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RESUMEN

Esta investigacion tuvo por objetivo determinar como la gestion de seguridad
ciudadana se relaciona con la calidad de servicio en la municipalidad de San Borja,
Lima, 2023. Se desarroll6 bajo el enfoque cuantitativo, con disefio no experimental,
nivel correlacional, de corte transversal. La poblacion estuvo integrada por 600
miembros del area de seguridad ciudadana, con una muestra representativa de 234
encuestados, se recopilaron los datos mediante la técnica de la encuesta y el
instrumento cuestionario, conformado por 15 items para cada variable, que
previamente pasaron la prueba de fiabilidad usando el coeficiente Alfa de
Cronbach, obteniendo un valor (a = 0.682) para la variable gestion de seguridad
ciudadana y un valor (a = 0.808) para la variable calidad de servicio. Con respecto
al analisis estadistico de los datos para verificar la hipotesis general, se obtuvo un
coeficiente Rho de Spearman (Rho = 0.562) y significancia bilateral (p = 0.000 <
0,05) el cual indica una correlacion positiva moderada entre las variables, lo que
nos lleva a la conclusion de que los esfuerzos realizados en estrategias de gestion

ciudadana permiten elevar el nivel de calidad de servicio ofrecido a los ciudadanos.

Palabras clave: seguridad ciudadana, calidad de servicio, delitos comunes.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between citizen security
management and service quality in the municipality of San Borja, Lima, 2023. It was
conducted under a quantitative approach, with a non-experimental design,
correlational level, and cross-sectional nature. The population consisted of 600
members from the citizen security area, with a representative sample of 234
respondents. Data were collected using the survey technique and a questionnaire
instrument composed of 15 items for each variable. The reliability of the
guestionnaire was assessed using Cronbach's Alpha coefficient, yielding a value of
(a = 0.682) for the citizen security management variable and a value of (a = 0.808)
for the service quality variable. Regarding the statistical analysis of the data to test
the overall hypothesis, a Spearman's Rho coefficient of (Rho = 0.562) with bilateral
significance (p = 0.000 < 0.05) was obtained, indicating a moderate positive
correlation between the variables. This leads us to the conclusion that efforts made
in citizen management strategies contribute to improving the level of service quality

offered to citizens.

Keywords: citizen security, service quality, common crimes.
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l. INTRODUCCION

Gestion de seguridad ciudadana, segun Quispe (2020) es la accion
desarrollada por entidades publicas y participantes del sector empresarial en busca
de generar bienestar en la sociedad, en ese sentido Tejeda et al. (2021)
argumentan que las politicas de seguridad ciudadana son fundamentales para el
buen desarrollo de la sociedad. Cifuentes (2021) explica que la seguridad
ciudadana impacta de manera individual en las personas en lo emocional,
financiero y fisico, por ello, Chinchilla et al. (2018) describen que la gestion
correspondiente a la seguridad de la poblacién debe ser abordada de manera
multidimensional por las autoridades gubernamentales y grupos no estatales; sin
embargo, Salas et al. (2022) evidencian que en afios recientes ha habido poco
interés por parte de las autoridades en elaborar estrategias para mitigar la

delincuencia.

En el contexto mundial, la ONU (2022) sefiala que, a pesar del proceso de
desarrollo y descentralizacion orientado a mejorar la gestion de seguridad
ciudadana, no ha dado los frutos esperados. Ademas, Villaran (2019) indica que el
fendbmeno de la delincuencia se debe a las diferencias sociales, por ello Yépez
(2022) manifiesta que se ha descuidado la integracion y cooperacion de los actores
de la comunidad. Salas et al. (2022) sugieren integrar ideas y politicas de gestion
para mejorar las acciones que permitan anticiparse al delito y procurar un servicio
con Optima calidad como objetivos en la lucha contra la criminalidad, para tal efecto,
la Interpol (2022) informa que viene realizando trabajos de inteligencia y deteccion

de la criminalidad transnacional a nivel mundial.

En América Latina, Aguirre (2022) refiere que las tareas de gestion para la
seguridad de los ciudadanos se considera un tema importante dentro de los
problemas de una sociedad, y como la CIDH (2022) indica, el grupo mas afectado
son los jovenes quienes empiezan a delinquir y/o pasan a integrar las
organizaciones criminales. El BID (2021) afirma que los gobiernos han venido
descuidando la problematica de la seguridad publica, restando confianza a los
entes del orden, debido a que como lo explica el PNUD (2020) las estrategias
empleadas no han tenido impacto en mejorar la calidad de servicio de seguridad;

Chinchilla et al. (2018) enfatizan empezar por una adecuada gestion institucional



para elaborar eficientes politicas.

A nivel nacional, Barbachan et al. (2017) manifiestan que los indices de
violencia son temas de latente preocupacion de autoridades y ciudadanos, tal como
lo evidencia INEI (2023) que reporta un incremento nacional del 23.4% en las
denuncias en el 2022 respecto al 2021; Verastegui (2019) argumenta que el
incremento de la inseguridad ciudadana tiene como factor a la inmigracion
venezolana, y como lo indica Rejas (2022) aun con un incremento en la ejecucion
del presupuesto publico no se logra la reduccion de la inseguridad, por ello ALAS
(2020) considera que la estrategia peruana para mejorar la gestion de la seguridad

ciudadana, debe contemplar un enfoque multidimensional.

A nivel local, el municipio distrital se encarga de gestionar la seguridad
ciudadana mediante los planes y estrategias elaborados basandose en las
necesidades de convivencia humana. El Plan de Accion Distrital de Seguridad
Ciudadana (2023) sefiala al afio 2019 como el de mayor incidencia delictiva,
destacando los delitos de hurto, robo y estafa; otra preocupacion incide en la
violencia intrafamiliar y accidentes de transito, el afio 2020 debido a las medidas
restrictivas de la crisis sanitaria se registraron bajos indices delictivos, sin embargo,
a pesar de las estrategias elaboradas bajo la Ley 27933 (Sinasec), de acuerdo al
INEI (2022) la inseguridad se ha incrementado aceleradamente posterior al 2020,

poniendo a prueba su capacidad de respuesta.

La presente investigacion se enfoca en comprender la problematica y
caracteristicas de la inseguridad y cémo la gestion edil puede influir en ofrecer un
servicio que mejore la coexistencia de sus ciudadanos. Asimismo, proporciona
informacion que permite entender las variables que determinan un servicio de
calidad brindada por los organismos responsables, concretamente orientado al
distrito de San Borja. Para tal propdsito, esta investigacion se centra en identificar
las dimensiones en los cuales el problema debe ser estudiado, y los indicadores
gue nos permita evaluarlos, asi, las autoridades o investigadores encontraran
conocimiento relevante para su aplicacion o como complemento a investigaciones

futuras.

Bajo este escenario se ha planteado como problema principal ¢de qué

manera la gestién de seguridad ciudadana se relaciona con la calidad de servicio



en la municipalidad de San Borja, Lima, 2023?; teniendo como problemas
especificos en primer lugar ¢de qué manera la violencia afectara a la calidad de
servicio?, en segundo lugar ¢de qué manera el crimen afectara la calidad de
servicio?, y como tercero ¢,de qué manera el miedo al crimen influye en la calidad

de servicio?

Asimismo, se justifica la investigacion desde cuatro puntos de vista, en el
contexto metodoldgico, Bernal (2010) indica que la investigacion realizada ofrece
un nuevo método y estrategia para obtener datos fiables y validos. Se utiliz6 el
instrumento (cuestionario) lo cual permiti6 medir las dos variables juntamente con
sus dimensiones, demostrando de esta manera ser validos y fiables. La presente
servird como fuente de consulta para futuras investigaciones que guarden relacion.
En lo tedrico, Alvarez (2020) describe las brechas del conocimiento existente de la
investigacion. En vista que se indago y recolectd informacion fidedigna mediante
fuentes bibliograficas para sustentar la seguridad ciudadana y calidad de servicio,
hallando explicaciones a situaciones internas como violencia, crimen y miedo al
crimen; y del entorno como la capacidad de respuesta, tangibilidad, seguridad y
empatia y fiabilidad, que afectan a las personas, ello permitié6 comparar conceptos
de la seguridad en una realidad concreta. Por otro lado, en lo practico Alvarez (2020)
refiereque los resultados inciden en una realidad cambiante de un campo de
estudio. De acuerdo a los objetivos planteados, los resultados permitieron encontrar
nuevas soluciones concretas a los problemas mencionados, mejorando
significativamente la seguridad ciudadana y calidad de servicio en una institucion
edilicia. Naupas (2014) sefiala que el proposito de la investigacion es resolver
problemas sociales que afectana los grupos de un determinado espacio. El
incremento de los actos delictivos ha creado una percepcion elevada de
inseguridad, provocando desconfianza en el servicio ofrecido por el municipio, el
resultado de la investigacion ayudara a definir nuevas estrategias para mejorar la

seguridad ciudadana.

En ese sentido, se ha planteado como objetivo general determinar como la
gestion de seguridad ciudadana se relaciona con la calidad de servicio en la
municipalidad de San Borja, Lima, 2023; y con objetivos especificos, primero,

determinar la relacion que existe entre la violencia y la calidad de servicio, en



segundo lugar, determinar si el crimen afecta la calidad de servicio y por altimo

determinar la relacién del miedo al crimen conla calidad de servicio.

De esta manera, se ha planteado como hip6tesis general que, existe relacion
significativa entre la gestion de la seguridad ciudadana y la calidad de servicio en
la municipalidad de San Borja, Lima, 2023; y como hipotesis especificas, primero,
existe relacion significativa entre la violencia y la calidad de servicio; segundo,
existe relacion significativa entre el crimen y la calidad de servicio; y tercero, existe

relacion significativa entre el miedo al crimen con la calidad de servicio.



Il. MARCO TEORICO
Como estudios previos internacionales se tomoé en cuenta a:

Trejos et al. (2022) estudiaron sobre el analisis de politicas, estrategias y planes de
seguridad ciudadana con la finalidad de fomentar una convivencia pacifica en
Colombia, investigacion realizada bajo el enfoque cualitativo, exploratorio,
descriptivo y documental, tomando como base 47 proyectos implementados en el
distrito de Barranquilla (poblacion 2018: 1 274 250 hab.), como resultado se
desprendieron diversas estrategias Utiles para mejorar las acciones priorizando la
gestion de seguridad ciudadana, como la concientizacion acerca de la violencia, la
importancia de la reconciliacion y solucién pacifica de conflictos, asi como algunas
estrategias de comunicacion como el boletin de violencia y delincuencia; asimismo
concluye que las estrategias mejoraran el servicio de seguridad en la medida que
creen ambientes propicios para que la comunidad se integre a la solucion de los
problemas, el aporte es que permite conocer el impacto de las estrategias de

seguridad en la convivencia de una comunidad.

La busqueda bibliogréfica nos lleva a un estudio realizado en Chile, Reyes-
Martinez (2021) cuyo propésito es identificar la relacidn existente de las
experiencias de victimizacion y el miedo al crimen con la satisfaccion con la vida,
investigacion realizada con corte cuantitativo, tipo descriptivo transversal, aplicado
a 18 paises de donde se extrajo una muestra para 20 204 entrevistas siendo
distribuidos entre 1000 a 1200 personas por pais, obteniendo que el resultado del
analisis de regresion ordinal es estadisticamente significativo (Coef. = -0.4099, OR
=0.6637, p < 0.001), concluyendo que la satisfaccion con la vida esta estrechamente
relacionada con las experiencias de ser victima de un crimen y el temor de serlo,
siendo el aporte que establece una relacién entre la gestion de seguridad y el

impacto del bienestar a causa del miedo.

En Espafia, Vivo-Delgado y Castro-Toledo, (2020) cuyo titulo es Seguridad
ciudadana y prevencion del crimen en los “Smart Cities”: una revision sistematica
de la universidad Miguel Hernandez de Elche, investigacion realizada bajo el
enfoque cuantitativo, descriptivo, basado en la revisién de 20 estudios realizados
en Europa y Asia, que obtuvo resultados positivos con una mejora en la prevencion

del delito en 74% y mitigacion en 21% usando estrategias Smart City, concluye que



se debe tomar en cuenta estas estrategias para mejorar la calidad del servicio
mediante la gestion de seguridad ciudadana como elemento integral de esta
estrategia, el aporte del estudio confirma que mejorar la calidad produce efectos
preventivos mitigantes sobre la inseguridad.

En Colombia, Gomez (2020) Pontificia universidad Javeriana, tuvo como
objeto identificar la participacion de agentes no estatales en los lineamientos y
gestibn de seguridad ciudadana, esquema explicativa y descriptiva, enfoque
cualitativo, poblacion muestral 11 instituciones, como resultado se identifico 7
delitos que deben ser atendidos con prioridad siendo estos, violencia intrafamiliar,
hurto, violencia contra nifios y adolescentes, homicidios, trafico de drogas y delitos
sexuales contra menores, concluye que debido a la deficiente gestion para
enfrentar la delincuencia organizada, las victimas no denuncian los hechos
delictivos porque son amenazadas por los mismos, esta investigacion aporta
informacion cualitativa a la variable independiente indicando que una deficiente

gestidén permite el acrecentamiento de la inseguridad.

En Costa Rica, un estudio realizado por Monge (2019) tuvo como objetivo
distinguir la experiencia del municipio de Cartago durante los afios 2010-2014, en
la obtencién de capacidades de gestion en seguridad ciudadana, investigacion
desarrollada con enfoque cualitativo, descriptivo, como resultado, la entidad edil de
Cartago, como estrategia en la gestién de seguridad ciudadana, viene generando
las condiciones para la creacion de una policia municipal, con la finalidad de atender
los servicios preventivos y operativos, fortaleciendo la calidad de servicio con
programas de participacion ciudadana. El estudio concluye que se requiere
aumentar el esfuerzo impulsando el desarrollo de estrategias en politicas de
seguridad ciudadana, como la creacion de una policia municipal con la finalidad de
responder a los requerimientos de sus ciudadanos para mejorar la calidad de
servicio, el aporte es que considerar una policia municipal constituye una tarea
fundamental en la gestion de seguridad ciudadana, asimismo se debe considerar
la segunda variable complementando los servicios que ya ofrece el poder ejecutivo

a través de la fuerza policial.

A nivel nacional, Serna (2022) sostiene como obijetivo identificar la relacién

entre seguridad ciudadana y calidad de servicio percibida por la ciudadania hacia



los miembros de la PNP de la comisaria de Zarumilla, plantea en su V1 las
dimensiones como la victimizacion, percepcion del delito y asegurabilidad, en su V2
desarrolla dos dimensiones resultantes como la empatia y capacidad de respuesta,
para lo cual realiz6 un disefio bésico, con una poblacién de 126 personas y muestra
representativa de 96 personas, con corte cuantitativo, con un resultado positivo muy
alto de (Rho = 0.842), concluye que si existe correlacion entre las dos variables de
estudio, aporta indicando que una mejora en la fiabilidad de las instituciones a cargo
de la seguridad, como elemento del servicio favorece el bienestar de la comunidad.

Castro (2022) en cuyo estudio se plante6 como problema fundamental la
existencia de una relacién entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio en la
Regién Amazonas, estudio planteado bajo el disefio no experimental, metodologia
descriptivo transversal, teniendo como poblacién de estudio a 1827 personas y una
muestra de 277 personas, investigacion realizada bajo la perspectiva cuantitativa,
basica, con resultado de (Rho = 0,689) siendo su correlacion significativa positiva
mediana de nivel (SIG = 0,000), por lo tanto, concluye que la V1 se relaciona
estrechamente con la V2, el aporte significativo de la investigacion radica en que,
para que la poblacién viva de manera pacifica, la autoridad edil debe mejorar el
servicio de calidad en seguridad ciudadana de tal manera que las instituciones
ligadas a este campo trabajen de forma conjunta llegando a cumplir con los
parametros de la seguridad ciudadana.

Del Aguila (2021) en su tesis de maestria, sostiene como objetivo determinar
la relacién entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio del distrito de Banda
de Shilcayo, desarrollada bajo la metodologia de investigacion descriptiva, teniendo
como dimensiones de la V1 la fiscalizacion administrativa y prevenciéon del delito
desde la percepcion de la ciudadania, en una investigacion basica con disefio no
experimental correlacional y enfoque cuantitativo, considerando su poblacién de 49
359 con una muestra aleatoria de 62 individuos, llegando a concretar los resultados
con un coeficiente de correlacion de (Rho = 0,863) siendo su correlacion
significativa positiva o directa mediana de nivel (SIG = 0,05), por lo tanto, concluye
gue ambas variables se relacionan fuertemente, el cual aporta directamente en el

estudio por la significancia entre la relacién de sus variables.

Prado (2018) sostiene que existe relacion entre sus dos variables gestion de



la seguridad ciudadana y calidad de servicio con los pobladores de la provincia de
Andahuaylas, en la V2 plantea dos dimensiones de suma importancia que son la
empatia y la capacidad de respuesta de la investigacion realizada, empleando el
disefio correlacional simple transeccional, basica, cuantitativa, de corte transversal
y teniendo como poblacion a 47 508 participantes y muestra representativa de 378,
obteniendo como resultado un coeficiente de (Rho = 0,385) siendo su correlacion
significativa positiva baja de nivel (SIG = 0.000 < 0,05), por lo tanto, concluye que
la hipotesis general se relaciona significativamente con las dos variables,
cumpliéndose de esta manera con el objetivo general, para lo cual al existir relacion

significativa aporta de manera positiva al trabajo de investigacion.

Llerena (2018) sostiene como objetivo general, determinar la relacion entre
la calidad de servicio y la percepcién de seguridad ciudadana en el distrito Pocollay,
en la V1 refiere tres dimensiones importantes como confianza, comunicacion y
rapidez del servicio, investigacion realizada utilizando la metodologia descriptiva,
cuantitativo, tipo explicativa, no experimental transversal, con poblacion censal de
17 113 y muestra enfocada en 376 vecinos de la zona antes mencionada, resultado
de (Rho =0,0662) siendo su correlacion significativo positivo moderado y nivel (SIG
= 0.005), por lo tanto, concluye que las variables presentan una correlacion
significativa, en consecuencia aporta de manera significativa al cumplir con la

correlacion de sus dos variables.

Se da inicio a las bases teéricas con el autor principal Sanchez (2020) quien
define la seguridad ciudadana como la capacidad, que la suma de los actores de
una sociedad tiene, para generar bienestar a los ciudadanos, protegiendo la vida y
el patrimonio, promoviendo una coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida
y eliminando las sensaciones de miedo. Tejeda et al. (2021) complementa que es
el bienestar ofrecido tomando en cuenta el derecho humano. Por lo tanto, Cruz
(2019) la describe como un componente intangible de una sociedad, que se
materializa mediante leyes que permiten el desarrollo seguro de los ciudadanos.
De este modo, Quintero (2020) sostiene que debe entenderse como un calificador
del nivel de atencion del estado a las necesidades de una sociedad. Por otro lado,
Lautensach (2020) complementa indicando que es el estado de orden y confianza

de una sociedad, producto de politicas preventivas del gobierno como garante de



la paz.

El autor principal destaca tres dimensiones, primero, la violencia, como el
acto dafino ejercido por una persona, que afecta el bienestar de los ciudadanos,
se mide con los indicadores agresiones que mide el volumen de actos agresivos,
agresividad, permite conocer si el nivel de dafio puede atentar contra la vida,
homicidios, como estadistica que permite conocer las caracteristicas de las
agresiones que llegaron al nivel mas alto; percepcion de inseguridad, para
dimensionar si las personas se sienten seguras 0 no; como segunda dimension el
crimen, que comprende los actos ilegales que socavan la confianza de los
ciudadanos, puede ser cuantificado con los indicadores indice de criminalidad, para
analizar la variacion de los actos criminales; corrupcion, que permiten conocer el
nivel de degradacion de las instituciones; denuncias, para conocer la naturaleza de
los crimenes; delitos contra el patrimonio, que son actos que afectan la propiedad
de las personas; y como tercera dimension, el miedo al crimen, que revela la
percepcion del ciudadano de que un crimen le afectara, sus indicadores son la
transitabilidad, si los ciudadanos se sienten seguros de transitar en su localidad, las
medidas de seguridad, identifica el grado de temor de las personas ante la
posibilidad de sufrir un crimen y confianza en las autoridades, como percepcion de

la respuesta de las autoridades frente a las necesidades de seguridad.

Como segundo autor base nos apoyamos en San Martin (2013) quien sefala
gue la seguridad ciudadana permite vivir con libertad y dignidad a los individuos,
garantizando nuestros derechos. Por otro lado, Lautensach (2020) refiere que es la
preocupacion constante de los ciudadanos y autoridades. Asimismo, Dammert et
al. (2021) refieren que existe un aumento constante de la criminalidad y la violencia.
PNUD (2014) sostiene que la seguridad ciudadana no se trata de aplacar la
delincuencia, si no por el contrario, debe garantizar la tranquilidad de los
ciudadanos a través de estrategias exclusivas, para ello Santos (2020) adiciona que
la convivencia de los individuos debe ser libre de violencia, robo, entre otros delitos

gue perjudiquen el ambiente socioeconomico del ciudadano.

San Martin (2013) destaca dos dimensiones, objetiva, refiere que es la
sensacion de riesgo existente de inestabilidad que siente la victima ante la

posibilidad que pueda ocurrir un delito; y subjetiva, que es la aproximacioén de un



riesgo percibido, temor constante de las personas hacia los delincuentes generando

inseguridad personal y familiar.

Referenciamos a Tejeda y Palafox (2021) quien refiere que la seguridad ciudadana
se manifiesta mediante el poder nacional imponiendo sus estrategias y objetivos
con el fin de mitigar al enemigo. Por otro lado, el Sinasec (2023) se refiere como el
desarrollo del Estado bajo la colaboracién de la ciudadania de manera integra,
intergubernamental y multisectorial para lograr la convivencia pacifica. Asimismo,
Zevallos y Mujica (2016) indican que no necesariamente las amenazas y los riesgos
gue ponen en peligro a los individuos pueden perdurar estables en el tiempo, sino

gue pueden variar segun las diferentes realidades territoriales e historicas.

Tejeda y Palafox (2021) sefiala dos dimensiones, una Individual que asigna
mayor importancia por los objetos sustraidos a vivir una experiencia como victima
de la criminalidad; y una social que permite contribuir con la reduccién de la

inseguridad ciudadana mediante inversion publica.

En la segunda variable consideramos como autor principal a Hernandez et
al. (2017) quienes definen la calidad de servicio como la accion ejecutada en
respuesta a una solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante. Ramya et al.
(2019) describen que, entre las solicitudes del cliente y la respuesta a la misma,
existe una relaciéon mutua. Ogiemwonyi et al. (2020) amplian que es el usuario quien
valora la calidad, con base en el reconocimiento de que se ha superado las

expectativas en atencion a su requerimiento.

Hernandez et al. (2017) identifica seis dimensiones, en primero lugar a la
capacidad de respuesta, definido como la prontitud, flexibilidad y personalizacion
en la respuesta a una solicitud, la cual puede ser medida con los indicadores tiempo
de respuesta, que mide los recursos necesarios para ofrecer una respuesta puntual;
como segundo lugar la fiabilidad, definido que la exactitud en la respuesta respecto
de la solicitud, se mide con los indicadores respuestas fallidas, permite determinar
el nivel de calidad; como tercera la seguridad, que la define como la capacidad de
atender una solicitud de manera integra, se mide con el indicador proteccion de
datos que determina si se usan estandares para el manejo de los mismos; como
cuarta dimensién la empatia, definida como el buen trato, o tratar sin afectar la

dignidad, se utiliza el indicador comportamiento, para determinar si hubo malos
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tratos; como quinta dimension la tangibilidad, que lo define como los recursos
materiales disponibles para la ejecucion del servicio, usa los indicadores equipos,
que determina lo necesario para cumplir con el servicio, tecnologia, permite conocer
si los servicios hacen uso de ella para optimizar la atencion y automatizacion para
medir el grado de optimizacion de la atencidon reemplazando los procesos

manuales.

Referenciamos a Caldera et al. (2011) como segundo autor base, quienes
sefialan que la calidad de servicio es la agrupacion de medidas que brinda
bienestar, satisfaccion y resultados al cliente en diferentes formas, por lo tanto, la
institucion o empresa debe satisfacer completamente las expectativas y
necesidades del usuario con el fin de mantener una opinién verdadera y fiable
debido a que el servicio es percibido como un requisito esencial de competencia
entre las empresas comerciales e industriales ya sea a mediano o corto plazo para
ser fructifera y beneficiosa. Por otro lado, Lara (2002) refiere que el compromiso
verdadero de calidad de servicio debe partir de los altos directivos con el fin de
ejemplarizar hacia el personal de niveles mas operativos por su cercania con los

usuarios.

Caldera et al. (2011) asientan en tres dimensiones, primero, expectativas del
cliente, es lo que espera obtener el ciudadano de la institucién, esto permite
individualizar y medir la gestion edil; segundo, percepcion del cliente, es la calidad
de atencion que recibe el individuo desde el momento de ingreso al local o
institucion, de esta manera construye un concepto de la atencién brindada. En
algunos municipios ya estan implantando un area de atencion al cliente de manera
personalizada, y tercera satisfaccion del cliente, se refiere que el servidor cumpla
con las expectativas de atencion, conozcan la importancia de los beneficios de

cumplir satisfactoriamente las expectativas del cliente.

Como tercer autor base nos respaldamos en Guevara et al. (2015) quienes
refieren que las organizaciones deben priorizar la calidad del servicio con el objeto
deresponder de forma eficiente y eficaz las expectativas de los clientes.
Asimismo, Pedraja-Reja et al. (2019) consideran que la importancia se debe al
involucramiento de las autoridades en aspectos de cobertura y calidad reflejados

en politicas de gobierno, para lo cual ofrecer el servicio de calidad en las diferentes
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entidades del estado es una prioridad.

Para lo cual, Guevara et al. (2015) consideran las dimensiones empatia,
definido como la destreza y amabilidad que brinda el personal hacia el cliente;
productos, que considera la calidad y variedad presentadas para una rapida
adquisicion; politica, que es el esquema y reglas establecidas en la empresa;
precios, alineados a la economia del cliente; personal, con buen comportamiento y
capacidad de respuesta ofrece seguridad; aspectos fisicos, relacionado con que los
productos deben estar acondicionados de acuerdo a las necesidades primarias del

cliente.
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. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de la investigacion

3.1.1 Tipo de Investigacion

Bésica, la cual tiene por finalidad conocer el problema u objeto de estudio
(Medianero, 2022). Con los datos recogidos y procesados se obtuvieron
indicadores que nos dieron una vision general de la forma en que las variables de
estudio se relacionan entre si y de ese modo comprender que factores pueden

influir en ellas.
Nivel

Correlacional, en palabras de Ramos (2020) quien indica, que es necesario
plantear una hipotesis, la misma que se considera una relacion entre dos 0 mas

variables.
3.1.2 Disefio de investigacién

No experimental, segun Hernandez (2018), refiere que la investigacion se
desarrolla sin manipular la variable independiente de forma intencional para

observar su efecto en ellas.

Corte transversal, donde la captura de datos se realiza enmarcado en una
sola etapa y en un tiempo especifico, para determinar el comportamiento de las
variables limitado a ese contexto (Hernandez, 2018), se eligido este corte para
delimitar la investigacion al primer semestre del afio 2023.

Enfoque

El presente estudio es cuantitativo, el cual segun Padilla y Marroquin (2021)
trabaja sobre la realidad objetiva, usando un flujo secuencial, con la finalidad de
obtener resultados basados en la deduccion, se vale de herramientas matematicas
y estadisticas, para procesar datos que permitiran identificar y explicar la relacion
entre variables, permitiendo realizar un andlisis estadistico que produjo informacién

con la cual se interpretd el comportamiento de las variables.
3.2 Variables y operacionalizacion
Variable 1 (Gestion de seguridad ciudadana)

Definicion conceptual
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Sanchez (2020) define como la capacidad, que la suma de los actores de una
sociedad, tiene para generar bienestar a los ciudadanos, protegiendo la vida y el
patrimonio, promoviendo una coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida y

eliminando las sensaciones de miedo.
Definicion operacional

Para la recoleccion de datos de esta variable, se aplicé un cuestionario de 15 items,

compuesto por las tres dimensiones como: violencia, crimen y miedo al crimen.
Indicadores

Agresiones, agresividad, homicidios, percepcién de inseguridad, indice de
criminalidad, corrupcién, denuncias, delitos contra el patrimonio, transitabilidad,

medidas de seguridad y confianza en las autoridades.
Escala de medicién

Para disponer de elementos estadisticos relevantes para las dos variables se uso6

la escala de Likert.
Variable 2 (Calidad de servicio)
Definicion conceptual

Hernandez et al. (2017) definen como la accién ejecutada en respuesta a una

solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante.
Definicion operacional

Para la recoleccion de los datos de la V2 se aplicdé un cuestionario de 15 items,
compuesto por las cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad,

seguridad, empatia, tangibilidad.
Indicadores

Tiempo de respuesta, equipamiento, tecnologia, automatizacion, proteccion de

datos, comportamiento y respuestas fallidas.
3.3 Poblacion, muestra y muestreo

3.3.1 Poblacion
Umair Majid (2018) define como la coleccion de participantes agrupados por

caracteristicas demograficas como edad, origen, estatus socioeconémico, ambito
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de trabajo y nivel de educacion; que agrupados son relevantes para el estudio. Se

consider6 a 600 trabajadores como poblacién para esta investigacion.
Criterios de inclusion

Trabajadores del area de seguridad ciudadana del municipio de San Borja con

contrato vigente.
Criterios de exclusion

Empleados de seguridad ciudadana que se encuentre con licencia por motivos de
salud.

Personal administrativo no involucrado en las labores de seguridad.
Personal que se encuentra de vacaciones.

3.3.2 Muestra

Condori (2020) lo conceptualiza como un subgrupo que representa a la poblacion
de estudio que comparten las mismas caracteristicas generales, asimismo, en el
anexo 7 se describe el calculo de la muestra que dio por resultado 234 trabajadores
de seguridad ciudadana del municipio de San Borja.

3.3.3 Muestreo

Naveen Kumar y Venkata Reddy (2022) definen como la técnica para obtener una
coleccion de individuos u objetos de estudio que presentan las mismas
caracteristicas y representan a la poblacion entera. Usando el método aleatorio

simple a una poblacién finita se obtuvo la muestra necesaria.

3.3.4 Unidad de anélisis
Participaron en la presente investigacion los 234 trabajadores de area de seguridad

ciudadana del municipio de SanBorja.
3.4 Técnica e instrumentos de recolecciéon de datos

3.4.1 Técnicas

Se aplicé la encuesta para la captura de datos para ambas variables, tomando
como referencia a Pandey y Pandey (2021) quienes explican que es una de las
técnicas mas importantes para la recoleccion de datos primarios de personas que
conocen directamente el problema en un contexto especifico donde ocurre el

fenébmeno.
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3.4.2 Instrumentos

Segun Nurhayati (2020) los instrumentos son los medios mediante los cuales se
aplica una técnica para la obtencion de datos. En el presente estudio se aplico el
cuestionario entendiéndose como herramienta que permitid6 recopilar datos
relevantes a la investigacion, el mismo que consiste de 30 preguntas cerradas,
donde 15 es para la V1 y 15 para la segunda, siendo respondidos en un lapso de

15 minutos.

3.4.3 Validez del instrumento

Huaire (2019) refiere que es un atributo que indica que mide con veracidad,
objetividad, autenticidad, y precision los datos de las variables. Estos atributos se
validaron mediante juicio de expertos para otorgar fiabilidad a los instrumentos para

las dos variables de la presente investigacion.

Mediante el juicio de expertos se valido el instrumento, el cual estuvo conformado
por dos Magister en Gestion Publica y una Magister docente metodologa, los
mismos que realizaron una exhaustiva revision y valoracién de cada item usando
los criterios de claridad, coherencia y relevancia, concluyendo que es viable la

aplicabilidad del instrumento.

Tabla 1

Juicio de expertos
N° Nombres y Apellidos Especialidad Opinién
1 Giovana Edith Ruiz Villavicencio Docente metoddloga Favorable
2 Néstor Enrique Orellana Hoyos Mtro. en Gestion Publica Favorable

3 Sara Maria Quiroz Garrido dePérez Mtra. en Gestidén Publica Favorable

Nota. Opinién de expertos

3.4.4 Confiabilidad del instrumento

Abdurrahman (2017) refiere al grado de consistencia existente entre dos conjuntos
de respuestas obtenidos utilizando el mismo instrumento, se mide mediante un
coeficiente estadistico. Con la finalidad de verificar si el instrumento es confiable,
se hizo una prueba piloto a un grupo de 20 trabajadores del area de seguridad
ciudadana de la municipalidad de San Borja y los resultados obtenidos mediante

cuestionario con opciones tipo Likert (Jebb et al., 2021), se evaluaron mediante el
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coeficiente Alpha de Cronbach (Zakariya, 2022), el cual brinda un resultado entre 0
y 1, si el resultado se aproxima a 1 por encima de 0.6 nos indica que el instrumento
es confiable. La prueba dio como resultado en la variable gestién de seguridad
ciudadana (a = 0.682), y en la variable calidad de servicio (a = 0.808), lo cual nos

manifiesta confiabilidad.

Tabla 2 Analisis de confiabilidad

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion de seguridad ciudadana .682 15
Calidad de servicio .808 15
Nota. Elaboracion propia.

3.5 Procedimientos

Se inicia con la solicitud de una autorizacion para aplicar el cuestionario a los
trabajadores de la entidad edil, con su respuesta aprobatoria, se sometio el
instrumento al juicio de 3 expertos, quienes determinaron su validez; se continu6
con una prueba piloto a 20 participantes, que nos sirvié para validar el instrumento,
obteniendo como resultado un valor alto en el coeficiente Alpha de Cronbach

indicador para continuar con aplicacion del instrumento a la muestra completa.

Los datos se trasladaron desde los cuestionarios hacia una hoja de célculo para su
tabulacion, y posteriormente su migracion al software SPSS, donde se realiz6 el
procesamiento estadistico; con los resultados se elaboré las conclusiones y

recomendaciones relevantes de la presente investigacion.

3.6 Método de andlisis de datos

Los datos recopilados mediante el cuestionario, se digitalizd, organizé, clasificé y
tabuld, para trasladarlos al software de andlisis de datos SPSS (Kafle, 2019), donde
fueron procesados para obtener el coeficiente que permita evaluar las variables
haciendo uso del andlisis de Spearman (Rho), que opera sobre dos variables
cuantitativas con la finalidad de buscar el grado de asociacién cuantificado en un
coeficiente, la direccion existente entre ellas y determinar la intensidad de su

relacion (Mondragon, 2014).
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3.7 Aspectos éticos

La investigacién se realizé de manera fidedigna, contemplando siempre el respeto
de los derechos de cada persona, quienes dieron su consentimiento informado
previo a responder los cuestionarios, sin causar dafios o afectaciones a las labores

de las personas.

Se ha tomado en cuenta la Ley de proteccion de datos, Ley de derechos de autor,
y los estandares APA-7, en complemento con los lineamientos establecidos por la

universidad César Vallejo.

El tratamiento de datos se ha hecho de manera integra sin influir en los parametros
para la obtencion de resultados.
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IV. RESULTADOS

4.1 Resultados descriptivos

Tabla 3

Variable 1 Gestion de seguridad ciudadana y sus dimensiones

V1 GESTION DE

Nivel LA SEGURIDAD D1 VIOLENCIA D2 CRIMEN D3Chgﬁ\AD§\IAL
CIUDADANA
f % f % f % f %
Bajo 27 11.5% 45 19.2% 27 11.5% 33 14.1%
Medio 169 722% 169 72.2% 184 78.6% 69 29.5%
Alto 38 16.2% 20 8.5% 23 9.8% 132 56.4%
Total 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0%

Nota. Elaboracion propia con los datos obtenidos del SPSS

Respecto de la gestion de seguridad ciudadana, solo el 16.2% consideran que
existe un nivel alto, asimismo, para la dimension violencia, un 72.2% percibe un
nivel medio, asi como en la dimension crimen el 78.6% estima un nivel medio, por

ultimo, en la dimensién miedo al crimen, 56.4% lo identifica como nivel alto.
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Tabla 4

V2 Calidad de servicio y sus dimensiones

D1
 V2CALIDAD CAPACIDAD D2 D3 ) D5
Nivel  HE servicio DE FIABILIDAD SEGURIDAD DP4EMPATIA - \\GIBILIDAD
RESPUESTA
f % f % % f % f % f %

Bajo 28 120% 37 158% 105 449% 78 33.3% 59 252% 37 15.8%
Medio 100 42.7% 44 18.8% 120 51.3% 117 50.0% 122 52.1% 75 32.1%
Alto 106 45.3% 153 65.4% 9 3.8% 39 16.7% 53 22.6% 122 52.1%
Total 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0% 234 100.0%

Nota. Elaboracion propia con datos obtenidos del SPSS.

El andlisis de la variable calidad de servicio nos muestra que de los 234
encuestados, el 45.3% estima que se encuentra en nivel alto, en la dimensién
capacidad de respuesta, el 65.4% lo identifica como nivel alto, respecto de la
dimension fiabilidad, el 44.9% indica que existe un nivel bajo, en caso de la
dimension de seguridad un 33.3% percibe un nivel bajo, en la dimensién empatia
el 52.1% en nivel medio, finalmente, en la dimension tangibilidad, 52.1% de los

encuestados considera como nivel alto.
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4.2. Resultados del analisis inferencial

Hipotesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion de la seguridad ciudadana y la

calidad de servicio en la municipalidad del distrito de San Borja, Lima 2023.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion de la seguridad ciudadana y la

calidad de servicio en la municipalidad del distrito de San Borja, Lima 2023.

Tabla b

Andlisis de correlacion entre la primera y segunda variable

Resultados no paramétricos

Gestion de la Calidad de
seguridad ciudadana servicio
Rho de Coeficiente de correlacion 1.000 .562™
Spearman  Sig. (bilateral) . .000
N 234 234

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

Como se aprecia en la tabla 5, considerando con un nivel de significancia (p = 0.000
<0,05) entre las variables gestién de seguridad ciudadana y la calidad de servicio,
en ese sentido se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, cuyo
resultado es (Rho = 0. 562”), lo cual sefiala que existe una correlacién positiva

moderada.
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Hipotesis especifica 1

Ho: no existe relacion significativa entre la violencia y la calidad de servicio en la

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Ha: existe relacion significativa entre la violencia y la calidad de servicio en la

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Tabla 6

Analisis de correlacion entre violenciay calidad de servicio

Resultados no paramétricos

Calidad de
Violencia servicio
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1.000 .378"
Sig. (bilateral) . .000
N 234 234

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

Los valores mostrados en la tabla 6, considerando con un nivel de significancia (p
=0.000 < 0,05) entre la violencia y la calidad de servicio, por lo tanto, se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna especifica 1, cuyo resultado es (Rho

= 0. 378"), que sefala que existe una correlacion positiva baja.
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Hipotesis especifica 2

Ho: no existe relacion significativa entre el crimen y la calidad de servicio en la
municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Ha: existe relacion significativa entre el crimen y la calidad de servicio en la

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Tabla 7

Analisis de correlacion entre crimen y la calidad de servicio

Resultados no paramétricos

Calidad de
Crimen servicio
Rho de Spearman Coeficiente de correlacion 1.000 .556"
Sig. (bilateral) . .000
N 234 234

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

De acuerdo a los valores mostrados en la tabla 7, considerando con un nivel de
significancia (p = 0.000 < 0,05) entre el crimen y la calidad de servicio, por lo tanto,
se rechaza la hipoétesis nula y se acepta la hipétesis alterna especifica 2, cuyo
resultado es (Rho = 0. 556), que sefiala que existe una correlacion positiva

moderada.

23



Hipotesis especifica 3

Ho: no existe relacion significativa entre el miedo al crimen y la calidad de servicio

en la municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Ha: existe relacion significativa entre el miedo al crimen y la calidad de servicio en

la municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023.

Tabla 8

Anélisis de correlaciéon entre el miedo al crimen y la calidad de servicio

Resultados no paramétricos

Calidad de
Miedo al crimen servicio
Rho de Spearman  Coeficiente de correlacién 1.000 .545"
Sig. (bilateral) . .000
N 234 234

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

Por lo que se puede apreciar en los datos de la tabla 8, considerando con un nivel
de significancia (p = 0.000 < 0,05) entre el miedo al crimen y la calidad de servicio,
por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna especifica
3, cuyo resultado es (Rho = 0.545"), el cual sefiala que existe una correlacion

positiva moderada.
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V. DISCUSION

De acuerdo a lo analizado para el objetivo general, es importante que las
autoridades atiendan con rapidez a los casos de agresion o robo que esta expuesto
la poblacién en las calles, para ello es necesario que exista un trabajo articulado de
seguridad ciudadana y coordinacion con las juntas vecinales como apoyo a los
casos que se presenten, y difundir los numeros de apoyo, esto lograra que la
calidad del servicio que se brinda a la poblacién se incremente.

Lo anterior descrito concuerda con lo mencionado por Serna (2022) que en
su tesis, tiene como objetivo identificar la relacion entre seguridad ciudadana y
calidad de servicio percibida por la ciudadania hacia los miembros de la PNP de la
comisaria de Zarumilla, plantea en su V1 las dimensiones como la victimizacion,
percepcion del delito y asegurabilidad, en su V2 desarrolla dos dimensiones
resultantes como la empatia y capacidad de respuesta, para lo cual realizé un
disefio basico, sobre una poblacion de 126 personas y muestra representativa de
96 personas, con corte cuantitativo, resultado positivo muy alto de coeficiente (Rho
= 0.842), concluye que si existe correlacion entre las variables de estudio, aporta
indicando que una mejora en la fiabilidad de las instituciones a cargo de la

seguridad, como elemento del servicio favorece el bienestar de la comunidad.

Asi mismo, se ajusta con lo expresado por Monge (2019) que en su tesis,
que tuvo como objetivo distinguir la experiencia del municipio de Cartago durante
los afios 2010-2014, en la obtencion de capacidades de gestién en seguridad
ciudadana, investigacion desarrollada con enfoque cualitativo, descriptivo, como
resultado, la entidad edil de Cartago, como estrategia en la gestién de seguridad
ciudadana, viene generando las condiciones para la creacion de una policia
municipal, con la finalidad de atender los servicios preventivos y operativos,
fortaleciendo la calidad de servicio con programas de participacion ciudadana. El
estudio concluye que se requiere aumentar el esfuerzo impulsando el desarrollo de
estrategias de politicas en seguridad ciudadana, como la creacion de una policia
municipal con la finalidad de responder a los requerimientos de sus ciudadanos
para mejorar la calidad de servicio, el aporte es que, considerar una policia

municipal constituye una tarea fundamental en la gestion de seguridad ciudadana,
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asimismo se debe considerar la segunda variable complementando los servicios

gue ya ofrece el poder ejecutivo a través de la fuerza policial.

Se complementa la concordancia con el estudio realizado por Llerena (2018)
quien sostiene en su el objetivo general, determinar la relacién entre la calidad de
servicio y la percepcion de seguridad ciudadana en el distrito Pocollay, en la V1
refiere tres dimensiones importantes como confianza, comunicacion y rapidez del
servicio, investigacion realizada utilizando la metodologia descriptiva, cuantitativo,
tipo explicativa, no experimental transversal, con poblacion censal de 17 113 y
muestra enfocada en 376 vecinos de la zona antes mencionada, resultado de (Rho
= 0,0662) siendo su correlacion significativo positivo moderado y nivel (SIG =
0.005), por lo tanto, concluye que las variables presentan una correlacion
significativa, en consecuencia aporta de manera significativa al cumplir con la

correlacion de sus dos variables.

Con lo descrito y lo registrado en el antecedente se menciona la importancia
que representa la seguridad ciudadana en la actualidad porque refleja la calidad de
servicio que ofrece a la poblacion, Sanchez (2020) define la seguridad ciudadana
como la capacidad, que la suma de los actores de una sociedad, tiene para generar
bienestar a los ciudadanos, protegiendo la vida y el patrimonio, promoviendo una
coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida y eliminando las sensaciones de
miedo. Tejeda et al. (2021) complementan que es el bienestar ofrecido tomando en
cuenta el derecho humano. Por lo tanto, Cruz (2019) la describe como un
componente intangible de una sociedad, que se materializa mediante leyes que

permiten el desarrollo seguro de los ciudadanos.

De acuerdo a los hallazgos recogidos para el objetivo especifico uno, con lo
evidenciado en el estudio, se dio a conocer que la violencia es un peligro al que se
encuentran expuestos toda la poblacién y es trabajo de seguridad ciudadana,
brindarles todas las medidas de proteccion para resguardar la integridad de la
poblacion, para ello se ha implementado camaras de seguridad que le permite
monitorear las zonas estratégicas de la localidad y tener un mejor control de las

agresiones que se puedan producir.

Esto concuerda con lo encontrado por Castro (2022), en cuyo estudio se

planted el problema fundamental la existencia de una relacion entre la seguridad
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ciudadana y calidad de servicio en la region Amazonas, estudio planteado bajo el
disefio no experimental, metodologia descriptiva transversal, teniendo como
poblacion de estudio a 1827 personas y muestra de 277 personas, investigacion
realizada bajo la perspectiva cuantitativa, basica, con resultado de (Rho = 0,689)
siendo su correlacion significativa positiva mediana de nivel (SIG = 0,000), por lo
tanto, concluye que la V1 se relaciona estrechamente con la V2, el aporte
significativo de la investigacion radica en que, para que la poblacion viva de manera
pacifica, la autoridad edil debe mejorar el servicio de calidad en seguridad
ciudadana, de tal manera que las instituciones ligadas a este campo trabajan de

forma conjunta llegando a cumplir con los parametros de la seguridad ciudadana.

De la misma manera guarda relacion con lo presentado por Trejos et al.
(2022), estudio sobre el andlisis de politicas, estrategias y planes de seguridad
ciudadana con la finalidad de fomentar una convivencia pacifica en Colombia,
investigacion realizada bajo el enfoque cualitativo, exploratorio, descriptivo y
documental, tomando como base 47 proyectos implementados en el distrito de
Barranquilla (poblacién 2018: 1 274 250 hab.) como resultado se desprendieron
diversas estrategias Utiles para mejorar las acciones priorizando la gestién de
seguridad ciudadana, como la concientizacion a cerca de la violencia, la
importancia de la reconciliacion y solucion pacifica de conflictos, asi como algunas
estrategias de comunicacion como el boletin de violencia y delincuencia; asimismo
concluye que las estrategias mejoraran el servicio de seguridad en la medida que
creen ambientes propicios para que la comunidad se integre a la solucion de los
problemas, el aporte es que permite conocer el impacto de las estrategias de
seguridad sobre la calidad de vida de las personas.

San Martin (2013) sefiala que la seguridad ciudadana permite vivir con
libertad y dignidad a los individuos, garantizando nuestros derechos. Por otro lado,
Lautensach y Lautensach (2020) refieren que es la preocupacion constante de los
ciudadanos y autoridades. Asimismo, Dammert et al. (2021) refieren que es el
aumento constante de la criminalidad y la violencia, PNUD (2014) sostiene que la
seguridad ciudadana no se trata de aplacar la delincuencia si no, por el contrario,
debe garantizar la tranquilidad de los ciudadanos a través de estrategias exclusivas,

para ello Santos (2020) adiciona que la convivencia de los individuos debe ser libre
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de violencia, robo, entre otros delitos que perjudiquen el ambiente socioeconémico

del ciudadano.

De acuerdo a los hallazgos recogidos para el objetivo especifico dos, en el
estudio se ha detectado que el control que se pueda tener del crimen en las
diferentes modalidades que se presentan, afectan de manera negativa a la calidad
de servicio que ofrece la municipalidad, es por ello que se debe tener un control
articulado para detectar los crimenes y se logren realizar las intervenciones
pertinentes, aplicando las sanciones drésticas para que la calidad de servicio sea

el esperado por la poblacion.

Lo expresado concuerda con lo analizado por Del Aguila (2021), que en su
tesis, sostiene el objetivo de determinar la relacion entre la seguridad ciudadana y
calidad de servicio del distrito de Banda de Shilcayo, desarrollada bajo la
metodologia de investigacion descriptiva, teniendo como dimensiones de la V1 la
fiscalizacion administrativa y prevencion del delito desde la percepcion de la
ciudadania, en una investigacion basica con disefio no experimental correlacional
y enfoque cuantitativo, considerando su poblaciéon de 49 359 con una muestra
aleatoria de 62 individuos, llegando a concretar los resultados con un coeficiente
de correlacion de (Rho = 0,863) siendo significativa positiva o directa mediana de
nivel (SIG = 0,05), por lo tanto, concluye que ambas variables se relacionan
fuertemente, el cual aporta directamente en el estudio por la significancia entre la

relacion de sus variables.

Otro estudio que se alinea es lo desarrollado en Espafia por Vivo-Delgado y
Castro-Toledo (2020) cuyo titulo es Seguridad ciudadana y prevencion del crimen
en los “Smart Cities”: una revision sistematica de la universidad Miguel Hernandez
de Elche, investigacién realizada bajo el enfoque cuantitativo, descriptivo, basado
en la revisién de 20 estudios realizados en Europa y Asia, que obtuvo resultados
positivos con una mejora en la prevencion del delito en 74% y mitigacion en 21%
usando estrategias Smart City, concluye que se debe tomar en cuenta estas
estrategias para mejorar la calidad del servicio mediante la gestion de seguridad
ciudadana como elemento integral de esta estrategia, el aporte del estudio confirma

gue mejorar la calidad produce efectos preventivos mitigantes sobre la inseguridad.

Tejeda y Palafox (2021) refiere que la seguridad ciudadana se manifiesta
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mediante el poder nacional imponiendo sus estrategias y objetivos con el fin de
mitigar al enemigo. Por otro lado, el Sinasec (2023) se refiere como el desarrollo
del Estado bajo la colaboracion de la ciudadania de manera integra,
intergubernamental y multisectorial para lograr la convivencia pacifica. Asimismo,
Zevallos y Mujica (2016) indican que no necesariamente las amenazas y los riesgos
gue ponen en peligro a los individuos pueden perdurar estables en el tiempo, sino

que pueden variar segun las diferentes realidades territoriales e historicas.

De acuerdo a los hallazgos recogidos para el objetivo especifico tres, se
puede mencionar que el miedo es algo que se encuentra presente en la poblacion,
debido al incremento de los crimenes que se presentan en la ciudad, aun hace falta
que las autoridades realicen los controles respectivos para reducir estas cifras que
alarman a la poblacién y generan terror en las calles, afectando de manera negativa

a la calidad del servicio que se brinda en seguridad ciudadana.

Lo mencionado concuerda con lo encontrado por Prado (2018) que en su
tesis, sostiene que existe relacion entre sus dos variables gestion de la seguridad
ciudadana y calidad de servicio con los pobladores de la provincia de Andahuaylas,
en la V2 plantea dos dimensiones de suma importancia que son la empatia y la
capacidad de respuesta de la investigacion realizada, empleando el disefio
correlacional simple transeccional, basica, cuantitativa, de corte transversal y
teniendo como poblacion a 47 508 participantes, y muestra representativa de 378,
obteniendo como resultado coeficiente de Rho Spearman (Rho = 0,385) siendo su
correlacion significativa positiva baja de nivel (SIG = 0.000 < 0,05), por lo tanto,
concluye que la hipotesis general se relaciona significativamente con las dos
variables, cumpliéndose de esta manera con el objetivo general, para lo cual al

existir relacién significativa aporta de manera positiva al trabajo de investigacion.

Ademas, concuerda con lo desarrollado por Goémez (2020) que en su
investigacion tuvo como objeto identificar la participacion de agentes no estatales
en los lineamientos y gestion de seguridad ciudadana, esquema explicativa y
descriptiva, enfoque cualitativo, poblacion muestral 11 instituciones, como
resultado se identifico 7 delitos que deben ser atendidos con prioridad siendo estos,
violencia intrafamiliar, hurto, violencia contra nifios y adolescentes, homicidios,

trafico de drogas y delitos sexuales contra menores, concluye que debido a la
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deficiente gestion para enfrentar la delincuencia organizada, las victimas no
denuncian los hechos delictivos porgue son amenazadas por los mismos, esta
investigacion aporta informacién cualitativa a la variable independiente indicando

que una deficiente gestion permite el acrecentamiento de la inseguridad.

Caldera et al. (2011) sefialan que la calidad de servicio es la agrupacion de
medidas que brinda bienestar, satisfaccion y resultados al cliente en diferentes
formas, por lo tanto, la institucién o empresa debe satisfacer completamente las
expectativas y necesidades del usuario con el fin de mantener una opinion
verdadera y fiable debido a que el servicio es percibido como un requisito esencial
de competencia entre las empresas comerciales e industriales ya sea en mediano

o corto plazo para ser fructifera y beneficiosa.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

Habiendo obtenido como coeficiente (Rho = 0. 562”) luego del analisis de ambas
variables, se concluye que la gestion de seguridad ciudadana mantiene una
relacion significativa positiva moderada con la calidad de servicio en el municipio
de San Borja, lo cual significa que la calidad de servicio no va a variar

significativamente tan solo aplicando estrategias de seguridad ciudadana.

Segunda

Con un coeficiente de (Rho = 0. 378"), obtenido del analisis de la correlacion entre
la violencia y la calidad de servicio, se concluye que existe un impacto positivo bajo
entre los niveles de violencia y la calidad de servicio, lo cual implica que,
manteniendo una buena gestion y reduccion de la violencia, los ciudadanos

gozaran de un servicio de buena calidad.

Tercera

Respecto del comportamiento entre el crimen y la calidad de servicio, presentan
una correlacion positiva moderada con un coeficiente (Rho = 0. 556+), se concluye
gue es importante incrementar las estrategias de lucha contra el crimen para

mantener y mejorar la calidad de servicio a los ciudadanos.

Cuarta

El miedo al crimen muestra una correlacién positiva moderada con la calidad de
servicio, con un resultado en el coeficiente (Rho = 0. 545+), de lo cual se concluye
que, ampliando las funciones y alcance de resguardo de la ciudad de manera
permanente, la ciudadania mejorara su confianza en las autoridades y el uso de las

areas publicas del distrito de San Borja.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera

La gestion del area de seguridad humana de la municipalidad de San Borja, debe
mantenerse siempre a la vanguardia de las nuevas estrategias de seguridad
ciudadana como Smart City (uso de tecnologias como herramienta para mejorar la
calidad de vida), dado que San Borja es un distrito moderno y la atencion a sus

requerimientos deben ser innovadores.

Segunda

Se recomienda que el area de seguridad humana disefie e implemente programas
de integracion con la comunidad, como estrategias comunicacionales que permita
a la poblacién mantenerse involucrado e informada de las labores que realiza la
entidad edil.

Tercera

Se recomienda a la entidad edil ampliar la distribucion del patrullaje conjunto con la
PNP, incrementar la frecuencia de puntos de vigilancia en las rutas de transporte
publico, establecer una coordinacion permanente con los distritos aledafios para
reducir la migracion de la delincuencia; asimismo establecer una estrategia de
concientizaciébn y acompafiamiento para que las victimas de cualquier delito

realicen la denuncia correspondiente ante la Policia Nacional del Peru.

Cuarta

Se recomienda al &area de seguridad ciudadana implementar talleres de
capacitacion para el personal de serenazgo sobre derechos humanos, asi como
capacitar en conceptos basicos de la legislacién peruana. También se recomienda
renovar periédicamente los equipos tecnoldgicos utilizados por el personal de

seguridad ciudadana de San Borja.
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ANEXOS



Anexo 1.

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE GESTION DE SEGURIDAD CIUDADANA

VARIABLES
DE
ESTUDIO

V1
Gestion
dela
seguridad
ciudadan
a

DEFINICION
CONCEPTUAL

Seguridad
ciudadana como la
capacidad, que la
suma de los
actores de una
sociedad, tiene
para generar
bienestar a los
ciudadanos,
protegiendo la vida
y el patrimonio,
promoviendo una
coexistencia
pacifica, elevando
la calidad de vida y
eliminando las
sensaciones de
miedo. (Sanchez
2020)

Nota. Autoria propia

DEFINICION
OPERACIONAL

Para la recoleccion de
los datos de la variable
“Gestion de la
seguridad
ciudadana” , se
ampliara un
cuestionario de 15
items, los cuales
estaran compuestos
por las tres
dimensiones
(Violencia, Crimen y
Miedo al crimen).

DIMENSION

. Violencia

. Crimen

. Miedo al

crimen

INDICADORES

Agresiones
Agresividad
Homicidios
Percepcion de
inseguridad

Indice de criminalidad
Corrupcién
Denuncias

Delitos contra el
patrimonio
Transitabilidad
Medidas de seguridad
Confianza enlas
autoridades

ESCALA DE MEDICION
LIKERT

Nunca
Casinunca
Algunas veces
Casisiempre
Siempre

[ 2 T e N R N B



Anexo 2

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO

VARIABLES
DE
ESTUDIO

DEFINICION
CONCEPTUAL

Define la calidad de
servicio como la
accion ejecutada

V2 en respuesta a una
Calidad solicitud
de cumpliendo las

servicio expectativas del
solicitante. (Calixto
Hernandez : Prieto,
Ana Tereza;
Hernandez,
Claudia;, 2017)

Notar autoria propia.

DEFINICIGN
OPERACIONAL

DIMENSION

Para la recoleccionde  Capacidad de
datos de la variable respuesta
“Calidad de
servicio” ,se ampliara
un cuestionario de 12
items, los cuales
estaran compuestos
por las cinco
dimensiones:
(capacidad de
respuestas,
tangibilidad,
seguridad, empatia y
fiabilidad).

Tangibilidad

Seguridad .

Empatia .

Fiabilidad .

INDICADORES

Tiempo de respuesta

Equipamiento
Tecnologia
Automatizacion
Proteccion de datos

Comportamiento

Respuestas fallidas

ESCALA DE MEDICION

LIKERT

Nunca
Casinunca
Algunas veces
Casisiempre
Siempre



Anexo 3

INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS

Universidad Escuela de
ﬁ César Vallejo Posgrado
Encuesta dirigida al personal del area de seguridad ciudadana (Serenazgo) de la
municipalidad de San Borja, Lima, 2023
Esta encuesta tiene por finalidad recabar datos para analizar el estado de la gestién de seguridad
ciudadana y la calidad de servicio en la municipalidad de San Borja durante el afio 2023,
agradecemos su disposicion para llenar este cuestionario de forma anénima.
Instrucciones:
Marque la casilla con una X segun su respuesta, considere el siguiente puntaje:
1=Nunca / 2=Casi nunca / 3=Algunas veces / 4=Casi siempre / 5=Siempre
N° > 1 2 3 4 5
g % 7 w w
& | INDICADOR ITEM 3 Z S | 2 8| g€ | €
= =) o2 oL | 33 S
=) z z Iw»v & @
VARIABLE INDEPENDIENTE: GESTION DE SEGURIDAD CIUDADANA
1| © Agresiones Atienden llamados por agresiones fisicas o
L g verbales
2 a Agresividad Cuando atiende una mala conducta publica,
o estos reaccionan agresivamente
3| > Homicidios Ocurren homicidios en el distrito de San
L E‘ Borja
4 Los vecinos tienen miedo de salir por las
] Percepcion noches
5 De Los vecinos contratan vigilancia privada para
inseguridad sus residencias por temor a la inseguridad
6 Se dan abasto para atender los llamados de
indice los vecinos cuando ocurren robos, hurtos o
] De agresiones.
7 criminalidad Se ha incrementado la criminalidad en el
] distrito de San Borja
8 5 La Policia colabora con el serenazgo en el
L = patrullaje integrado del distrito
9 S Corrupcion Los ciudadanos le ofrecen dadivas a cambio
. i de no reportar un incidente delictivo
10 (o) Denuncias Los hurtos, robos y agresiones que ustedes
L atienden terminan en denuncias
11 Se producen hurtos y robos durante las
] Delitos contra | actividades al aire libre
12 el Se producen robos y hurtos en el transporte
patrimonio publico
13 Transitabilidad | Tienen identificadas las zonas peligrosas del
o = distrito
14 8 ] Medidas Los vecinos instalan equipos de seguridad en
S g De seguridad | su domicilio
15 . &9 Confianza en las | El serenazgo es la primera instancia que
a ®© autoridades llaman los ciudadanos ante un hecho
delictivo




N° 2 3 4
=
3 2 w | w
Z INDICADOR ITEM S S ZiA e &
w 2w
z R 2 &
s =1 S5 92| 2 E 5
(=) z (SR < > (SR &
VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DE SERVICIO
16 - Lv,“ Ante el llamado de auxilio acuden de manera
§ “g’ Tiempo inmediata
O @
17 .80 s + Tienen personal exclusivo para la atencién en
-
8adyg e la central telefonica
18 - Los ciudadanos reportan quejas, acerca de
i g Respuestas las intervenciones de Serenazgo.
N = fallidas
19 a '8 Se califica y premia la actuacion del personal
o de Serenazgo
20 o Reciben capacitacion sobre la privacidad de
. ﬁ Proteccion los datos personales
!5 De datos
o0
[
wv
21 La municipalidad les capacita en protocolos
de atencion a personas
(3]
22 . 'F“ Comportamiento Reciben capacitacion en resolucion de
2 g- conflictos
23 i El personal de Serenazgo se involucra en
actividades comunitarias con los vecinos del
distrito
24 Existe disponibilidad de vehiculos cuando se
Equipamiento presentan una emergencia
25 Para la atencién de emergencias existe
disponibilidad de ambulancias.
26 Tiene asistencia tecnologica durante sus
'8 intervenciones (radios, aplicaciones moviles,
. 2 etc.)
27 8 .% Tecnologia Se monitorea el distrito con el uso de drones
(et
28 ﬁ Los usuarios comunican sus incidencias por
intermedio de los equipos tecnolégicos
29 Renuevan los equipos tecnolégicos
Automatizacion
30 Los ciudadanos usan los timbres (postes)

para alertar de una emergencia




Anexo 4
Consentimiento Informado (*)

Thulo de la investigacidn: Gestidn de seguridad ciudadana v la calidad de servicio en una
institucién edil del distrito de San Borja, Lima, 2023

Investigadora: Maria Soledad Fonseca Principe

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacion titulada: "Gestidn de seguridad ciudadana y la
calidad de servicio en una institucidn edil del distrito de San Borja, Lima, 2023",

cuyo objetive es determinar como se relaciona la gestidn de seguridad ciudadana con la
calidad de servicio en la Municipalidad de San Borja, Lima, 2023. Esta investigacion es
desarrollada por estudiantes de posgrado del programa académico de Maestria en
Gestion Publica de la Universidad César Vallejo del campus Los Olives, aprobado per la
autoridad correspondiente de la Universidad v con el permiso de la Municipalidad Distrital

de San Borja.

Impacto del problema de la investigacidn.

De que manera |la gestion de seguridad ciudadana se relaciona con la calidad de servicio

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacién se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizara una encuesta donde se recogeran respuestas a algunas preguntas
zobre la investigacion titulada:"Gestion de seguridad ciudadana y la calidad de
servicio en una institucidn edil del distrito de San Borja, Lima, 2023". Encuesta
dirigida al personal del area de seguridad ciudadana (Serenazgo) de la
Municipalidad de San Borja.

2. Esta encuesta tendrd un tiempo aproximado de 15 minutos v se realizara en el
ambiente de trabajo de cada paricipante del drea de seguridad humana. Las

respuestas al cuestionario seran andnimas.

* Ohbligatorio a partir de los 18 afios



Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar
puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacién. No recibira ningin beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud publica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacion que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro propésito fuera de la investigacion. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo
determinado seran eliminados convenientemente.

Problemas o preguntas:

Si tiene preguntas sobre la investigacion puede contactar con el Investigador (a) (es)
Fonseca Principe, Maria Soledad, email: mfonsecapr82@ucvvirtual.edu.pe y Docente
asesor Ruiz Villavicencio, Gioviana Edith, email: gruizvi01@ucvvirtual.edu.pe
Consentimiento

Después de haber leido los propésitos de la investigacion autorizo participar en la
investigacion antes mencionada.
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Anexo 5

MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Mombre del juez: | Giovana Edith Ruiz Villavicencio
Grado profesional: | Maestria (X) Dioctor ()

Area de formacion | Clinica() Social() Educativa (X) Organizacional ()

académica:
Areas de experiencia profesional: | Docente Metoddloga
Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios [ ) Mas de Sanos (X )
el area:
Experiencia en Investigacion
Metodologia de la investigacion

2. Propdsito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

MNombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestion de seguridad v la calidad de servicio

Autor (a): | Maria Soledad Fonseca Principe
Objetivo: | Registrar y recolectar datos acerca de la seguridad publica del
Distrito de San Borja.
Administracion: | Gestidn de datos
Afio: | 2023

Ambito de aplicacién:

Personal de seguridad ciudadana de la Municipalidad de San
Borja

Dimensiones: | Violencia, crimen, miedo al crimen, capacidad de respuesta,
tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad.
Confiabilidad: | 0.829
Escala: | Likert 1-5 Ordinal
Niveles o range: | Correlacional
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 2023

4. Presentaciéon de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion de seguridad ciudadana y la calidad
de servicio elaborado por Maria Soledad Fonseca Principe en el afio 2023 de acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

Categoria Calificacion Indicador
1. No cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Miveal El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD madificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, su estas.

sintictica v semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel Elitern es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
L. totalmente en desacuerdo (no | El itern no tiene relacidn légica con la dimensidn.
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene relacian légica | 2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El itern tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimensidn.

El itemn tiene una relacion moderada con la dimensidn

con  la dimensidn o
indicador que estd | 3. Acuerdo
midiendo.

(moderado nivel)

que se estd midiendo.

. Totalmente de Acuerdo

{alto nivel)

El itemn se encuentra estd relacionado con la
dimension que estad midiendo.

. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la




RELEVANCIA medicidn de la dimensidn.
El item es esencial o | 2. Bajo Mivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
importante, es decir debe estar incluyendo lo que mide éste.
SET. 3. Moderado nivel El item es relativamente importante.
4. Alto nivel El itermn es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v caliticar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con los criterios



Instrumento que mide la variable 01: Gestion de Seguridad Ciudadana
Variable I: Gestion de Seguridad Ciudadana

Sanchez (2020) define la seguridad ciudadana como la capacidad, que la suma de los actores de una
sociedad, tiene para generar bienestar a los ciudadanos, protegiendo la vida v el patrimonio,
promoviendo una coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida v eliminando las sensaciones de
miedo

Dimension 1: Violencia

Es el acto dafiino ejercido por una persona, que afecta el bienestar de los ciudadanos, se mide con los
indicadores: Agresiones, mide el volumen de actos agresivos. Agresividad, permite conocer si el
nivel de dafio puede atentar contra la vida. Homicidios, como estadistica que permiten conocer las
caracteristicas de las agresiones que llegaron al nivel mas alto. Percepcion de inseguridad, para
dimensionar si las personas se sienten seguras o no. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
Agresiones 1. Atienden llamados por 4 4 4
agresiones fisicas o verbales
Agresividad | 2. Ceando atiende una mala 4 4 4

conducta pablica, estos
reaccionan agresivamente

Homicidios 3. Dcurren homicidios en el 4 4 4
distrito de San Borja
4. Los vecinos tienen miedo 4 4 4
PrEDEp-I:]'{':II'l de salir ]:u:iF las noches
de 1a 5. Los verinos contratan 4 4 4
. _ vigilancia privada para sus
inseguridad & e P

residencias por temor a la
inseguridad

Dimension 2: Crimen

Que comprende los actos ilegales que socavan la confianza de los ciudadanos, puede ser cuantificado
con los indicadores: Indice de criminalidad, para analizar la variacién de los actos criminales.
Corrupcidn, permite conocer el nivel de degradacion de las instituciones. Denuncias, para conocer la
naturaleza de los crimenes. Delitos contra el patrimonio, son actos que afectan la propiedad de las
personas. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
-
1. 5e dan abasto para atender 4 4 4
indice los Hamados de los vecinos
de cuando ocurren robos, hurtos o
criminalidad |F2ECESICNES.
2. Se ha incrementado la 4 4 4
criminalidad en el distrito de
San Borja
3. La policia colabora con el 4 4 4

Serenazgo en el patrullaje
integrado del distrito

4. Los ciudadanos le ofrecen 4 4 4
C.Dm.lpl:'iﬁn dadivas a cambio de no
repartar un incidente delictivo




5. Los hurtos, robos v 4 4 4
Denuncias agresiones que ustedes
atienden terminan en
denuncias
Delitos G. Se producen hurtos ¥ robos 4 4 4
contra durante las actividades al aire
el libre
patrimonio 7. Se producen robos y hurtos 4 4 4
en el transporte piblico

Dimension 3: Miedo al Crimen:

Revela la percepcicn del ciudadano de que un crimen le afectard, sus indicadores son:
Transitabilidad, si los ciudadanos se sienten seguros de transitar en su localidad. Medidas de
seguridad, identifica el grado de temor de las personas ante la posibilidad de sufrir un crimen.
Confianza en las autoridades, como percepcidn de la respuesta de las autoridades frente a las
necesidades de seguridad. Sanchez (2020).

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones’
Recomendacio
nes

Transitabilidad | 1. Tienen identificado las 4 4 4
zonas peligrosas del distrito
Medidas 2. Los vecinos instalan 4 4 4
De equipos de seguridad en su
SE'EIJIidﬂd domicilio
Confianza 3. El Serenazgo es la primera | 4 E) 4
en las instancia que llaman los
autoridades ciudadanos ante un hecho
delictiv

1bvew

Mg. Giovana Ruiz Villavicencio
DNI 09809746



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Variable II: Calidad de servicio
Herndndez et al. (2017) Definen la calidad de servicio como la accidn ejecutada en

respuesta a una solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Definido como la prontitud, flexibilidad vy personalizacion en la respuesta a una solicitud, la cual
puede ser medida con los indicadores: Tiempo de respuesta, mide los recursos necesarios para
ofrecer una respuesta puntal. Hernandez et al. (2017)

Indicadores Item Clarida | Coherencia | Relevancia Observaciones/
d Recomendacione
5
1. Ante el llamado de auxilio 4 4 4
Capau:'idad acuden de manera inmediata
de 2. Tienen personal exclusivo 4 4 4
respuesta para la atencign en la central
telefanica

Dimension 2:

Fiabilidad

Definido que la exactitud en la respuesta respecto de la solicitud; se mide con los indicadores:
Respuestas fallidas, permite determinar el nivel de calidad. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Itemn Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. Los civdadanos reportan 4 4 4
quejas, acerca de las

Respuestas intervenciones de Serenazgo.

fallidas

2. Se califica y premia la 4 4 4
actuacion del personal de
Serenazgo

Dimension 3:

Seguridad

Es definido como la capacidad de atender una solicitud de manera integra; se mide con: proteccion
de datos, determinar si se usan estindares para el manejo de datos sensibles. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
1. Reciben capacitacién sobre la | 4 4 4
Proteccion | privacidad de los datos
de personales
datos




Dimension 4: Empatia

Se refiere al buen trato, o tratar sin afectar la dignidad; se utiliza los indicadores: comportamienta,
para determinar si hubo malos tratos. Hernandez et al. (2017)

se involucra en actividades
comunitarias con los
verinos del distrito

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevanc | Observaciones/
a Recomendacione
]

1. La Municipalidad les 4 4 4
capacita en protocolos de
atencidn a personas

Comportamient 2. Recll.:u_en capacila..cil:'m en 4 4 4
resolucién de conflictos

o 3. El personal de Serenazgo | 4 4 4

Dimension 5: Tangibilidad
Se define como los recursos materiales disponibles para la ejecucicn del servicio; se identifica los
indicadores: Equipos, determinar lo necesario para cumplir con el servicio; tecnologia, permite

conocer si los servicios hacen uso de ella para optimizar la atencion; automatizacion, medir el grado
de optimizacion de la atencion reemplazando los procesos manuales. Hemandez et al. (2017)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones/
Recomendacione
5

Equipamiento

1. Existe disponibilidad de
wvehiculos cuando se
Presentan una emergencia

2. Para la atencion de
BMETrgencias existe
disponibilidad de
ambulancias.

Tecnologia

3. Tiene asistencia
tecnoldgica durante sus
intervenciones [radios,
aplicaciones maviles, etc.)

4. 5e monitorea el distrito
con el uso de drones

5. Los usuarios comunican
sus incidencias por
intermedio de los equipos
tecnolagicos

Automatizacion

6. Renuevan los equipos
tecnolagicos

7. Los riudadanos usan los
timbres (postes) para
alertar de una emergencia

[T

Mg. Giovana Ruiz Villavicencio
DNI 09809746




MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Mombre del juez: | MNeéstor Enrique Orellana Hoyos
Grado profesional: | Maestria (X) Dioctor ()

Area de formacion | Clinica () Social({) Educativa (X) Organizacional { X)

académica:
Areas de experiencia profesional: | Magister en Gesticn Publica
Institucion donde labora: | Instituto Macional de Radio y Television del Perni — TVPeri
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a4 afos [ ) Mas de Sanos{ X )

el drea:
Experiencia en Investigacion

2. Propasito de la evaluacion:

Validar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

MNombre de la Prueba:

Cuestionario de Gestidn de seguridad v la calidad de servicio

Autor (a): | Maria Soledad Fonseca Principe
Objetivo: | Registrar y recolectar datos acerca de la seguridad pablica del
Distrito de San Borja.
Administracion: | Gestion de datos
Afio: | 2023

Ambito de aplicacién:

Personal de seguridad ciudadana de la Municipalidad de San
Borja

Dimensiones: | Violencia, crimen, miedo al crimen, capacidad de respuesta,
tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad.
Confiabilidad: | 0.829
Escala: | Likert 1-5 Ordinal
Niveles o rango: Correlacional
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 2023

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion de seguridad ciudadana y la calidad
de servicio elaborado por Maria Soledad Fonseca Principe en el afio 2023 de acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segiin corresponda.

facilmente, es decir, su

Categoria Calificacion Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Mivel El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacidn muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacicn de

estas.

sintictica y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especitica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel Elitem es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
1. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacion légica con la dimensidn.
COHERENCIA cumple con el criterio)

El item tiene relacidn logica | 2. Desacuerdo

Elitem tiene una relacion tangencial /lejana con la

(moderado nivel)

con  la  dimensién o (bajo nivel de acuerdo) dimensidn.
indicador que estd | 3. Acuerdo El item tiene una relacidon moderada con la dimension
midiendo. que s estd midiendo.

. Totalmente de Acuerdo

{alto nivel)

Elitem se encuentra estd relacionado con la
dimension que estd midiendo.

. Mo cumple con el criterio

El itermn puede ser eliminado sin que se vea afectada la




RELEVANCIA medicion de la dimensidn.
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El item tiene alguna relevancia, pero otro item puede
importante, es decir debe estar incluyendo lo que mide éste.
SET. 3. Moderado nivel El itemn es relativamente importante.
4. Alto nivel El item es muy relevante v debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con los criterios



Instrumento que mide la variable 01: Gestion de Seguridad Ciudadana
Variable I: Gestion de Seguridad Ciudadana

Sanchez (2020) define la seguridad ciudadana como la capacidad, que la suma de los actores de una
sociedad, tiene para generar bienestar a los ciudadanos, protegiendo la wvida v el patrimonio,
promoviendo una coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida v eliminando las sensaciones de
miedo

Dimension 1: Violencia

Es el acto dafiino ejercido por una persona, que afecta el bienestar de los ciudadanos, se mide con los
indicadores: Agresiones, mide el volumen de actos agresivos. Agresividad, permite conocer si el
nivel de dafio puede atentar contra la vida. Homicidios, como estadistica que permiten conocer las
caracteristicas de las agresiones que llegaron al nivel mas alto. Percepcion de inseguridad, para
dimensionar si las personas se sienten seguras o no. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
Agresiones 1. Atienden llamados por 4 4 4
agresiones fisicas o verbales
Agresividad | 2. Cuando atiende una mala 4 4 4

conducta pablica, estos
reaccionan agresivamente

Homicidios 3. Ocurren homicidios en el 4 4 4
distrito de San Borja
4. Los vecinos tienen miedo 4 4 4
PrEDEp-I:]'{':II'l de salir ]:u:iF las noches
de 1a 5. Los wvecinos contratan 4 4 4

vigilancia privada para sus
residencias por temor a la
inseguridad

inseguridad

Dimension 2: Crimen

Que comprende los actos ilegales que socavan la confianza de los ciudadanos, puede ser cuantificado
con los indicadores: [ndice de criminalidad, para analizar la variacién de los actos criminales.
Corrupcion, permite conocer el nivel de degradacion de las instituciones. Denuncias, para conocer la
naturaleza de los crimenes. Delitos contra el patrimonio, son actos que afectan la propiedad de las
personas. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
1. 5e dan abasto para atender 4 4 4
indice los lamados de los vecinos
de cuando ocurren robos, hurtos o
criminalidad |F2EESICNES.
2. Se ha incrementado la 4 4 4
criminalidad en el distrito de
San Borja
3. La policia colabora con el 4 4 4

Serenazgo en el patrullaje
integrado del distrito

4. Los ciudadanos le ofrecen 4 4 4
Corrupcion dadivas a cambio de no
reportar un incidente delictivo




5. Los huros, robos y 4 4 E

Demuncias agresiones que ustedes
atienden terminan en

denuncias
Delitos 6. 5e producen hurtos ¥ robos 4 4 4
contra durante las actividades al aire
el libre
patrimonio 7. Se producen robos v hurtos 4 4 4

en el transporte publico

Dimension 3: Miedo al Crimen:

Revela la percepcion del ciudadano de que un crimen le afectard, sus indicadores son:
Transitabilidad, si los ciudadanos se sienten seguros de transitar en su localidad. Medidas de
seguridad, identifica el grado de temor de las personas ante la posibilidad de sufrir un crimen.
Confianza en las autoridades, como percepcion de la respuesta de las autoridades frente a las
necesidades de seguridad. Sanchez {2020).

Indicadores Itemn Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones/
Recomendacio
nes

Transitabilidad | 1. Tienen identificado las 4 4 4
zonas peligrosas del distrito
Medidas 2. Los vecinos instalan 4 4 4
De equipos de seguridad en su
SE'EIJIidﬂd domicilio
Confianza 3. El Serenazgo es la primera | 4 4 4
en las instancia que llaman los
autoridades ciudadanos ante un hecho
delictivo

Mg. Néstor Enrigque Orellana Hoyos
DNI 06780995



Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Variable II: Calidad de servicio
Herndndez et al (2017) Definen la calidad de servicio como la accién ejecutada en

respuesta a una solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Definido como la prontitud, flexibilidad v personalizacién en la respuesta a una solicitud, la cual
puede ser medida con los indicadores: Tiempo de respuesta, mide los recursos necesarios para
ofrecer una respuesta puntal. Hernandez et al. (2017)

Indicadores Item Clarida Coherencia | Relevancia Observaciones’
d Recomendacione
5
1. Ante el llamado de auxilio 4 4 4
Capau:'idad acuden de manera inmediata
de 2. Tienen personal exclusivo 4 4 4
respuesta para la atencign en la central
telefanica

Dimension 2:

Fiabilidad

Definido gue la exactitud en la respuesta respecto de la solicitud; se mide con los indicadores:
Respuestas fallidas, permite determinar el nivel de calidad. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Itemn Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. Los cindadanos reportan 4 4 4
quejas, acerca de las

Respuestas intervenciones de Serenazgo.

fallidas

2. Se califica ¥ premia la 4 4 4
actuacion del personal de
Serenazgo

Dimension 3:

Seguridad

Es definido como la capacidad de atender una solicitud de manera integra; se mide con: proteccicn
de datos, determinar si se usan estandares para el manejo de datos sensibles. Hernandez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
1. Reciben capacitacién sobre la | 4 4 4
Proteccion | privacidad de los datos
de personales
datos




Dimension 4: Empatia

Se refiere al buen trato, o tratar sin afectar la dignidad; se utiliza los indicadores: comportamiento,
para determinar si hubo malos tratos. Hernandez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevanci | Observaciones/
a Recomendacione
s

1. La Municipalidad les 4 4 4
capacita en protocolos de
AteNCidn a personas

Comportamient 2 Re:ll.:u_!n capacila..cil:'m en 4 4 4

o resolucién de conflictos
3. El personal de Serenazgo | 4 4 4
5@ involucra en actividades
comunitarias con los
verinos del distrito

Dimension 5: Tangibilidad

Se define como los recursos materiales disponibles para la ejecucion del servicio; se identifica los
indicadores: Equipos, determinar lo necesario para cumplir con el servicio; tecnologia, permite
conocer si los servicios hacen uso de ella para optimizar la atencién; automatizacion, medir el grado
de optimizacion de la atencidn reemplazando los procesos manuales. Hernandez et al. (2017)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones’
Recomendaciones

Equipamiento

1. Existe disponibilidad de
wvehiculos cuando se
Presentan una emergencia

4

4

4

2. Para la atencidn de
BMETEENCias existe
disponibilidad de
ambulancias.

Tecnologia

3. Tiene asistencia
tecnolagica durante sus
intervenciones [radios,
aplicaciones maviles, etc.)

4. 58 monitorea el distrito
con el uso de drones

5. Los usuarios comunican
sus incidencias por
intermedio de los equipos
tecnolagicos

Automatizacion

6. Renuevan los equipos
tecnolagicos

7. Los riudadanos usan los
timbres (postes) para
alertar de una emergencia

Mg. Néstor Enrique Orellana Hoyos
DNMI 06780995




MATRIZ DE EVALUACION DE JUICIO DE EXPERTOS

1. Datos generales del Juez

Nombre del juez: | Sara Maria Quiroz Garrido de Perez
Grado profesional: | Maestria (X) Doctor ()

Area de formacién | Clinica() Social () Educativa (X) Organizacional ()

académica:
Areas de experiencia profesional: | Magister en Gestion Publica
Institucion donde labora: | Universidad César Vallejo
Tiempo de experiencia profesional en | 2 a 4 afios | ) Mais de 5 afios { X )

el area:
Experiencia en Investigacion

2. Propasito de la evaluacion:

WValidar el contenido del instrumento, por juicio de expertos.

3. Datos de la escala

Nombre de la Prueba: | Cuestionario de Gestion de seguridad v la calidad de servicio
Autor (a): | Maria Soledad Fonseca Principe
Objetivo: | Registrar y recolectar datos acerca de la seguridad puablica del
Distrito de San Borja.
Administracidn: | Gestion de datos
Afio: | 2023

Ambito de aplicacion:

Personal de seguridad ciudadana de la Municipalidad de San
Borja

Dimensiones: | Violencia, crimen, miedo al crimen, capacidad de respuesta,
tangibilidad, seguridad, empatia, fiabilidad.
Confiabilidad: | 0.829
Escala: | Likert 1-5 Ordinal
Miveles o rango: Correlacional
Cantidad de items: | 30
Tiempo de aplicacion: | 2023

4. Presentacion de instrucciones para el juez:

A continuacion, a usted le presento el cuestionario de Gestion de seguridad ciudadana y la calidad
de servicio elaborado por Maria Soledad Fonseca Principe en el afio 2023 de acuerdo con los
siguientes indicadores califique cada uno de los items segun corresponda.

Categoria Calificacidn Indicador
1. Mo cumple con el criterio El item no es claro.
2. Bajo Niveal El item requiere bastantes modificaciones o una
CLARIDAD modificacion muy grande en el uso de las palabras de
El item se comprende acuerdo con su significado o por la ordenacion de
facilmente, es decir, su estas.

sintictica y semantica son

3. Moderado nivel

Se requiere una modificacion muy especifica de

adecuadas. algunos de los términos del item.
4. Alto nivel El item es claro, tiene semantica y sintaxis
adecuada.
L. totalmente en desacuerdo (no | El item no tiene relacidn légica con la dimensidn.
COHERENMCIA cumple con el criterio)

El item tiene relacidn logica | 2. Desacuerdo

(bajo nivel de acuerdo)

El item tiene una relacion tangencial /lejana con la
dimensidn.

con la  dimensign o
indicador que estd | 3. Acuerdo
midiendo.

(moderado nivel)

El item tiene una relacion moderada con la dimensicn
que se estd midiendo.

{alto nivel)

4. Totalmente de Acuerdo

El item se encuentra esta relacionado con la
dimension que estd midiendo.

1. Mo cumple con el criterio

El item puede ser eliminado sin que se vea afectada la




RELEVANCIA medicion de la dimensidn.
El item es esencial o | 2. Bajo Nivel El itemn tiene alguna relevancia, pero otro item puede
importante, es decir debe estar incluyendo lo que mide éste.
SET. 3. Moderado nivel El itern es relativamente importante.
4. Alto nivel El itern es muy relevante y debe ser incluido.

Leer con detenimiento los items y caliticar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como
solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente.

4: Alto nivel

3: Moderado nivel

2: Bajo Nivel

1: No cumple con los criterios



Instrumento que mide la variable 01: Gestion de Seguridad Ciudadana
Variable I: Gestion de Seguridad Ciudadana

Sanchez (2020) define la seguridad ciudadana como la capacidad, que la suma de los actores de una
sociedad, tiene para generar bienestar a los ciudadanos, protegiendo la vida y el patrimonio,
promoviendo una coexistencia pacifica, elevando la calidad de vida v eliminando las sensaciones de
miedo

Dimension 1: Violencia

Es el acto dafiino ejercido por una persona, que afecta el bienestar de los ciudadanos, se mide con los
indicadores: Agresiones, mide el volumen de actos agresivos. Agresividad, permite conocer si el
nivel de dafio puede atentar contra la vida. Homicidios, como estadistica que permiten conocer las
caracteristicas de las agresiones que llegaron al nivel mds alto. Percepcion de inseguridad, para
dimensionar si las personas se sienten seguras o no. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones’
Recomendacione
5
Agresiones 1. Atienden llamados por 4 4 4
agresiones fisicas o verbales
Agresividad | 2. Ceando atiende una mala 4 4 4

conducta piblica, estos
reaccionan agresivamente

Homicidios 3. Dcurren homicidios en el 4 4 4
distrito de San Borja
4. Los vecinos tienen miedo 4 4 4
PrEDEp-E]'{':n de salir ]:u:nF las noches
de 1a 5. Los werinos contratan 4 4 4

wvigilancia privada para sus
residencias por temor a la
inseguridad

inseguridad

Dimension 2: Crimen

Que comprende los actos ilegales que socavan la confianza de los ciudadanos, puede ser cuantificado
con los indicadores: Indice de criminalidad, para analizar la variacion de los actos criminales.
Corrupcidn, permite conocer el nivel de degradacion de las instituciones. Denuncias, para conocer la
naturaleza de los crimenes. Delitos contra el patrimonio, son actos que afectan la propiedad de las
personas. Sanchez (2020)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
1. Se dan abasto para atender 4 4 4
indice los lamados de los vecinos
de cuando ocurren robos, hurtos o
criminalidad |-2EESICNES.
2. 5¢ ha incrementado la 4 4 4
criminalidad en el distrito de
San Borja
3. La policia colabora con el 4 4 4

Serenazgo en el patrullaje
integrado del distrito

4. Los ciudadanos le ofrecen 4 4 4
C.Dm.lpl:'iﬁn dadivas a cambio de no
reportar un incidente delictivo




5. Los  hurtos, robos vy 4 4 4
Denuncias agresiones fque ustedes
atienden terminan en
denuncias
Delitos G. Se producen hurtos ¥ robos 4 4 4
contra durante las actividades al aire
el libre
patrimonio 7. 5e producen robos y hurtos 4 4 4
en el transporte piblico

Dimension 3: Miedo al Crimen:

Revela la percepcidn del ciudadano de que un crimen le afectard, sus indicadores son:
Transitabilidad, si los ciudadanos se sienten seguros de transitar en su localidad. Medidas de
seguridad, identifica el grado de temor de las personas ante la posibilidad de sufrir un crimen.
Confianza en las autoridades, como percepcion de la respuesta de las autoridades frente a las
necesidades de seguridad. Sanchez {2020].

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia Observaciones’
Recomendacio
nes

Transitabilidad | 1. Tienen identificado las 4 4 4
zonas peligrosas del distrito
Medidas 2. Los vecinos instalan 4 4 4
De equipos de seguridad en su
seguridad domicilio
Confianza 3. El Serenazgo es la primera | 4 4 4
en las instancia que llaman los
autoridades ciudadanos ante un hecho
delictivio

LN -

Nag o, Srs . G Gt e o
Beg, CAL F mem

DNI 40178531




Instrumento que mide la variable 02: Calidad de Servicio

Variable II: Calidad de servicio
Herndndez et al. (2017) Definen la calidad de servicio como la accién ejecutada en
respuesta a una solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante

Dimension 1: Capacidad de respuesta

Definido como la prontitud, flexibilidad v personalizacién en la respuesta a una solicitud, la cual
puede ser medida con los indicadores: Tiempo de respuesta, mide los recursos necesarios para
ofrecer una respuesta puntal. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Item Clarida | Coherencia | Relevancia Observaciones/
d Recomendacione
5
1. Ante el llamado de auxilio 4 4 4
Capacidad acuden de manera inmediata
de 2. Tienen personal exclusivo 4 4 4
respuesta para la atencign en la central
telefonica

Dimension 2: Fiabilidad
Definido que la exactitud en la respuesta respecto de la solicitud; se mide con los indicadores:
Respuestas fallidas, permite determinar el nivel de calidad. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendaciones

1. Los cindadanos reportan 4 4 4
quejas, acerca de las
intervenciones de Serenazgo.

Respuestas
fallidas
2. Se califica ¥ premia la 4 4 4
actuacion del personal de
Serenazgo

Dimension 3: Seguridad

Es definido como la capacidad de atender una solicitud de manera integra; se mide con: proteccicn
de datos, determinar si se usan estandares para el manejo de datos sensibles. Herndndez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevancia | Observaciones/
Recomendacione
5
1. Reciben capacitacién sobre la | 4 4 4
Proteccion | privacidad de los datos
de personales
datos

Dimension 4: Empatia
Se refiere al buen trato, o tratar sin afectar la dignidad; se utiliza los indicadores: comportamiento,
para determinar si hubo malos tratos. Hernandez et al. (2017)

Indicadores Item Claridad | Coherencia | Relevanci | Observaciones/
a Recomendacione
5




Comportamient
(1]

1. La Municipalidad les 4 4 4
capacita en protocolos de

atencign a personas

2. Reciben capacitacidn en 4 4 4
resolucidn de conflictos

3. El personal de Serenazgo | 4 4 4

se involucra en actividades
comunitarias con los
verinos del distrito

Dimensidon 5: Tangibilidad

Se define como los recursos materiales disponibles para la ejecucidn del servicio; se identifica los
indicadores: Equipos, determinar lo necesario para cumplir con el servicio; tecnologia, permite
conocer si los servicios hacen uso de ella para optimizar la atencion; automatizacion, medir el grado
de optimizacion de la atencion reemplazando los procesos manuales. Herndndez et al. (2017)

Indicadores

Item

Claridad

Coherencia

Relevancia

Observaciones’
Recomendacione
s

Equipamiento

L. Existe disponibilidad de
wvehiculos cuando se
Presentan una emergencia

2. Para la atencion de
BMETrgencias existe
disponibilidad de
ambulancias.

Tecnologia

3. Tiene asistencia
tecnoldgica durante sus
intervenciones [radios,
aplicaciones maviles, etc.)

4. 52 monitorea el distrito
con el uso de drones

5. Los usuarios comunican
sus incidencias por
intermedio de los equipos
tecnolagicos

Automatizacion

6. Renuevan los equipos
tecnolagicos

7. Los cindadanos usan los
timbres (postes) para
alertar de una emergencia

LA N -

T S 1 G o R o
Beg CAL F o977

DMI 40178531




Anexo 7
CALCULO DEL TAMANO DE LA MUESTRA

Para calcular el tamafio de la muestra se utilizd la siguiente férmula:

Z2xp(1-p)

EE

Tamafo de la muestra = :
z°%xp(l1-p) ]

1+ (
e*N

Donde:

M = (600) tamafio de la poblacion
e = (5%) margen de error

p = (95%) nivel de confianza

Z = (1.96) desviacion estandar

Aplicando los valores a la férmula se obtiene una muestra (n=234)



Anexo 8

CONFIABILIDAD

Variable 1 Gestion de seguridad ciudadana

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elementos
Alfa de estandarizad M da
Cronbach 05 elementos

682 682 15

Estadisticas de elemento

Desviacian
Media estandar I
VARDDDO1 4. 0500 1,190487 20
VARODODO2 33000 1,26074 20
VARDDDO3 2.3000 AT016 20
VARDDDOD4 2.3500 1,18210 20
VARDDDOS 3.4000 88258 20
VARDDDOG 4,6500 48936 20
VARDODDOT 3,0000 64889 20
VAROODOB 4.9000 30779 20
VARDDDOS 1.2000 69585 20
VARDODD10 4 6500 GB8714 20
VARDDD11 2.9500 94451 20
VARDDD12 2.6000 82078 20
VARDDD13 4.7500 55012 20
VARDDD14 3,7500 ,TBEAD 20

VARDOD15 4,5500 51042 20




Variable 2 Calidad de servicio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach
hasada en
elemeantos
estandarizad M de
elementos

Alfa de
Cronbach

0s

80

J66

15

Estadisticas de elemento

Desviacian
Media estandar M
WVARDODO1 480 410 20
WARDODO2 4,80 A47 20
WARDODD3 2,80 894 20
VAROODD4 3,40 1,501 20
WARDODOS 3,25 1446 20
WARDODOG 3,45 1,468 20
WARODDOT 2,80 1,196 20
WARODDOB 4,00 1124 20
WVAROODO9 4,40 754 20
WAROOD10 345 1146 20
WAROOD11 470 823 20
VARDOO12 4,20 1,105 20
WARDOD13 4,30 65T 20
VAROOD14 3,85 1137 20
WARDOD15 3,65 875 20




Anexo 9

BASE DE DATOS

>

GESTION DE SEGURIDAD CIUDADANA

MIEDO AL CRIMEN

CRIMEN

Item9 |ltem10|ltem11|ltem12|Iltem13|ltem14 |Item15

Iltem8

Item?7

Item6

VIOLENCIA

Item2

ItemS

Iltem4

Item3

Iteml1
















CALIDAD DE SERVICIO

TANGIBILIDAD

Item9 | Item10 | Item11 | Item12 | Item13 | Item14 | Item15

EMPATIA

Item8

Item7

Itemé

SEGURIDAD

Item5

FIABILIDAD

Item3 | Item4

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Item2

Item1



















Anexo 10
AUTORIZACION DE APLICACION DE INSTRUMENTO

-»>

L
MUNICIPALIDAD
DE SAN BORIA

"Afio de la unidad, la paz y el desarrollo”

San Borja, 09 junio de 2023

CARTA N°29 -2023-MSB-GM-GSH

Sefiora

MARIA SOLEDAD FONSECA PRINCIPE

San Borja

Presente.-

Asunto 2 Solicitud de autorizacién para realizar estudio de
investigacion

Referencia : Correspondencia 7261-2023

De mi especial consideracion:

Es grato dirigirme a usted para saludarla cordialmente, con relacién a su
solicitud de autorizacion para realizar un estudio de investigacion cientifica bajo el
titulo “Gestion de Seguridad Ciudadana y Calidad de Servicio en la Municipalidad de
San Borja" mediante encuestas y cuestionarios anénimos a un grupo aleatorio del
personal de la Unidad de Seguridad Ciudadana de este Municipio

Al respecto, este despacho autoriza se realice las encuestas andénimas
dirigidas al personal de serenazgo para su estudio de investigacion.

Sin otro en particular, es propicia la oportunidad para expresarle mi especial
consideracion.

MARCO ANTOME WASQUEZ PATINO
Gerendia de Segurijad Humana
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Anexo 11

Autorizacion de publicacion en repositorio institucional

m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

AUTORIZACION DE LA ORGANIZACION PARA PUBLICAR SU IDENTIDAD EN LOS RESULTADOS DE
LAS INVESTIGACIONES

Datos Generales

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE SAN BORJA | Ruc: 20131373741

Gerencia Municipal

Nombre del Titular o Representante legal: GERENTE MUNICIPAL

Nombres y Apellidos: Wilfredo Pedro Chévez Cruz ] DNI: 43297572

Consentimiento:

De conformidad con lo establecido en el articulo 79, literal “f” del Cédigo de Etica en
Investigacién de la Universidad César Vallejo ), autorizo [ x ], no autorizo [ ] publicar LA
IDENTIDAD DE LA ORGANIZACION, en la cual se lleva a cabo la investigacion:

Nombre del Trabajo de Investigacién

Gestion de seguridad ciudadana y la calidad de servicio en la
Municipalidad de San Borja, Lima, 2023

Nombre del Programa Académico:
PROGRAMA ACADEMICO DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Autor: Nombres y Apellidos: Marfa Soledad Fonseca Principe ] DNI: 41216018

En caso de autorizarse, soy consciente que la investigacion seré alojada en el Repositorio
Institucional de la UCV, la misma que sera de acceso abierto para los usuarios y podra ser
referenciada en futuras investigaciones, dejando en claro que los derechos de propiedad
intelectual corresponden exclusivamente al autor (a) del estudio.

Lugar y Fecha: Lima, 17 de julio del 2023

Refgresentante. legal de la Institucién)
ilfredp/Pedro Chavez Cruz
GERENTE MUNICIPAL

(*) Cédigo de Etica en Investigacién de la Universidad César Vallejo-Articulo 7°, literal “ f “ Para difundir o publicar los
resultados de un trabajo de | igacion es i bajo i el nombre de Ia institucién donde se llevé a
cabo el estudio, salvo el caso en que haya un acuerdo formal con el gerente o director de la organizacién, para que se
difunda la idad de la institucidn. Por ello, tanto en los proyectos de investigacién como en los informes o tesis, no se
deberd incluir la d i6n de la org cién, pero sf serd ir sus !




Anexo 12

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnoy?

Estadistico al SIig.

Gestion de la A37 234 =.001
seguridad ciudadana
Calidad de servicio 078 234 002




Anexo 13
TABLA DE FRECUENCIA DE LAS VARIABLES
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Anexo 14
TABLA CRUZADAS

Tabla cruzada Gestion de la seguridad ciudadana*Calidad de servicio

Calidad de sewicio

Bajo Medio Alto Total

Gestion de la seguridad ~ Bajo  Recuento 21 3 3 27
ciudadana % del total 9.0% 1.3% 13%  115%
Medio  Recuento 4 89 76 169

% del total 1.7% 38.0% 325% 72.2%

Alto Recuento 3 8 27 38

% del total 1.3% 3.4% 11.5% 16.2%

Total Recuento 28 100 106 234

% del total 12.0% 427% 453%  100.0%

Tabla cruzada Violencia*Calidad de servicio

Calidad de semicio

Bajo Medio Alto Total

Violencia  Bajo Recuento 22 " 12 45
% del total 9.4% 4.7% 5.1% 19.2%

Medio Recuento 5 84 80 169

% del total 2.1% 35.9% 34.2% 72.2%

Alto Recuento 1 5 14 20

% del total 0.4% 2.1% 6.0% 8.5%

Total Recuento 28 100 106 234

% del total 12.0% 42.7% 453%  100.0%

Tabla cruzada Crimen*Calidad de servicio

Calidad de semicio

Bajo Medio Alto Total

Crimen  Bajo Recuento 18 7 2 27
% del total 7.7% 3.0% 0.9% 11.5%

Medio  Recuento 8 85 91 184

% del total 3.4% 36.3% 38.9% 78.6%

Alto Recuento 2 8 13 23

% del total 0.9% 3.4% 56% 9.8%

Total Recuento 28 100 106 234

% del total 12.0% 42.7% 453%  100.0%

Tabla cruzada Miedo al crimen*Calidad de servicio

Calidad de semicio

Bajo Medio Alto Total

Miedo al crimen  Bajo Recuento 20 10 3 33
% del total 8.5% 4.3% 1.3% 14.1%

Medio  Recuento 1 46 22 69

% del total 0.4% 19.7% 9.4% 29.5%

Alto Recuento 7 44 81 132

% del total 3.0% 18.8% 346% 56.4%

Total Recuento 28 100 106 234

% del total 12.0% 42.7% 453%  100.0%
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FOTOS DE LAS SESIONES DE RECOLECCION DE DATOS
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
ESCUELA PROFESIONAL DE MAESTRIA EN GESTION PUBLICA

Declaratoria de Autenticidad del Asesor

Yo, RUIZ VILLAVICENCIO GIOVANA EDITH, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
de la escuela profesional de MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO SAC - LIMA NORTE, asesor de Tesis titulada: "Gestién de seguridad
ciudadana y la calidad de servicio en la municipalidad del distrito de San Borja, Lima,
2023", cuyo autor es FONSECA PRINCIPE MARIA SOLEDAD, constato que la
investigacion tiene un indice de similitud de 21.00%, verificable en el reporte de
originalidad del programa Turnitin, el cual ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.

He revisado dicho reporte y concluyo que cada una de las coincidencias detectadas no
constituyen plagio. A mi leal saber y entender la Tesis cumple con todas las normas para
el uso de citas y referencias establecidas por la Universidad César Vallejo.

En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
ocultamiento u omision tanto de los documentos como de informacion aportada, por lo
cual me someto a lo dispuesto en las normas académicas vigentes de la Universidad
César Vallejo.

LIMA, 27 de Julio del 2023

Apellidos y Nombres del Asesor: Firma

RUIZ VILLAVICENCIO GIOVANA EDITH Firmado electrénicamente
DNI: 09809746 por: GRUIZVIO1 el 06-08-
ORCID: 0000-0001-9216-4456 2023 08:48:55

Caddigo documento Trilce: TRI - 0623396

oo INVESTIGA
.m.' ucv



