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RESUMEN 

 

 

 

 

 

 

 

 

     

 

 

  

Esta investigación tuvo por objetivo determinar como la gestión de seguridad 

ciudadana se relaciona con la calidad de servicio en la municipalidad de San Borja, 

Lima, 2023. Se desarrolló bajo el enfoque cuantitativo, con diseño no experimental, 

nivel correlacional, de corte transversal. La población estuvo integrada por 600 

miembros del área 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 ítems para cada variable, que 

previamente pasaron la prueba de fiabilidad usando el coeficiente Alfa de 

Cronbach, obteniendo un valor (α = 0.682) para la variable gestión de seguridad 

ciudadana y un valor (α = 0.808) para la variable calidad de servicio. Con respecto 

al análisis estadístico de los datos para verificar la hipótesis general, se obtuvo un 

coeficiente Rho de Spearman (Rho = 0.562) y significancia bilateral (p = 0.000 < 

0,05) el cual indica una correlación positiva moderada entre las variables, lo que 

nos lleva a la conclusión de que los esfuerzos realizados en estrategias de gestión 

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 

questionnaire was assessed using Cronbach's Alpha coefficient, yielding a value of 

(α = 0.682) for the citizen security management variable and a value of (α = 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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I. INTRODUCCIÓN 

 Gestión de seguridad ciudadana, según Quispe (2020) es la acción 

desarrollada por entidades públicas y participantes del sector empresarial en busca 

de generar bienestar en la sociedad, en ese sentido Tejeda et al. (2021) 

argumentan que las políticas 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 físico, por ello, Chinchilla et al. (2018) describen que la gestión 

correspondiente a la seguridad de la población debe ser abordada de manera 

multidimensional por las autoridades gubernamentales y grupos no estatales; sin 

embargo, Salas et al. (2022) evidencian que en años recientes ha habido poco 

interés por parte de las autoridades en elaborar estrategias para mitigar la 

delincuencia. 

 En el contexto mundial, la ONU (2022) señala que, a pesar del proceso de 

desarrollo y descentralización orientado a mejorar la gestión de seguridad 

ciudadana, no ha dado los frutos esperados. Además, Villarán (2019) indica que el 

fenómeno de la delincuencia se debe a las diferencias sociales, por ello Yépez 

(2022) manifiesta que se ha descuidado la integración y cooperación de los actores 

de la comunidad. Salas et al. (2022) sugieren integrar ideas y políticas de gestión 

para mejorar las acciones que permitan anticiparse al delito y procurar un servicio 

con óptima calidad como objetivos en la lucha contra la criminalidad, para tal efecto, 

la Interpol (2022) informa que viene realizando trabajos de inteligencia y detección 

de la criminalidad transnacional a nivel mundial. 

 En América Latina, Aguirre (2022) refiere que las tareas de gestión 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 más afectado 

son los jóvenes quienes empiezan a delinquir y/o pasan a integrar las 

organizaciones criminales. El BID (2021) afirma que los gobiernos han venido 

descuidando la problemática de la seguridad pública, 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 gestión institucional 
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para elaborar eficientes políticas. 

 A nivel nacional, Barbachán et al. (2017) manifiestan que los índices de 

violencia son temas de latente preocupación 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; Verástegui (2019) argumenta que el 

incremento de la inseguridad ciudadana tiene como factor a la inmigración 

venezolana, y como lo indica Rejas (2022) aun con un incremento en la ejecución 

del presupuesto público no se logra la reducción de la inseguridad, por ello ALAS 

(2020) considera que la estrategia peruana para mejorar la gestión 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 basándose en las 

necesidades de convivencia humana. El Plan de Acción Distrital de Seguridad 

Ciudadana (2023) señala al año 2019 como el de mayor incidencia delictiva, 

destacando los delitos de hurto, robo y estafa; otra preocupación incide en la 

violencia intrafamiliar y accidentes de tránsito, el año 2020 debido a las medidas 

restrictivas de la crisis sanitaria se registraron bajos índices 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 investigación se enfoca en comprender la problemática y 

características de la inseguridad y cómo la gestión edil puede influir en ofrecer un 

servicio que mejore la coexistencia de sus ciudadanos. Asimismo, proporciona 

información 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 propósito, esta investigación se centra en identificar 

las dimensiones en los cuales el problema debe ser estudiado, y los indicadores 

que nos permita evaluarlos, así, las autoridades o investigadores encontrarán 

conocimiento relevante para su aplicación o como complemento a investigaciones 

futuras. 

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

manera la gestión de seguridad ciudadana se relaciona con la calidad de servicio 
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en la municipalidad de San Borja, Lima, 2023?; teniendo como problemas 

específicos en primer lugar ¿de qué manera la violencia afectará a la calidad de 

servicio?, en segundo lugar ¿de qué manera el crimen afectará la calidad de 

servicio?, y como tercero ¿de qué manera el miedo al crimen influye en la calidad 

de servicio? 

 Asimismo, se justifica la investigación desde cuatro puntos de vista, en el 

contexto metodológico, Bernal (2010) indica que la investigación realizada ofrece 

un nuevo método y estrategia para obtener datos fiables y válidos. Se utilizó el 

instrumento (cuestionario) lo cual permitió medir las dos variables juntamente con 

sus dimensiones, demostrando de esta manera ser válidos y fiables. La presente 

servirá como fuente de consulta para futuras investigaciones que guarden relación. 

En lo teórico, Álvarez (2020) describe las brechas del conocimiento existente de la 

investigación. En vista que se indagó y recolectó información fidedigna mediante 

fuentes bibliográficas 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 

empatía y fiabilidad, que afectan a las personas, ello permitió comparar conceptos 

de la seguridad en una realidad concreta. Por otro lado, en lo práctico Álvarez (2020) 

refiere que 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 institución 

edilicia. Ñaupas (2014) señala que el propósito de la investigación es resolver 

problemas sociales que afectan a los grupos de un determinado espacio. El 

incremento de los actos delictivos ha creado una percepción elevada de 

inseguridad, provocando desconfianza en el servicio ofrecido por el municipio, el 

resultado de la investigación ayudará a definir nuevas estrategias para mejorar la 

seguridad ciudadana. 

 En ese sentido, se ha planteado como objetivo general determinar cómo la 

gestión de seguridad ciudadana se relaciona con la calidad de servicio en la 

municipalidad de San Borja, Lima, 2023; y con objetivos específicos, primero, 

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



4  

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

determinar la relación del miedo al crimen con la calidad de servicio. 

 De esta manera, se ha planteado como hipótesis general que, existe relación 

significativa entre la gestión de la seguridad ciudadana y la calidad de servicio en 

la municipalidad de San Borja, Lima, 2023; y como hipótesis específicas, primero, 

existe relación significativa entre la violencia y la calidad de servicio; segundo, 

existe relación significativa entre el crimen y la calidad de servicio; y tercero, existe 

relación significativa entre el miedo al crimen con la calidad de servicio. 
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II. MARCO TEÓRICO 

Como estudios previos internacionales se tomó en cuenta a: 

Trejos et al. (2022) estudiaron sobre el análisis de políticas, estrategias y planes de 

seguridad ciudadana con la finalidad de fomentar una convivencia pacífica en 

Colombia, investigación realizada bajo el enfoque cualitativo, exploratorio, 

descriptivo y documental, tomando como base 47 proyectos implementados en el 

distrito de Barranquilla (población 2018: 1 274 250 hab.), como resultado se 

desprendieron diversas estrategias útiles para mejorar las acciones priorizando la 

gestión de seguridad ciudadana, como la concientización acerca de la violencia, la 

importancia de la reconciliación y solución pacífica de conflictos, así como algunas 

estrategias de comunicación como el boletín de violencia y delincuencia; asimismo 

concluye que las estrategias mejorarán el servicio de seguridad en la medida que 

creen ambientes propicios para que la comunidad se integre a la solución de los 

problemas, el aporte es que permite conocer el impacto de las estrategias de 

seguridad en la convivencia de una comunidad. 

 La búsqueda bibliográfica nos lleva a un estudio realizado en Chile, Reyes-

Martínez (2021) cuyo propósito es identificar la relación existente de las 

experiencias de victimización y el miedo al crimen con la satisfacción con la vida, 

investigación realizada con corte cuantitativo, tipo descriptivo transversal, aplicado 

a 18 países de donde se extrajo una muestra para 20 204 entrevistas siendo 

distribuidos entre 1000 a 1200 personas por país, obteniendo que el resultado del 

análisis de regresión ordinal es estadísticamente significativo (Coef. = -0.4099, OR 

= 0.6637, p < 0.001), concluyendo que la satisfacción con la vida está estrechamente 

relacionada con las experiencias de ser víctima de un crimen y el temor de serlo, 

siendo el aporte que establece una relación entre la gestión de seguridad y el 

impacto del bienestar a causa del miedo. 

 En España, Vivo-Delgado y Castro-Toledo, (2020) cuyo título es Seguridad 

ciudadana y prevención del crimen en los “Smart Cities”: una revisión sistemática 

de la universidad Miguel Hernández de Elche, investigación realizada bajo el 

enfoque cuantitativo, descriptivo, basado en la revisión de 20 estudios realizados 

en Europa y Asia, que obtuvo resultados positivos con una mejora en la prevención 

del delito en 74% y mitigación en 21% usando estrategias Smart City, concluye que 
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se debe tomar en cuenta estas estrategias para mejorar la calidad del servicio 

mediante la gestión 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, Gómez (2020) Pontificia universidad Javeriana, tuvo como 

objeto identificar la participación de agentes no estatales en los lineamientos y 

gestión de seguridad ciudadana, esquema explicativa y descriptiva, enfoque 

cualitativo, población muestral 11 instituciones, como resultado se identificó 7 

delitos que deben ser atendidos con prioridad siendo estos, violencia intrafamiliar, 

hurto, violencia contra niños y adolescentes, homicidios, tráfico de drogas y delitos 

sexuales contra menores, concluye que debido a la deficiente gestión para 

enfrentar la delincuencia organizada, las víctimas no denuncian los hechos 

delictivos porque son amenazadas por los mismos, esta investigación aporta 

información cualitativa a la variable independiente indicando que una deficiente 

gestión 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 años 2010-2014, en 

la obtención de capacidades de gestión en seguridad ciudadana, investigación 

desarrollada con enfoque cualitativo, descriptivo, como resultado, la entidad edil de 

Cartago, como estrategia en la gestión de seguridad ciudadana, viene generando 

las condiciones para la creación de una policía municipal, con la finalidad de atender 

los servicios preventivos y operativos, fortaleciendo la calidad de servicio con 

programas de participación ciudadana. El estudio concluye que se requiere 

aumentar el esfuerzo impulsando el desarrollo de estrategias en políticas de 

seguridad ciudadana, como la creación de una policía municipal con la finalidad de 

responder a los requerimientos de sus ciudadanos para mejorar la calidad de 

servicio, el aporte es que considerar una policía municipal constituye una tarea 

fundamental en la gestión 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 objetivo identificar la relación 

entre seguridad ciudadana y calidad de servicio percibida por la ciudadanía hacia 
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los miembros de la PNP de la comisaría de Zarumilla, plantea en su V1 las 

dimensiones como la victimización, percepción del delito y asegurabilidad, en su V2 

desarrolla dos dimensiones resultantes como la empatía y capacidad de respuesta, 

para lo cual realizó un diseño básico, con una población 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 correlación 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 planteó como problema fundamental la 

existencia de una relación entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio en la 

Región Amazonas, estudio planteado bajo el diseño no experimental, metodología 

descriptivo transversal, teniendo como población de estudio a 1827 personas y una 

muestra de 277 personas, investigación realizada bajo la perspectiva cuantitativa, 

básica, con resultado de (Rho = 0,689) siendo su correlación 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 investigación radica en que, 

para que la población viva de manera pacífica, 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 

parámetros de la seguridad ciudadana. 

 Del Águila (2021) en su tesis de maestría, sostiene como objetivo determinar 

la relación entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio del distrito de Banda 

de Shilcayo, desarrollada bajo la metodología de investigación descriptiva, teniendo 

como dimensiones de la V1 la fiscalización administrativa y prevención del delito 

desde la percepción de la ciudadanía, en una investigación básica con diseño no 

experimental correlacional y enfoque cuantitativo, considerando su población de 49 

359 con una muestra aleatoria de 62 individuos, llegando a concretar los resultados 

con un coeficiente de correlación de (Rho = 0,863) siendo su correlación 

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 relación de sus variables. 

 Prado (2018) sostiene que existe relación entre sus dos variables gestión de 
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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 

empatía y la capacidad de respuesta de la investigación realizada, empleando el 

diseño correlacional simple transeccional, básica, cuantitativa, de corte transversal 

y teniendo como población a 47 508 participantes y muestra representativa de 378, 

obteniendo como resultado un coeficiente de (Rho = 0,385) siendo su correlación 

significativa positiva baja de nivel (SIG = 0.000 < 0,05), por lo tanto, concluye que 

la hipótesis general se relaciona significativamente con las dos variables, 

cumpliéndose de esta manera con el objetivo general, para lo cual al existir relación 

significativa aporta de manera positiva al trabajo de investigación. 

 Llerena (2018) sostiene como objetivo general, determinar la relación entre 

la calidad de servicio y la percepción de seguridad ciudadana en el distrito Pocollay, 

en la V1 refiere tres dimensiones importantes como confianza, comunicación y 

rapidez del servicio, investigación realizada utilizando la metodología descriptiva, 

cuantitativo, tipo explicativa, no experimental transversal, con población censal de 

17 113 y muestra enfocada en 376 vecinos de la zona antes mencionada, resultado 

de (Rho = 0,0662) siendo su correlación significativo positivo moderado y nivel (SIG 

= 0.005), por lo tanto, concluye que las variables presentan una correlación 

significativa, en consecuencia aporta de manera significativa al cumplir con la 

correlación de sus dos variables. 

 Se da inicio a las bases teóricas con el autor principal Sánchez (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 pacífica, 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 atención 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 políticas preventivas del gobierno como garante de 
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la paz. 

 El autor principal destaca tres dimensiones, primero, la violencia, como el 

acto dañino 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 daño puede atentar contra la vida, 

homicidios, como estadística que permite conocer las características de las 

agresiones que llegaron al nivel más alto; percepción de inseguridad, para 

dimensionar si las personas se sienten seguras o no; como segunda dimensión el 

crimen, que comprende los actos ilegales que socavan la confianza de los 

ciudadanos, puede ser cuantificado con los indicadores índice de criminalidad, para 

analizar la variación de los actos criminales; corrupción, que permiten conocer el 

nivel de degradación de las instituciones; denuncias, para conocer la naturaleza de 

los crímenes; delitos contra el patrimonio, que son actos que afectan la propiedad 

de las personas; y como tercera dimensión, el miedo al crimen, que revela la 

percepción del ciudadano de que un crimen le afectará, 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 percepción de 

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

 Como segundo autor base nos apoyamos en San Martín (2013) quien señala 

que la seguridad ciudadana permite vivir con libertad y dignidad a los individuos, 

garantizando nuestros derechos. Por otro lado, Lautensach (2020) refiere que es la 

preocupación 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 

que perjudiquen el ambiente socioeconómico del ciudadano. 

 San Martín (2013) destaca dos dimensiones, objetiva, refiere que es la 

sensación de riesgo existente de inestabilidad que siente la víctima ante la 

posibilidad que pueda ocurrir un delito; y subjetiva, que es la aproximación de un 
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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 colaboración de la ciudadanía de manera íntegra, 

intergubernamental y multisectorial para lograr la convivencia pacífica. Asimismo, 

Zevallos y Mujica (2016) indican que no necesariamente las amenazas y los riesgos 

que ponen en peligro a los individuos pueden perdurar estables en el tiempo, sino 

que pueden variar según las diferentes realidades territoriales e históricas. 

 Tejeda y Palafox (2021) señala dos dimensiones, una Individual que asigna 

mayor importancia por los objetos sustraídos a vivir una experiencia como víctima 

de la criminalidad; y una social que permite contribuir con la reducción de la 

inseguridad ciudadana mediante inversión pública. 

 En la segunda variable consideramos como autor principal a Hernández et 

al. (2017) quienes definen la calidad de servicio como la acción 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 relación mutua. Ogiemwonyi et al. (2020) amplían que es el usuario quien 

valora la calidad, con base en el reconocimiento de que se ha superado las 

expectativas en atención a su requerimiento. 

 Hernández et al. (2017) identifica seis dimensiones, en primero lugar a la 

capacidad de respuesta, definido como la prontitud, flexibilidad y personalización 

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 íntegra, se mide con el indicador protección de 

datos que determina si se usan estándares para el manejo de los mismos; como 

cuarta dimensión la empatía, 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 dimensión la tangibilidad, que lo define como los recursos 

materiales disponibles para la ejecución del servicio, usa los indicadores equipos, 

que determina lo necesario para cumplir con el servicio, tecnología, permite conocer 

si los servicios hacen uso de ella para optimizar la atención y automatización para 

medir el grado de optimización de la atención reemplazando los procesos 

manuales. 

 Referenciamos a Caldera et al. (2011) como segundo autor base, quienes 

señalan que la calidad de servicio es la agrupación de medidas que brinda 

bienestar, satisfacción y resultados al cliente en diferentes formas, por lo tanto, la 

institución o empresa debe satisfacer completamente las expectativas y 

necesidades del usuario con el fin de mantener una opinión 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 fructífera 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 más operativos por su cercanía con los 

usuarios. 

 Caldera et al. (2011) asientan en tres dimensiones, primero, expectativas del 

cliente, es lo que espera obtener el ciudadano de la institución, esto permite 

individualizar y medir la gestión edil; segundo, percepción del cliente, es la calidad 

de atención que recibe el individuo desde el momento de ingreso al local o 

institución, de esta manera construye un concepto de la atención brindada. En 

algunos municipios ya están implantando un área de atención al cliente de manera 

personalizada, y tercera satisfacción del cliente, se refiere que el servidor cumpla 

con las expectativas de atención, 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 

de responder 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 políticas 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 empatía, 

definido como la destreza y amabilidad que brinda el personal hacia el cliente; 

productos, que considera la calidad y variedad presentadas para una rápida 

adquisición; política, que es el esquema y reglas establecidas en la empresa; 

precios, alineados a la economía del cliente; personal, con buen comportamiento y 

capacidad de respuesta ofrece seguridad; aspectos físicos, relacionado con que los 

productos deben estar acondicionados de acuerdo a las necesidades primarias del 

cliente. 



13  

III. METODOLOGÍA 

3.1 Tipo y diseño de la investigación 

3.1.1 Tipo de Investigación 

Básica, 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 visión general de la forma en que las variables de 

estudio se relacionan entre sí 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 hipótesis, la misma que se considera una relación entre dos o más 

variables. 

3.1.2 Diseño de investigación 

 No experimental, según Hernández (2018), refiere que la investigación 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 específico, para determinar el comportamiento de las 

variables limitado a ese contexto (Hernández, 2018), se eligió este corte para 

delimitar la investigación al primer semestre del año 2023. 

Enfoque 

 El presente estudio es cuantitativo, el cual según Padilla y Marroquín (2021) 

trabaja sobre la realidad objetiva, usando un flujo secuencial, con la finalidad de 

obtener resultados basados en la deducción, se vale de herramientas matemáticas 

y estadísticas, para procesar datos que permitirán identificar y explicar la relación 

entre variables, permitiendo realizar un análisis estadístico que produjo información 

con la cual se interpretó el comportamiento de las variables. 

3.2 Variables y operacionalización 

Variable 1 (Gestión de seguridad ciudadana) 

 Definición conceptual 
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Sánchez (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 pacífica, elevando la calidad de vida y 

eliminando las sensaciones de miedo. 

Definición operacional 

Para la recolección de datos de esta variable, se aplicó un cuestionario de 15 ítems, 

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

Indicadores 

Agresiones, agresividad, homicidios, percepción de inseguridad, índice de 

criminalidad, corrupción, denuncias, delitos contra el patrimonio, transitabilidad, 

medidas de seguridad y confianza en las autoridades.  

Escala de medición 

Para disponer de elementos estadísticos relevantes para las dos variables se usó 

la escala de Likert. 

Variable 2 (Calidad de servicio) 

Definición conceptual 

Hernández et al. (2017) definen como la acción ejecutada en respuesta a una 

solicitud cumpliendo las expectativas del solicitante. 

Definición operacional 

Para la recolección de los datos de la V2 se aplicó un cuestionario de 15 ítems, 

compuesto por las cinco dimensiones: capacidad de respuesta, fiabilidad, 

seguridad, empatía, tangibilidad. 

Indicadores 

Tiempo de respuesta, equipamiento, tecnología, automatización, protección de 

datos, comportamiento y respuestas fallidas. 

3.3 Población, muestra y muestreo 

3.3.1 Población 

Umair Majid (2018) define como la colección de participantes agrupados por 

características demográficas como edad, origen, estatus socioeconómico, ámbito 
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de trabajo y nivel de educación; que agrupados son relevantes para el estudio. Se 

consideró a 600 trabajadores como población para esta investigación. 

Criterios de inclusión 

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

contrato vigente. 

Criterios de exclusión 

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 población 

de estudio que comparten las mismas características generales, asimismo, en el 

anexo 7 se describe el cálculo 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 

colección de individuos u objetos de estudio que presentan las mismas 

características y representan a la población entera. Usando el método aleatorio 

simple a una población finita se obtuvo la muestra necesaria. 

3.3.4 Unidad de análisis  

 Participaron en la presente investigación los 234 trabajadores de área de seguridad 

ciudadana del municipio de San Borja. 

3.4 Técnica e instrumentos de recolección de datos  

3.4.1 Técnicas 

Se aplicó 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 más importantes para la recolección de datos primarios de personas que 

conocen directamente el problema en un contexto específico donde ocurre el 

fenómeno. 
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3.4.2 Instrumentos 

Según Nurhayati (2020) los instrumentos son los medios mediante los cuales se 

aplica una técnica para la obtención de datos. En el presente estudio se aplicó el 

cuestionario entendiéndose como herramienta que permitió recopilar datos 

relevantes a la investigación, 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 precisión 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 investigación. 

Mediante el juicio de expertos se validó el instrumento, el cual estuvo conformado 

por dos Magíster en Gestión Pública y una Magíster docente metodóloga, los 

mismos que realizaron una exhaustiva revisión y valoración de cada ítem 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 Opinión 

1 Giovana Edith Ruiz Villavicencio Docente metodóloga Favorable 

2 Néstor Enrique Orellana Hoyos Mtro. en Gestión Pública Favorable 

3 Sara María Quiroz Garrido de Pérez Mtra. en Gestión Pública Favorable 

Nota. Opinión 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 estadístico. Con la finalidad de verificar si el instrumento es confiable, 

se hizo una prueba piloto a un grupo de 20 trabajadores del área 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 gestión de seguridad 

ciudadana (α = 0.682), y en la variable calidad de servicio (α = 0.808), lo cual nos 

manifiesta confiabilidad.  

 
Tabla 2 Análisis de confiabilidad 
 

Estadísticos de fiabilidad 
 Alfa de Cronbach N° de elementos 

Gestión de seguridad ciudadana .682 15 

Calidad de servicio .808 15 

Nota. Elaboración propia. 
 

 
3.5 Procedimientos 

Se inicia con la solicitud de una autorización para aplicar el cuestionario a los 

trabajadores de la entidad edil, con su respuesta aprobatoria, se sometió el 

instrumento al juicio de 3 expertos, quienes determinaron su validez; se continuó 

con una prueba piloto a 20 participantes, que nos sirvió para validar el instrumento, 

obteniendo como resultado un valor alto en el coeficiente Alpha de Cronbach 

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

Los datos se trasladaron desde los cuestionarios hacia una hoja de cálculo para su 

tabulación, y posteriormente su migración al software SPSS, donde se realizó el 

procesamiento estadístico; con los resultados se elaboró las conclusiones y 

recomendaciones relevantes de la presente investigación. 

3.6 Método de análisis de datos 

Los datos recopilados mediante el cuestionario, se digitalizó, organizó, clasificó y 

tabuló, para trasladarlos al software de análisis de datos SPSS (Kafle, 2019), donde 

fueron procesados para obtener el coeficiente que permita evaluar las variables 

haciendo uso del análisis de Spearman (Rho), que opera sobre dos variables 

cuantitativas con la finalidad de buscar el grado de asociación cuantificado en un 

coeficiente, la dirección existente entre ellas y determinar la intensidad de su 

relación (Mondragón, 2014). 
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3.7 Aspectos éticos 

La investigación se realizó 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 daños o afectaciones a las labores 

de las personas. 

Se ha tomado en cuenta la Ley de protección de datos, Ley de derechos de autor, 

y los estándares APA-7, en complemento con los lineamientos establecidos por la 

universidad César Vallejo. 

El tratamiento de datos se ha hecho de manera íntegra sin influir en los parámetros 

para la obtención de resultados.
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IV. RESULTADOS 

4.1 Resultados descriptivos  

 

Tabla 3 

 

Variable 1 Gestión de seguridad ciudadana y sus dimensiones 

 

Nivel 
V1 GESTIÓN DE 
LA SEGURIDAD 

CIUDADANA 
D1 VIOLENCIA D2 CRIMEN 

D3 MIEDO AL 
CRIMEN 

 f % f % f % f % 

Bajo 27 11.5% 45 19.2% 27 11.5% 33 14.1% 

Medio 169 72.2% 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. Elaboración propia con los datos obtenidos del SPSS 
 

Respecto de la gestión de seguridad ciudadana, solo el 16.2% consideran que 

existe un nivel alto, asimismo, para la dimensión violencia, un 72.2% percibe un 

nivel medio, así como en la dimensión crimen el 78.6% estima un nivel medio, por 

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

 

V2 Calidad de servicio y sus dimensiones 

 

Nivel 
V2 CALIDAD 

DE SERVICIO 

D1 
CAPACIDAD 

DE 
RESPUESTA 

D2 
FIABILIDAD 

D3 
SEGURIDAD 

D4 EMPATÍA 
D5 

TANGIBILIDAD 

 f % f % f % f % f % f % 

Bajo 28 12.0% 37 15.8% 105 44.9% 78 33.3% 59 25.2% 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. Elaboración propia con datos obtenidos del SPSS. 

 

El análisis 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 dimensión 

capacidad de respuesta, el 65.4% lo identifica como nivel alto, respecto de la 

dimensión fiabilidad, el 44.9% indica que existe un nivel bajo, en caso de la 

dimensión de seguridad un 33.3% percibe un nivel bajo, en la dimensión empatía 

el 52.1% en nivel medio, finalmente, en la dimensión tangibilidad, 52.1% de los 

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

 

Hipótesis general 

 
Ho: No existe relación significativa entre la gestión de la seguridad ciudadana y la 

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

Ha: Existe relación significativa entre la gestión de la seguridad ciudadana y la 

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

 

Tabla 5 

 

Análisis de correlación entre la primera y segunda variable 
 

Resultados no paramétricos 

 Gestión de la 

seguridad ciudadana 

Calidad de 

servicio 

Rho de 

Spearman 

Coeficiente de correlación 1.000 .562**
 

Sig. (bilateral) . .000 

 N 234 234 

**. La correlación 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 gestión de seguridad ciudadana y la calidad de servicio, 

en ese sentido se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna, cuyo 

resultado es (Rho = 0. 562**), lo cual señala que existe una correlación positiva 

moderada. 
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Hipótesis específica 1 

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

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023. 

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

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023. 

 

Tabla 6  

 

Análisis de correlación entre violencia y calidad de servicio 
 

Resultados no paramétricos 

   

Violencia 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Coeficiente de correlación 1.000 .378**
 

 Sig. (bilateral) . .000 

 N 234 234 

**. La correlación 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 

hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna específica 1, cuyo resultado es (Rho 

= 0. 378**), que señala que existe una correlación positiva baja. 
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Hipótesis específica 2 

 

Ho: no existe relación significativa entre el crimen y la calidad de servicio en la 

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023. 

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

municipalidad del distrito de San Borja, Lima, 2023. 

Tabla 7  

 

Análisis de correlación entre crimen y la calidad de servicio 
 

Resultados no paramétricos 

   

Crimen 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Coeficiente de correlación 1.000 .556**
 

 Sig. (bilateral) . .000 

 N 234 234 

**. La correlación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna especifica 2, cuyo 

resultado es (Rho = 0. 556**), que señala que existe una correlación positiva 

moderada. 
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Hipótesis específica 3 

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

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

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

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

Tabla 8  

 

Análisis de correlación entre el miedo al crimen y la calidad de servicio 

 

Resultados no paramétricos 

  

Miedo al crimen 

Calidad de 

servicio 

Rho de Spearman Coeficiente de correlación 1.000 .545**
 

 Sig. (bilateral) . .000 

 N 234 234 

**. La correlación 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 hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna específica 

3, cuyo resultado es (Rho = 0.545**), el cual señala que existe una correlación 

positiva moderada. 



25  

V. DISCUSIÓN 

 

 De acuerdo a lo analizado para el objetivo general, es importante que las 

autoridades atiendan con rapidez a los casos de agresión o robo que está expuesto 

la población en las calles, para ello es necesario que exista un trabajo articulado de 

seguridad ciudadana y coordinación con las juntas vecinales como apoyo a los 

casos que se presenten, y difundir los números de apoyo, esto logrará que la 

calidad del servicio que se brinda a la población se incremente. 

 Lo anterior descrito concuerda con lo mencionado por Serna (2022) que en 

su tesis, tiene como objetivo identificar la relación entre seguridad ciudadana y 

calidad de servicio percibida por la ciudadanía hacia los miembros de la PNP de la 

comisaría de Zarumilla, plantea en su V1 las dimensiones como la victimización, 

percepción del delito y asegurabilidad, en su V2 desarrolla dos dimensiones 

resultantes como la empatía y capacidad de respuesta, para lo cual realizó un 

diseño básico, sobre una población 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 correlación 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. 

 Así 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 años 2010-2014, en la obtención de capacidades de gestión en seguridad 

ciudadana, investigación desarrollada con enfoque cualitativo, descriptivo, como 

resultado, la entidad edil de Cartago, como estrategia en la gestión de seguridad 

ciudadana, viene generando las condiciones para la creación de una policía 

municipal, con la finalidad de atender los servicios preventivos y operativos, 

fortaleciendo la calidad de servicio con programas de participación ciudadana. El 

estudio concluye que se requiere aumentar el esfuerzo impulsando el desarrollo de 

estrategias de políticas en seguridad ciudadana, como la creación de una policía 

municipal con la finalidad de responder a los requerimientos de sus ciudadanos 

para mejorar la calidad de servicio, el aporte es que, considerar una policía 

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

que 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 relación entre la calidad de 

servicio y la percepción de seguridad ciudadana en el distrito Pocollay, en la V1 

refiere tres dimensiones importantes como confianza, comunicación y rapidez del 

servicio, investigación realizada utilizando la metodología descriptiva, cuantitativo, 

tipo explicativa, no experimental transversal, con población censal de 17 113 y 

muestra enfocada en 376 vecinos de la zona antes mencionada, resultado de (Rho 

= 0,0662) siendo su correlación significativo positivo moderado y nivel (SIG = 

0.005), por lo tanto, concluye que las variables presentan una correlación 

significativa, en consecuencia aporta de manera significativa al cumplir con la 

correlación 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 población, Sánchez (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 pacífica, 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 específico uno, con lo 

evidenciado en el estudio, se dio a conocer que la violencia es un peligro al que se 

encuentran expuestos toda la población y es trabajo de seguridad ciudadana, 

brindarles todas las medidas de protección para resguardar la integridad de la 

población, para ello se ha implementado cámaras 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 

planteó el problema fundamental la existencia de una relación entre la seguridad 
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ciudadana y calidad de servicio en la región Amazonas, estudio planteado bajo el 

diseño no experimental, metodología descriptiva transversal, teniendo como 

población de estudio a 1827 personas y muestra de 277 personas, investigación 

realizada bajo la perspectiva cuantitativa, básica, con resultado de (Rho = 0,689) 

siendo su correlación 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 investigación radica en que, para que la población viva de manera 

pacífica, 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 parámetros de la seguridad ciudadana. 

 De la misma manera guarda relación con lo presentado por Trejos et al. 

(2022), estudio sobre el análisis de políticas, estrategias y planes de seguridad 

ciudadana con la finalidad de fomentar una convivencia pacífica en Colombia, 

investigación realizada bajo el enfoque cualitativo, exploratorio, descriptivo y 

documental, tomando como base 47 proyectos implementados en el distrito de 

Barranquilla (población 2018: 1 274 250 hab.) como resultado se desprendieron 

diversas estrategias útiles para mejorar las acciones priorizando la gestión de 

seguridad ciudadana, como la concientización a cerca de la violencia, la 

importancia de la reconciliación y solución pacífica de conflictos, así como algunas 

estrategias de comunicación como el boletín de violencia y delincuencia; asimismo 

concluye que las estrategias mejorarán el servicio de seguridad en la medida que 

creen ambientes propicios para que la comunidad se integre a la solución 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 Martín (2013) señala 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 preocupación 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 socioeconómico 

del ciudadano. 

 De acuerdo a los hallazgos recogidos para el objetivo específico 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 crímenes y se logren realizar las intervenciones 

pertinentes, aplicando las sanciones drásticas para que la calidad de servicio sea 

el esperado por la población. 

 Lo expresado concuerda con lo analizado por Del Águila (2021), que en su 

tesis, sostiene el objetivo de determinar la relación entre la seguridad ciudadana y 

calidad de servicio del distrito de Banda de Shilcayo, desarrollada bajo la 

metodología de investigación descriptiva, teniendo como dimensiones de la V1 la 

fiscalización administrativa y prevención del delito desde la percepción de la 

ciudadanía, en una investigación básica con diseño no experimental correlacional 

y enfoque cuantitativo, considerando su población de 49 359 con una muestra 

aleatoria de 62 individuos, llegando a concretar los resultados con un coeficiente 

de correlación 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 

relación de sus variables. 

 Otro estudio que se alinea es lo desarrollado en España por Vivo-Delgado y 

Castro-Toledo (2020) cuyo título es Seguridad ciudadana y prevención del crimen 

en los “Smart Cities”: una revisión sistemática de la universidad Miguel Hernández 

de Elche, investigación realizada bajo el enfoque cuantitativo, descriptivo, basado 

en la revisión de 20 estudios realizados en Europa y Asia, que obtuvo resultados 

positivos con una mejora en la prevención del delito en 74% y mitigación en 21% 

usando estrategias Smart City, concluye que se debe tomar en cuenta estas 

estrategias para mejorar la calidad del servicio mediante la gestión 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. 

 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 colaboración de la ciudadanía de manera íntegra, 

intergubernamental y multisectorial para lograr la convivencia pacífica. Asimismo, 

Zevallos y Mujica (2016) indican que no necesariamente las amenazas y los riesgos 

que ponen en peligro a los individuos pueden perdurar estables en el tiempo, sino 

que pueden variar según las diferentes realidades territoriales e históricas. 

 De acuerdo a los hallazgos recogidos para el objetivo específico tres, se 

puede mencionar que el miedo es algo que se encuentra presente en la población, 

debido al incremento de los crímenes que se presentan en la ciudad, aún hace falta 

que las autoridades realicen los controles respectivos para reducir estas cifras que 

alarman a la población 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 relación entre sus dos variables gestión 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 empatía y la 

capacidad de respuesta de la investigación realizada, empleando el diseño 

correlacional simple transeccional, básica, cuantitativa, de corte transversal y 

teniendo como población a 47 508 participantes, y muestra representativa de 378, 

obteniendo como resultado coeficiente de Rho Spearman (Rho = 0,385) siendo su 

correlación significativa positiva baja de nivel (SIG = 0.000 < 0,05), por lo tanto, 

concluye que la hipótesis general se relaciona significativamente con las dos 

variables, cumpliéndose de esta manera con el objetivo general, para lo cual al 

existir relación significativa aporta de manera positiva al trabajo de investigación. 

 Además, concuerda con lo desarrollado por Gómez (2020) que en su 

investigación tuvo como objeto identificar la participación de agentes no estatales 

en los lineamientos y gestión de seguridad ciudadana, esquema explicativa y 

descriptiva, enfoque cualitativo, población muestral 11 instituciones, como 

resultado se identificó 7 delitos que deben ser atendidos con prioridad siendo estos, 

violencia intrafamiliar, hurto, violencia contra niños y adolescentes, homicidios, 

tráfico de drogas y delitos sexuales contra menores, concluye que debido a la 
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deficiente gestión para enfrentar la delincuencia organizada, las víctimas no 

denuncian los hechos delictivos porque son amenazadas por los mismos, esta 

investigación aporta información cualitativa a la variable independiente indicando 

que una deficiente gestión permite el acrecentamiento de la inseguridad. 

 Caldera et al. (2011) señalan que la calidad de servicio es la agrupación de 

medidas que brinda bienestar, satisfacción y resultados al cliente en diferentes 

formas, por lo tanto, la institución o empresa debe satisfacer completamente las 

expectativas y necesidades del usuario con el fin de mantener una opinión 

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 fructífera y beneficiosa. 
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VI. CONCLUSIONES 

 

Primera 

Habiendo obtenido como coeficiente (Rho = 0. 562**) luego del análisis de ambas 

variables, se concluye que la gestión de seguridad ciudadana mantiene una 

relación 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 análisis de la correlación 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 gestión y reducción de la violencia, los ciudadanos 

gozarán de un servicio de buena calidad. 

Tercera 

Respecto del comportamiento entre el crimen y la calidad de servicio, presentan 

una correlación positiva moderada con un coeficiente (Rho = 0. 556**), se concluye 

que 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 correlación 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 ciudadanía mejorara su confianza en las autoridades y el uso de las 

áreas públicas del distrito de San Borja. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

Primera 

La gestión del área 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 tecnologías como herramienta para mejorar la 

calidad de vida), dado que San Borja es un distrito moderno y la atención a sus 

requerimientos deben ser innovadores. 

Segunda 

Se recomienda que el área de seguridad humana diseñe e implemente programas 

de integración con la comunidad, como estrategias comunicacionales que permita 

a la población mantenerse involucrado e informada de las labores que realiza la 

entidad edil. 

Tercera 

Se recomienda a la entidad edil ampliar la distribución del patrullaje conjunto con la 

PNP, incrementar la frecuencia de puntos de vigilancia en las rutas de transporte 

público, establecer una coordinación permanente con los distritos aledaños para 

reducir la migración de la delincuencia; asimismo establecer una estrategia de 

concientización y acompañamiento para que las víctimas de cualquier delito 

realicen la denuncia correspondiente ante la Policía Nacional del Perú. 

Cuarta 

Se recomienda al área de seguridad ciudadana implementar talleres de 

capacitación para el personal de serenazgo sobre derechos humanos, así como 

capacitar en conceptos básicos de la legislación peruana. También se recomienda 

renovar periódicamente los equipos tecnológicos utilizados por el personal de 

seguridad ciudadana de San Borja. 
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