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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre
la seguridad ciudadana y la satisfaccién del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023,
Para alcanzar este objetivo, se adopté una metodologia que incluyé un enfoque
basico, no experimental, transversal, descriptivo y correlacional, con una
perspectiva cuantitativa. La poblacion se conformé de 193 316 habitantes del
distrito de Tarapoto, seleccionando una muestra representativa de 100 individuos,
con edades comprendidas entre 12 y 70 afios, a través de un método de muestreo
no probabilistico. La encuesta fue la técnica principal utilizada para la recoleccion
de datos, empleando un cuestionario como instrumento principal. Los resultados
revelaron que el 49.1% de los encuestados percibe un nivel medio de seguridad
ciudadana y un 52% indica una satisfaccion bajo del usuario; asimismo, se
identificaron que las dimensiones de la primera variable se relacionan con la
segunda variable. La conclusion principal es la existencia de una correlacion
significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en Tarapoto
para el afio 2023, la cual se apoya en un p-valor de 0,000 que es menor a 0,01 y

un coeficiente de correlacion de 0,710 obtenido en la prueba Pearson.

Palabras clave: Seguridad, satisfaccion del usuario, reduccion de homicidios,

accidentes de transito, violencia.



ABSTRACT

The objective of this research work was to determine the relationship between
citizen security and user satisfaction in the district of Tarapoto, 2023. To achieve
this objective, a methodology was adopted that included a basic, non-experimental,
transversal, descriptive and correlational, with a quantitative perspective. The
population was made up of 193,316 inhabitants of the Tarapoto district, selecting a
representative sample of 100 individuals, aged between 12 and 70 years, through
a non-probabilistic sampling method. The survey was the main technique used for
data collection, using a questionnaire as the main instrument. The results revealed
that 49.1% of those surveyed perceive a medium level of citizen security and 52%
indicate low user satisfaction; Likewise, it was identified that the dimensions of the
first variable are related to the second variable. The main conclusion is the existence
of a significant correlation between citizen security and user satisfaction in Tarapoto
for the year 2023, which is supported by a p-value of 0.000 that is less than 0.01

and a correlation coefficient of 0.710 obtained in the Pearson test.

Keywords: Safety, user satisfaction, reduction in homicides, traffic accidents,

violence.



l. INTRODUCCION

A nivel internacional, la seguridad de los ciudadanos y su satisfaccibn como
usuarios se consideran asuntos fundamentales y estdn correlacionados, el
aumento de la inseguridad ciudadana es un problema global con multiples impactos
sociales, asimismo, las ciudades de todo el mundo enfrentan retos cada vez
mayores en relacion con el crimen y como perciben de inseguridad los residentes.
Segun el indice Global de Paz del 2023, alrededor de 22,941 homicidios se
cometieron en Estados Unidos (Expansién, 2023), asimismo, una encuesta del
2023 sefialé que uno de cada tres (32 %) refiere que el crimen y la violencia es un
problema en su entorno inmediato (Atkinson et al., 2023); unido a esto, la
evaluacion del acierto y la utilidad que tienen hoy las estrategias estatales de
salvaguarda y jurisdiccion, se apoyan mayoritariamente en lo conformes que se
sientan los habitantes con los beneficios entregado. Una poblacion satisfecha con
estos servicios no so6lo se siente mas segura, sino que también esta mas dispuesta
a colaborar con las autoridades y contribuir activamente a la edificaciéon de una

comunidad mas segura (Chinchilla & Vornadran, 2018).

En Latinoamérica, los delitos han aumentado con los robos triplicAndose en los
ultimos 25 afios, América ha registrado el 36 % de los homicidios dolosos a nivel
mundial, sélo superada por Oceania (0.3 %), Europa (5 %), Asia (28 %) y Africa (31
%) (Paez et al., 2018). Ante esta situacion, varios estados han intensificado la
implementacion de planes nacionales a través de mayores realizaciones
presupuestarias para abordar la creciente inseguridad entre la poblacion, ademas,
el problema de la inseguridad entre las personas se debe principalmente a la
desigualdad social, que es la principal causa de la delincuencia y la seguridad, y
otro elemento a considerar es la fragilidad del aparato estatal, asi como las
desigualdades economicas y politicas en las fragiles zonas urbanas, etc. por
diversas causas (Moreno, 2016). Datos estadisticos recientes indican que la
percepcion de inseguridad varia significativamente en diferentes regiones, lo que
subraya la importancia de abordar estos desafios de manera integral y adaptada a
las necesidades locales, siendo Venezuela la que presenta una tasa mas alta de
homicidios con el 40.4%, seguido por Honduras con el 35.8 %, asi también se tiene
Colombia con el 26.1% y Ecuador con 25.9% (Appleby et al., 2023).



En el contexto nacional de Perd, las estadisticas muestran que 3 de cada 10
personas en el Peru son victimas de hechos delictivos, muchos de los cuales estan
relacionados con delitos comunes como hurto, cogoteos, entre otros; esta situacion
hace que Peru sea considerado el pais mas afectado de América. Por otro lado, la
conciencia del riesgo de inseguridad entre la poblacién es muy alta, y la ausencia
de una planificacién efectiva de la policia nacional hace que delitos comunes como
la extorsion, el asesinato y la actividad criminal de todo tipo vayan en aumento. el
trafico de drogas, entre otros, en otras palabras, todos los delitos estan
aumentando, volviéndose mas peligrosos y mas frecuentes (Hernandez, 2016),
entre el 2013 y el 2018 la tasa de delincuencia en el pais se ha mantenido, siendo
del 40.4 % en el 2013, mientras que en el 2018 se redujo menos de un punto (39.6
%). Asimismo, en ese mismo afo, la percepcion de inseguridad nacional por parte
del usuario es del 85.7 %, donde en la regién de San Martin esta percepcion se
incrementd de 71.7 % en el 2017 a 73.5 % en el 2018 (Ministerio del Interior, 2018),
y el 2019 alcanz6 una percepcion del 75.3 % (INEI, 2020).

En el contexto distrital, en Tarapoto, los ciudadanos se enfrentan a desafios
especificos relacionados con la inseguridad ciudadana y lo satisfechos que se
encuentran como usuarios, la seguridad de los residentes y su satisfaccion con los
servicios publicos son esenciales para construir comunidades prosperas y
cohesionadas, asi pues, una falta de una seguridad ciudadana oOptima impacta
negativamente en la opinidn o creencia ciudadana sobre su propia seguridad y, por
ello consecuencia, disminuye su satisfaccion, algunas de las razones probables de
este contexto que, en conjunto, generan un entorno propicio para la inseguridad,
pueden incluir la falta de recursos, la coordinacién interinstitucional y la prevencién
del delito. Si esta probleméatica no se aborda adecuadamente, se corre el riesgo de
gue la percepcion de inseguridad persista y la satisfaccion del usuario disminuya
aun mas, esto podria tener efectos perjudiciales en el bienestar y desarrollo de los
residentes y la cohesion social en el distrito de Tarapoto; por lo tanto, es esencial
investigar en profundidad y proponer soluciones que mejoren el contexto actual de

la comunidad local (Zamora, 2023).

Finalmente, con los datos descritos segun el nivel internacional, latinoamericano,

nacional y local, se decide realizar un estudio que relacione las variables principales



en la provincia de San Martin, asimismo a partir esta problemética abordada, se
formula como problema general: ¢ Cual es la relacion entre la seguridad ciudadana
y la satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023?, mientras que los
problemas especificos, el primero sera: ¢, Cudl es el nivel de la seguridad ciudadana
en los usuarios en el distrito de Tarapoto 2023?; el segundo serd: ¢ Cuél es el nivel
satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023? Y el tercer problema
especifico serd: ¢Cual es la relacion entre las dimensiones de la seguridad
ciudadana y la satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023?

En ese sentido, el estudio de justifica en mdltiples aspectos. Desde una
perspectiva de conveniencia, es oportuno profundizar en el andlisis de como las
politicas y servicios influyen en la percepcion y satisfaccion de la poblacion en este
ambito. En términos de relevancia social, esta tesis se propone abordar una
problematica que impacta directamente en el bienestar de los residentes de la
provincia al ofrecer perspectivas y datos concretos de la realidad actual, lo cual
puede ser insumo para mejorar mediante proyectos la seguridad general.
Considerando la perspectiva del valor tedrico, este estudio no solo examina
holisticamente la incidencia delictiva, sino que también busca generar nuevo
conocimiento al explorar el aspecto subjetivo de la seguridad dentro del contexto
del distrito de Tarapoto, con ello, se pretende identificar cambios en la comprension
de la seguridad, proporcionando una base tedrica sélida y actualizada. En cuanto
a las implicancias practicas, los resultados obtenidos no solo orientaran el disefio
de medidas gubernamentales y planes de proteccion social, sino que también
ofreceran recomendaciones especificas adaptadas a las necesidades vy
expectativas de la poblacién prioritaria. Desde una perspectiva de utilidad
metodolégica, esta investigacion destaca por su enfoque multidisciplinario y la
aplicacion de cuestionarios debidamente validados mediante la encuesta,
garantizando la confiabilidad de los datos recopilados, esta eleccion fortalece la

robustez de la metodologia y promueve la replicabilidad en estudios futuros.

En esa linea, se plantea como objetivo general: Determinar la relaciéon entre la
seguridad ciudadana y la satisfaccién del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023,
mientras que el primer objetivo especifico sera: Establecer el nivel de seguridad

ciudadana en los usuarios en el distrito de Tarapoto 2023; el segundo objetivo



especifico sera: Establecer el nivel satisfaccion del usuario en el distrito de
Tarapoto, 2023, y el tercer objetivo especifico sera: Establecer la relacion entre las
dimensiones de la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en el distrito
de Tarapoto, 2023. De la misma forma, la hipdtesis general sera: Existe relacién
entre la seguridad ciudadana y la satisfaccién del usuario en el distrito de Tarapoto,
2023, mientras que las hip6tesis especificas, la primera sera: El nivel de seguridad
ciudadana en los usuarios del distrito de Tarapoto 2023, es alto; la segunda sera:
El nivel de satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023, es alto; y por
ultimo la tercera serd: Existe relacién entre las dimensiones de la seguridad

ciudadana y la satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023.



II.  MARCO TEORICO

En el contexto internacional, Pérez et al. (2019); Bafiuelos et al. (2023) y Medina et
al. (2021) concluyeron sobre el sistema de salud espafiol evidencian una
preocupante tendencia negativa en la percepcion de los usuarios, sefialando
posibles problemas relacionados con financiacibn y recursos humanos. En
contraste, destacan que, en Zacatecas, México, la satisfaccion ciudadana con los
servicios municipales se vincula principalmente a la gestion de infraestructura y
servicios, relegando la importancia de servicios basicos como agua y limpieza.
Mientras tanto, subrayan la relevancia de la calidad de lo que se informa y la
sencillez de uso en un sitio web gubernamental en México, influyendo directamente
en la satisfaccion y confianza de los ciudadanos. Estos hallazgos resaltan los varios
elementos que inciden en la satisfaccion ciudadana, subrayando la necesidad de
abordajes especificos en diferentes contextos para mejorar la percepcion y

confianza de los usuarios en sistemas de salud y servicios municipales.

En la investigacion realizada por Gil et al. (2020), Huamani et al. (2022) y Cavero
et al. (2022) en Huaura, se evidencié una correlacion positiva moderada entre el
grado percibido de calidad del servicio y lo satisfecho que se encuentra el usuario,
destacando correlaciones especificas entre dimensiones como tangibles, empatia,
seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. En un contexto similar, exploraron
la asociatividad entre los servicios publicos municipales y la satisfaccion en
Tambobamba-Cotabambas, encontrando una relacién positiva moderada, pero
sefialando que la calidad de los servicios no es la mas adecuada, generando
insatisfaccion. Mientras tanto, analizaron la satisfaccién y la percepcion de los
habitantes de Lima Metropolitana, identificando insatisfaccion generalizada y
deficiencias en servicios publicos, especialmente entre personas de NSE mas
bajos, evidenciando la necesidad de politicas para reducir brechas
socioeconémicas y mejorar la calidad de vida urbana. Estos estudios resaltan la
importancia de abordar especificamente las areas identificadas para la mejora de
calidad de los servicios del Estado y, en consecuencia, elevar la satisfaccion

ciudadana.

En el contexto regional, Flores y Delgado (2020); y Diaz et al. (2022) concluyeron

gue, en San Martin, proponen un modelo de gestion por resultados para la mejora
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de calidad de atencién en entidades publicas, evidenciando deficiencias en la
gestion actual, especialmente en planificacion y organizacion. Por otro lado,
investigan la conexion entre los servicios de gobierno electrénico y el contento del
usuario en una municipalidad distrital de San Martin, descubriendo un vinculo
notable entre estas dos variables. Estos resultados subrayan la relevancia de una
administracion efectiva y la aplicacion de servicios digitales en el incremento de la

satisfaccion de los ciudadanos.

Adicionalmente, la investigacion se basara en postulados tedricos, referentes a
todos y cada uno de los factores de andlisis; la seguridad ciudadana, cuando se
aborda desde la Teoria de las Ventanas Rotas de Wilson y Kelling (1982), enfatiza
la imperativa necesidad de atender prontamente los signos visibles de desorden,
como grafitis 0 ventanas rotas, para prevenir delitos mayores, esta teoria sostiene
gue un entorno descuidado envia un mensaje de abandono y falta de supervision,
lo que puede propiciar un aumento en la actividad delictiva (Misra y Pattnaik, 2020).
Una gestion efectiva en el ambito de la seguridad no solo implica abordar
directamente los problemas, sino también adoptar un enfoque proactivo que
anticipe y evite potenciales desafios, la correccién rapida de desoérdenes y
problemas es esencial, pero solo es un aspecto del amplio espectro de acciones
necesarias, es crucial que se fomente la participacion activa de la comunidad,
entendiendo que son los ciudadanos los que experimentan de primera mano las
realidades del dia a dia y, por lo tanto, pueden aportar perspectivas valiosas y

soluciones practicas (Millington, 2018).

Lateoriade la defensa del espacio, formulada por Oldenburg (1991), se basa en
la premisa de que el entorno construido juega un papel crucial en moldear la
conducta humana y, en particular, en influir en las tendencias delictivas, al
considerar cOmo se estructura y organiza un espacio, se pueden identificar
oportunidades para minimizar riesgos y maximizar la seguridad, argument6 que un
disefio eficaz podria, en esencia, "disefiar el delito fuera" de un area. Bajo esta
teoria, la creacion de espacios claramente definidos y bien iluminados, con lineas
de vision claras y areas de facil supervision, puede hacer que las actividades
delictivas sean mas dificiles de llevar a cabo y, por lo tanto, menos probables, esto

es especialmente relevante en espacios urbanos densamente poblados, donde la



delincuencia puede ser mas prevalente debido al anonimato y a la complejidad del
entorno. En este contexto, la implementacién de tacticas fundadas en la teoria de
la defensa del espacio puede ser un componente vital en la creacion de ciudades
mas seguras y habitables (Xiong et al., 2022).

A partir de la teoria de la prevencién situacional, esta teoria argumenta que, en
lugar de centrarse exclusivamente en las caracteristicas personales del
delincuente, es fundamental examinar el entorno y las circunstancias que rodean la
comisién de un delito, cada situacién tiene sus propias dinamicas, y las
oportunidades delictivas pueden surgir de la interaccion entre la persona y su
ambiente, por lo tanto, la prevencion situacional va mas alla de simplemente
identificar a posibles delincuentes; se trata de entender y moldear el espacio para
hacerlo menos propicio para la delincuencia. Los elementos del disefio urbano,
como la disposicion de edificios, caminos y espacios abiertos, pueden influir en
como las personas interactian con su entorno y, por lo tanto, en su potencial para
cometer o ser victimas de delitos. Es importante mencionar que la prevencion
situacional no se limita a cambios fisicos en el entorno, también implica educar a la
comunidad sobre practicas seguras, promoviendo la responsabilidad colectiva y

fomentando una cultura de alerta y cooperacion (Tunley et al., 2018).

De la misma forma, con respecto a los conceptos de la primera variable seguridad
ciudadana, Muggah (2017) refiere que se basa en un conjunto de conceptos y
acciones que buscan minimizar la violencia, impulsar la seguridad colectiva,
también propender por salvaguardar la prerrogativa universal a procesos legales
justos, cohesionar las interrelaciones vecinales e instituir acuerdos integrales y
bidireccionales sobre los deberes y derechos de relevancia compartida entre
dirigentes y poblacion local. Por otro lado, de acuerdo a Ullah et al. (2021) es una
labor proactiva, donde la anticipacion, la identificacion de patrones y la
adaptabilidad juegan un papel crucial, ademas, es esencial destacar que esta
gestion no se reduce a la intervencion policial o a la justicia penal, engloba la
educacion, la concientizacion de la comunidad, la infraestructura urbana y la
colaboracion interinstitucional, la integracion de estos elementos permite abordar

las causas subyacentes de lainseguridad y no solo sus manifestaciones, asimismo,



la necesidad de una evaluacion constante permitiendo a las entidades adaptar sus

estrategias a las cambiantes realidades de la seguridad en sus jurisdicciones.

Siguiendo la perspectiva de Danilwan et al. (2020), se resalta la importancia de una
estructura bien organizada y adaptativa en la gestion de la garantia de los derechos
humanos de la comunidad, la formulacién de estrategias, lejos de ser estaticas,
deben ser flexibles y capaces de responder a las cambiantes circunstancias y
desafios de la sociedad contemporanea; el énfasis en la identificacion temprana de
amenazas sugiere que una planificacion proactiva es esencial, no se trata solo de
responder a los problemas de seguridad a medida que surgen, sino de adelantarse
a ellos y desarrollar soluciones preventivas, ademas ponen de manifiesto la
relevancia del compromiso interinstitucional y multidisciplinario en este proceso,
donde diferentes entidades y expertos colaboran en la construccion de una
estrategia de seguridad mas robusta, asi mismo lo toma los autores que es un
proceso dinamico y en evolucion, centrado en la adaptabilidad y en el bienestar de
la comunidad, no se trata solo de responder a los problemas de seguridad a medida

gue surgen, sino de adelantarse a ellos y desarrollar soluciones preventivas.

Alusivo a las dimensiones para la variable seguridad ciudadana, de acuerdo a la
Comité Provincial de Seguridad Ciudadana de Palpa [COPRESEC] (2023) la
dimension 1 es reduccién de homicidios, refiriéendose al conjunto de tacticas,
iniciativas y lineamientos gubernamentales encauzados a mitigar la tasa de
homicidios y actos violentos que culminan en la pérdida de vidas humanas, esta
labor es esencial, ya que la presencia elevada de homicidios en una comunidad o
nacion puede ser indicativa de problemas estructurales profundos, que van desde
desigualdades socioecondémicas, conflictos territoriales, hasta la presencia activa
de grupos delictivos organizados (Krahé, 2018). Para alcanzar una efectiva
reduccion de homicidios, las autoridades y entidades encargadas de la seguridad
suelen emplear un enfoque multidimensional, esto implica no solo medidas
represivas 0 punitivas, sino también preventivas y proactivas, que buscan atacar
las raices del problema; en ultima instancia, mas alla de las cifras, el objetivo es
garantizar el derecho fundamental a la vida y promover un ambiente seguro y

pacifico para todos los ciudadanos (Marques et al., 2020).



Asimismo, dentro de los indicadores de la dimension se tiene a la fiscalizacion del
consumo de alcohol por via publica, que es la supervision y control por parte de
autoridades para garantizar que el consumo de alcohol en espacios publicos se
realice dentro de los limites legales y de convivencia social, y el segundo es el
control de horarios de atencion en locales de venta de alcohol, que es la regulacion
y verificacion de los horarios en los que los establecimientos dedicados a la venta
de alcohol pueden operar, con el fin de prevenir problemas derivados del consumo
excesivo (COPRESEC, 2023).

La segunda dimension, reduccion de accidentes de transito, es un objetivo
centrado en disminuir la frecuencia, gravedad y consecuencias negativas de los
eventos no deseados que ocurren en las vias de circulacion (COPRESEC, 2023),
se refiere al conjunto de medidas dirigidas a minimizar la ocurrencia de incidentes
vehiculares en las vias, con el propésito de resguardar la indemnidad de los
usuarios y garantizar un transito seguro y fluido. Los accidentes de transito
representan, en muchas regiones, una de las principales causas de mortalidad y
morbilidad, afectando no solo a conductores, sino también a peatones, ciclistas y
pasajeros (Saladié et al., 2020). Para lograr una efectiva reduccion de estos
accidentes, es fundamental un enfoque integral que combine distintas acciones
preventivas y correctivas, asi como la adecuada sefializacion, el mantenimiento de
carreteras y calles, y la construccion de infraestructuras que protejan a los usuarios
mas vulnerables. Ademas, la cooperacion y comunicacion entre organismos de
transito, ciudadanos y otros interesados es crucial para garantizar una

implementacion eficaz de estas medidas (Qureshi et al., 2020).

Los indicadores de la dimension en estudio, en la fiscalizacibn a paraderos
informales, que es el monitoreo y control de puntos de parada no autorizados o
irregulares para mejorar la seguridad y regularidad del transporte publico, como
segundo indicador es la consolidacion de operativos de fiscalizacion a paraderos
informales, que es el proceso de fortalecimiento y sistematizacion de las acciones
de control y seguimiento a los puntos de parada informales, buscando su
regularizacién o eliminacion (COPRESEC, 2023).

La tercera dimension, reduccidon de violencia contrala mujer y el grupo familiar,

es un objetivo fundamental que busca disminuir y prevenir los actos de violencia



fisica, psicologica, sexual o econdmica dirigidos hacia las mujeres y otros miembros
del grupo familiar (COPRESEC, 2023); refiriéndose al conjunto de estrategias que
buscan disminuir y, eventualmente, erradicar cualquier forma de violencia dirigida
hacia las mujeres y los miembros de una unidad familiar, esta forma de violencia se
presentan como maltrato corporal, afeccién animica, quebranto mental, vejAmenes
sexuales y vulneracion financiera (Marques et al., 2020). Afrontar este desafio exige
una respuesta multidimensional que aborde tanto las causas subyacentes de la
violencia, como las actitudes y normas socioculturales que perpetidan estos
comportamientos es fundamental cambiar las percepciones arraigadas y desafiar
las estructuras patriarcales que a menudo validan o minimizan estos actos de
violencia, la educacién desempefia un papel clave en este proceso, promoviendo
desde temprana edad el respeto, la equidad de género y la resolucion no violenta
de conflictos (Sheikhbardsiri et al., 2020).

Los indicadores de dimension son las medidas preventivas de violencia
intrafamiliar, que son estrategias y acciones dirigidas a prevenir y reducir los casos
de violencia que ocurren dentro del ambito familiar, involucrando educacién, apoyo
psicologico y asesoramiento legal. El segundo son las medidas contra el acoso
sexual en espacios publicos, que son acciones y politicas destinadas a prevenir,
combatir y sensibilizar sobre el acoso sexual en lugares publicos, enfocandose en
la seguridad y proteccion de las personas. Por ultimo, la consolidaciéon de
actividades preventivas contra violencia familiar, que es el proceso de
fortalecimiento y unificacion de programas y actividades destinadas a prevenir y

atender situaciones de violencia dentro del nucleo familiar. (COPRESEC, 2023).

Finalmente, la dimension recuperacion de espacios publicos libres de hurto y
robo es un proceso dirigido a restaurar la seguridad y la tranquilidad en areas de
acceso publico que han experimentado incidentes de hurto y robo (COPRESEC,
2023); asimismo, se refiere al conjunto de acciones y estrategias disefiadas para
transformar y revitalizar areas urbanas que han sido afectadas por altos indices de
criminalidad, especificamente delitos como hurtos y robos, estos espacios,
representan areas fundamentales para la interaccién social, el esparcimiento y la
movilidad de los ciudadanos (Guchait et al., 2019). Sin embargo, cuando estos

lugares se ven plagados de actividades delictivas, el bienestar y la calidad de vida
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de la comunidad se ven seriamente comprometidos, las personas pueden
comenzar a evitar ciertas areas por miedo, restringiendo su libertad de movimiento
y limitando su interaccion con la comunidad, también se refiere hacia la
participacion activa de la comunidad es esencial, solo a través de un enfoque
colaborativo y participativo es posible garantizar la sostenibilidad de estas
intervenciones (Zhou et al., 2019).

Los indicadores son la implementacion de patrullaje integrado, que es la ejecucion
de estrategias de vigilancia y seguridad que involucran la colaboracién entre
diferentes fuerzas de seguridad o entidades para mejorar la eficiencia en la
prevencion del delito. El segundo es la elaboracion de plan de recuperacion de
espacios publicos, orientado a desarrollo de estrategias y acciones para revitalizar
y mejorar areas publicas deterioradas, con el objetivo de promover su uso y disfrute
por parte de la comunidad. Por ultimo, la capacitacion a serenos municipales, que
es el proceso de formacion y ensefianza dirigido a los serenos municipales para
mejorar sus habilidades, conocimientos y capacidades en la prestacion de servicios
de seguridad y asistencia (COPRESEC, 2023).

En cuanto a la segunda variable, las teorias para la satisfaccion del usuario, se
presenta el modelo propuesto por Oliver (1980) de la teoria de la expectativa-
valoracioén, enfatiza que las expectativas no se crean en el vacio, sino que estan
influenciadas por factores previos como la publicidad, las opiniones de otros
consumidores, las experiencias pasadas y las promesas de la marca; dentro de
este marco teorico, la satisfaccion del usuario no es un estado estatico, sino un
constructo dindmico que puede cambiar con el tiempo y con cada interaccion que
el cliente tiene con el producto o servicio, ademas, la satisfacciébn no solo es un
resultado final; también actda como un predictor de comportamientos futuros
(Truntsevsky et al., 2018). Por otro lado, la evaluacién post-consumo no se limita
Unicamente a la relacidn entre expectativas y desempefio percibido, las emociones
y los sentimientos también juegan un papel vital. Es mas, la teoria sugiere que las
organizaciones deben entender y gestionar las expectativas de sus clientes, esto
no solo implica entregar un servicio de calidad, sino también comunicar

efectivamente su propuesta de valor (Khusainova et al., 2018).
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Del mismo modo, el Modelo de Kano se destaca por ofrecer una perspectiva mas
profunda y detallada de la satisfaccion del cliente, al considerar no solo si se
cumplen las expectativas, sino también como diferentes caracteristicas del
producto o servicio afectan esa satisfaccion de manera diferenciada, lo que este
modelo sugiere es que no todas las caracteristicas o funciones tienen el mismo
impacto en la percepcion del cliente. Un punto fundamental del Modelo de Kano es
gue las expectativas y necesidades de los clientes cambian con el tiempo, lo que
hoy puede ser considerado una caracteristica de entusiasmo, mafiana podria
convertirse en una expectativa basica, a medida que la industria evoluciona y los
consumidores se adaptan a nuevas normas y estandares (Materla et al., 2019). La
satisfaccion global del usuario se configura a partir de cémo un producto o servicio
cumple con estas tres categorias de caracteristicas, resaltando que no solo es el
cumplimiento de lo esperado, sino también la capacidad de superar y deleitar lo

gue potencia la satisfaccion del cliente (Pandey et al., 2022).

El Modelo SERVQUAL es ampliamente reconocido y utilizado por su enfoque
integral y detallado sobre la calidad del servicio, la premisa subyacente es que la
calidad del servicio no se determina simplemente por un solo factor, sino por una
combinacion de diferentes elementos que interactlan entre si, la verdadera esencia
de un servicio excepcional radica en cOmo una organizacion aborda cada una de
estas dimensiones y en la consistencia con la que entrega en todos estos frentes.
Uno de los aspectos clave del modelo es laidea de que la calidad es una percepcion
subjetiva, ademas, la relevancia de las cinco dimensiones subraya el hecho de que
los clientes buscan mas que un simple intercambio transaccional, buscan una
experiencia holistica que atienda a sus necesidades emocionales y practicas, otro
punto a considerar es la dindmica cambiante de las expectativas del cliente, en un
mundo donde las tecnologias y las tendencias evolucionan rapidamente, lo que los
clientes esperan de un servicio también cambia, por lo tanto, las empresas deben
revisar y adaptar constantemente sus estrategias de servicio para mantenerse al

dia con estas expectativas cambiantes (AlOmari, 2021).

Los conceptos para la segunda variable, satisfaccion del usuario, los autores Li
y He (2022) indican que, desde el punto de vista de la equidad social y la justicia,

se refiere a la percepcidon positiva de un individuo hacia como se distribuyen y
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aplican los beneficios, recompensas, penalizaciones o recursos en la sociedad.
Esta percepcion esta influenciada por el procedimiento y distribucién. Cuando las
personas perciben que la distribucién de derechos y beneficios en la sociedad es
equitativa y justa, y que tienen acceso y aplicabilidad adecuados a la seguridad
social, experimentan una mayor satisfaccion. Por el contrario, cuando las personas
sienten que la distribucion es insatisfactoria y perciben injusticia, tienden a tener
comportamientos resistentes y una psicologia negativa. La satisfaccién con la
seguridad ciudadana puede influir positivamente en la percepciéon de equidad
social, lo que a su vez mejora el bienestar subjetivo. Sin embargo, hay evidencia
de que la percepcion general de justicia de muchos residentes es mas baja que el
nivel reconocido socialmente, lo que indica que todavia hay desafios en la
satisfaccion de vida debido a una falta percibida de equidad.

Otro punto, los autores Alessa et al. (2018) profundizan en la idea de que no es un
concepto estatico, sino dinamico y multifacético, argumentan que la satisfaccion es
el efecto de una sucesion de razonamientos y sentimientos que contiene la
interpretacion y valoracion de multiples aspectos relacionados con la experiencia,
esta interpretacion y valoracion, segun ellos, se ve influenciada por una serie de
variables que pueden ser tanto internas (relativas al individuo) como externas
(relativas al entorno o contexto). Uno de los puntos clave que destacan es que,
aunque el desempefio y la calidad del servicio son esenciales, otros factores
pueden modificar la percepcién de satisfaccion. Asimismo, Xu y Du (2018)
sostienen que es un reflejo de multiples interacciones entre el cliente y el proveedor
del producto o servicio, en su investigacion, estos autores destacan la importancia
de considerar la totalidad de la experiencia de las personas, no solo en términos de
la calidad intrinseca del servicio, sino también en relacién con todos los aspectos
gue rodean esa experiencia. Segun su perspectiva, cada etapa en la relacion con

el usuario tiene el potencial de influir en su nivel de satisfaccion (Chen et al., 2020).

Asimismo, las dimensiones para la segunda variable, de acuerdo a los aportes de
COPRESEC (2023) la primera dimension, elementos tangibles, hacen referencia
a aquellos aspectos fisicos y concretos de un producto, servicio o experiencia que
son perceptibles por los sentidos (COPRESEC, 2023); asimismo, representan todo

aquello que puede ser percibido por los consumidores, estos elementos abarcan
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desde las instalaciones fisicas, hasta los equipos utilizados, su presencia y calidad
ofrecen una representacion visual y fisica de la marca o empresa ante el cliente,
siendo a menudo los primeros puntos de contacto e interaccion entre ambas partes
(Haming et al., 2019). Asi también, proporcionan una base sobre la cual los clientes
construyen sus expectativas y hacen comparaciones con otros servicios, por tanto,
estos elementos juegan un papel determinante en la formacién de la percepcion de
valor del consumidor, una gestion adecuada y continua de estos aspectos tangibles
se vuelve esencial, ya que cualquier desviacion o falta de atencién en ellos puede

resultar en una experiencia cliente insatisfactoria (Ozbekler y Ozturkoglu, 2020).

Los indicadores relacionados con la dimensién son el estado y equipamiento de
infraestructura y recursos, que es la evaluacion y mantenimiento de las condiciones
y herramientas necesarias para el funcionamiento 6ptimo de la infraestructura y
recursos disponibles. El segundo es la calidad de materiales informativos, que
también verificar y mejora de la precision, relevancia y accesibilidad de los
materiales que proporcionan informacion a la ciudadania sobre medidas de
seguridad y servicios disponibles (COPRESEC, 2023).

Respecto a segunda dimension, la fiabilidad, se refiere a la consistencia y la
confiabilidad de un sistema, proceso, o medicion para producir resultados
consistentes y reproducibles bajo condiciones especificas (COPRESEC, 2023);
asimismo, se refiere a la capacidad consistente y precisa de una entidad o
institucion gubernamental para cumplir sus promesas y obligaciones de manera
efectiva, brindando a los ciudadanos servicios que satisfacen sus expectativas y
necesidades, esta fiabilidad implica que las acciones, procedimientos y resultados
de un servicio publico sean predecibles, estables y de calidad constante en el
tiempo (Tirkolaee et al., 2020). La fiabilidad es esencial, ya que determina la
confianza que los ciudadanos depositan en las instituciones, cuando un servicio
publico demuestra ser fiable, los ciudadanos sienten seguridad en que sus
necesidades seran atendidas adecuadamente, fortaleciendo asi la relacion entre el
gobierno y la ciudadania y promoviendo la credibilidad y legitimidad del Estado (Bilir
et al., 2019). Ademas, una alta fiabilidad en los servicios publicos puede traducirse

en un mayor nivel de participacién ciudadana y compromiso civico.
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Los indicadores relacionados con la dimensién son el cumplimiento de medidas de
seguridad en plazos establecidos, que es la garantia de la implementacién oportuna
y correcta de acciones o protocolos de seguridad dentro de los tiempos
planificados. El segundo, es el interés en la atencion ciudadana, que es la actitud
proactiva y comprometida de las autoridades o entidades para atender y resolver

las necesidades y preocupaciones de la ciudadania (COPRESEC, 2023).

De acuerdo a la tercera dimension, capacidad de respuesta, se refiere a la
habilidad de un individuo, organizacion o sistema para reaccionar y adaptarse de
manera efectiva a diversas situaciones, desafios o demandas (COPRESEC, 2023);
asimismo, denota la habilidad y agilidad con la que una entidad o institucién
gubernamental reacciona ante las inquietudes, necesidades y demandas de los
ciudadanos (Chen et al., 2021). En el contexto de los servicios publicos, tener una
alta capacidad de respuesta significa que la entidad es proactiva, adaptandose
rapidamente a cambios y situaciones emergentes, y garantizando soluciones
oportunas, es un indicador de como de bien el servicio publico esta alineado con
las expectativas ciudadanas y su importancia radica en fortalecer la confianza y
satisfaccion de la poblacidon hacia las instituciones gubernamentales, demostrando
gue el Estado esta verdaderamente al servicio de sus habitantes. Una entidad o
institucion que muestre una alta capacidad de respuesta no sélo se anticipa y
responde a las necesidades de los ciudadanos, sino que también se comunica

abierta y claramente sobre sus acciones y decisiones (Giannakis et al., 2019).

Los indicadores de la dimension en estudio son la comunicacion sobre medidas de
seguridad, que es la difusion clara y efectiva de informacion relevante acerca de las
medidas de seguridad implementadas, con el propdsito de generar conciencia y
fomentar la colaboracion ciudadana. El segundo, es la disposicidon para asistir a la
ciudadania, que es la actitud abierta y receptiva por parte de las autoridades o
entidades para ofrecer ayuda, orientacion y apoyo a la poblacién en situaciones de
necesidad (COPRESEC, 2023).

Y finalmente, la dimensién empatia, es la capacidad de comprender y compartir los
sentimientos, pensamientos y perspectivas de otra persona, poniéndose en su lugar
emocionalmente (COPRESEC, 2023); asimismo, es la capacidad y disposicién de

las entidades de identificar y responder adecuadamente a las necesidades, de los
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ciudadanos, este concepto va mas alla de simplemente ofrecer un servicio; implica
un compromiso genuino por parte de los funcionarios publicos para conectar con
los ciudadanos a nivel humano, mostrando interés, preocupacion y comprension
hacia sus situaciones individuales (Xu et al., 2021). La empatia fortalece la relacion
entre el gobierno y la comunidad, promoviendo un ambiente de respeto, confianza
y transparencia (Schoofs et al., 2019). En esencia, un gobierno empético es aquel
gue no solo escucha, sino que también siente y actla en consonancia con las
necesidades y aspiraciones de sus ciudadanos, construyendo una administracion

publica mas humana y centrada en las personas.

Los indicadores de la dimension son la atencidon personalizada, que es el
ofrecimiento de servicios y respuestas adaptadas a las necesidades individuales de
cada persona, buscando proporcionar soluciones especificas y efectivas. El
segundo, es el accesibilidad y comprension ciudadana, que se orienta al disefio de
medidas, servicios o informacion que sean facilmente comprensibles y accesibles
para todos los ciudadanos, sin importar su situacion o condicion (COPRESEC,
2023).
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. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1. Tipo de estudio

Se clasific6 como un estudio de tipo basico. Esta categoria de investigacion se
orient6 a la generacion de nuevos conocimientos profundos, poniendo énfasis en
la comprensién esencial de fendmenos y hechos observables. El enfoque se aline6
con la descripcién de Arispe et al. (2020), que sostuvo que la investigacion basica
abarcaba principalmente abordajes tedéricos. En este sentido, buscamos
desentrafar las raices y principios fundamentales subyacentes las variables que se

abordan en el contexto de Tarapoto.

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, adopta perspectivas filosoficas especificas
gue presuponen ciertas interpretaciones del fendmeno bajo investigacion. Para
abordar esto, se emplea la recopilacion y analisis de datos con el fin de abordar la
formulacion del problema de investigacion. Ademas, se recurre a métodos y
técnicas estadisticas para ofrecer una descripcion exhaustiva del fenémeno en
cuestion, asi como para evaluar la veracidad o falsedad de las hipotesis planteadas
(Carhuancho et al., 2019).

3.1.2. Disefo de investigacion

El estudio se cifio a un esquema no experimental de corte transversal. Segun lo
estipulado por Hernandez y Mendoza (2018), este implico la incorporacion de datos
en un solo instante temporal, buscando tasar un acontecimiento o manifestacion en
un hito delimitado de la progresién histérica. En consonancia con esta definicion,
este estudio busco las variables en estudio en un afo dado, ofreciendo una

instantanea de la situacion en ese momento especifico.

Asimismo, esta investigacion tiene un alcance descriptivo y correlacional. Es
descriptiva porque se centra en la descripcidn detallada de las caracteristicas
fundamentales del fendmeno estudiado, enfocandose en comprender su estado
actual (Sanchez et al., 2018). También es correlacional, ya que surge de la

necesidad de determinar la relaciobn o conexién existente entre las variables

17



relevantes para el fendmeno investigado (Ramos, 2020). En otras palabras, el
estudio busca tanto describir en profundidad el fenbmeno, como establecer las

interrelaciones entre sus variables clave. El disefio se realizé mediante el siguiente

esquema:
V1
M r
V2
M: Muestra

V1: Seguridad ciudadana
V2: Satisfaccion del usuario

r: Relacion entre variables

3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1: Seguridad ciudadana

Variable 2: Satisfaccion del usuario
3.3. Poblacién, muestra 'y muestreo

La delineacion del campo de accién en el que se efectud la presente indagacion

recayo sobre la floreciente poblacion de Tarapoto.
3.3.1. Poblacion.

La poblacion se refiere a la totalidad de unidades de analisis que cumplen con
ciertas caracteristicas especificadas y que son objeto de estudio e investigacion.
Dichas unidades pueden ser diversos elementos como personas, objetos, grupos,
eventos o fenbmenos que presentan los atributos y propiedades necesarias y
relevantes de acuerdo a los objetivos del estudio. Es decir, la poblacién comprende
todas las unidades que tienen las cualidades esenciales que el investigador
requiere explorar y analizar en su trabajo (Naupas et al., 2018). En este estudio, la
poblacién lo conformaron el total de la poblacion del distrito de Tarapoto para el
2023, el cual asciende a 86,897 (MINSA, 2023).
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Criterios de inclusion: Forman parte de la investigacion aquellos participantes
mayores de 18 afios, también se consideran aquellos ciudadanos en que el ultimo
afio han vivido en el distrito, asi como aceptar de forma voluntaria participar del

estudio.

Criterios de exclusion: Aguellos ciudadanos menores de edad, también aquellos
gue formen parte de la policia o tengan algun familiar policia o realice actividades
de patrullaje, también los que estuvieron viajando y recientemente han regresado

a la ciudad, y los que no desearon participar del estudio.

Tomando en cuenta los criterios empleados, abarcaron un rango de edad de 18 a
70 afios reflejé una diversidad generacional y demografica. Se identificaron distintos
subgrupos basandose en edad, siendo posibles categorias: jovenes (18-29 afos),
adultos (30-59 afios) y adultos mayores (60-70 afios), los cuales son un total de
61,802 ciudadanos (MINSA, 2023). Asimismo, aplicando el resto de criterios,

resaltando la poca participacion de la poblacion se tuvo un total de 135 ciudadanos
3.3.2. Muestra.

La muestra es un subgrupo de personas seleccionado de la poblacién total usando
algun método de muestreo. Para poder extender los resultados de la muestra a
toda la poblacion, la muestra debe ser representativa y tener suficientes
participantes para asegurar que refleja adecuadamente las caracteristicas de la
poblacién (Mosteiro y Porto, 2017). Para el calculo del tamafio muestral se aplico

la siguiente formula:

B Z’Npq
~ e2(N—1) + Z%pq

n

Dénde:
N = Tamafio de la poblacion
Z = Valor de la distribucién de la curva normal estandarizada con un nivel de

confianza de 95%, 1,96

p = proporcion de la probabilidad de la variable en estudio, 50% (0,50)
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q=p-1
E = Error permisible en el calculo de la muestra, 5% (0,05)

_ (1.96)%(135)(0.5)(0.5)
~(0.05)2(135 — 1) + (1.96)2(0.5)(0.5)

n

n = 100 ciudadanos

3.3.3. Muestreo

Los participantes que conformaron este estudio fueron 100 pobladores de 18 a 70
afos del distrito de Tarapoto, mediante un muestreo probabilistico aleatorio simple.
Segun Mosteiro y Porto (2017), la caracteristica fundamental de este tipo de
muestreo es que cada miembro de la poblacion bajo estudio tiene igual oportunidad
de ser escogido para formar parte de la muestra.

3.3.4. Unidad de analisis

Un poblador de 18 a 70 afios del distrito de Tarapoto.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

En el desarrollo del estudio se utiliz6 como herramienta metodoldgica la técnica de.
encuesta, que, segun Sanchez et al. (2018), es un proceso mediante el cual se
hace uso de un recurso especializado para reunir datos objetivos de una poblacién
definida. Ademas, el instrumento escogido para este propoésito fue el cuestionario,
gue, conforme a la descripcién de Arias (2020), se compone de una serie de
preguntas listadas junto a posibles respuestas que los encuestados debian
completar. Es importante mencionar que en este cuestionario no hubo respuestas
correctas o incorrectas; cada respuesta aporté una perspectiva Unica y se dirigio a

un grupo de individuos especifico.

Instrumento

Por lo tanto, se construy6é un cuestionario para la variable seguridad ciudadana,
gue constd de 22 preguntas, asociadas a cada una de las dimensiones, siendo
estas: reduccién de homicidios (1-5), reduccion de accidentes de transito (6-10),

reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar (11-16), recuperaciéon de
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espacios publicos libres de hurto y robo (17-22). Asi como para la variable
satisfaccion del usuario, que consté de 22 preguntas, de acuerdo a sus
dimensiones: elementos tangibles de seguridad (1-5), fiabilidad en las autoridades
de seguridad (6-11), capacidad de respuesta (12-16), y empatia de las autoridades
(17-22). Estas herramientas fueron estimadas de acuerdo a la escala de Likert de
5 donde la escala méas baja es la de totalmente en desacuerdo (1) hasta totalmente
de acuerdo (5).

Validez

Es el nivel en el cual tanto la evidencia como la teoria respaldan las interpretaciones
de los puntajes obtenidos mediante una prueba o instrumento de medicion,
especificamente para los propésitos previstos (Medina y Verdejo, 2020). En este
sentido la validez del contenido se dio a traves del juicio de expertos, los cuales, se
obtuvo para la variable seguridad ciudadana un promedio de 0.92, lo cual califica
como valido para aplicar, obteniéndose el mismo resultado para la variable
satisfaccion del usuario (0.92).

Confiabilidad

Alude a la exactitud o uniformidad de las puntuaciones o la informacién obtenida
mediante un instrumento cuando se administra en multiples ocasiones (Medina y
Verdejo, 2020). En este sentido la confiabilidad se midi6 mediante el alfa de
Cronbach, en donde se obtuvo un valor de 0.947 para la variable seguridad

ciudadana, y de 0.957 para la variable satisfaccion del usuario.

3.5. Procedimientos

Para comenzar, se elaboré una encuesta que se construyd basandose en items
surgidos y alineadas con estudios y literatura relevante sobre seguridad ciudadana
y satisfaccion del usuario. Este cuestionario estuvo disefiado para capturar las
perspectivas y experiencias de los habitantes del distrito de Tarapoto relacionadas
con las variables centrales del estudio. Posteriormente, con el fin de garantizar la
consistencia interna de los instrumentos, se evaluo su confiabilidad usando el Alpha
de Cronbach, definido por Rodriguez y Reguant, (2020) como ecuacion utilizada
para determinar la confiabilidad de un instrumento cuando las respuestas a los
items son dicotbmicas o presentan multiples valores. También se realiz6 una
prueba piloto para detectar y corregir fallos en estos instrumentos antes de su uso

definitivo. Este proceso asegurO la fiabilidad y representatividad de los datos
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recabados, luego este instrumento fue administrado a la muestra, que abarcaban
un rango de edad de 18 a 70 afios. Una vez obtenidas todas las respuestas, la
informacién fue introducida y procesada utilizando herramientas como Microsoft
Excel y el software estadistico SPSS 27. Estos programas fueron esenciales para
la interpretacion y analisis de los datos recopilados. A través de esta evaluacion, se
pudo derivar informacion valiosa que permitio llegar a conclusiones fundamentadas
y proporcionar recomendaciones basadas en evidencia empirica sobre el tema de

estudio.

3.6. Métodos de andlisis de datos

Dentro del contexto de este estudio, el tratamiento y analisis de los datos se
desarrollaron en etapas consecutivas. Comenzamos con un analisis descriptivo,
cuyo objetivo fue organizar, sintetizar y categorizar la informacién vinculada a la
percepcion de seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario. Con ese propésito,
conformamos un repositorio de informacion en Microsoft Excel, donde las
respuestas fueron meticulosamente registradas y posteriormente representadas
mediante graficos y tablas para una visualizacion mas clara. A continuacion, nos
embarcamos en el analisis inferencial, trasladando la data al SPSS 27. En este
espacio, se aplico la prueba de Kolmogoérov-Smirnov, considerando el volumen de
la muestra, con el propdésito de identificar si las variables tienen un comportamiento
de normal. Basandonos en la naturaleza de las variables y las metas especificas
de nuestra investigacion, decidimos emplear correlaciones estadisticas de

Pearson, con el propdsito de desentrafiar las potenciales conexiones.

3.7. Aspectos éticos

Se destaca que en el desarrollo de la investigacion se implementé un riguroso
proceso de consentimiento informado. Este proceso, vital en estudios que
involucran a individuos, asegura que los participantes estén plenamente informados
sobre los objetivos, procedimientos, riesgos y beneficios de la investigacion antes
de decidir participar. El respeto a la autonomia de las personas se reafirma
mediante la garantia de su derecho a tomar decisiones informadas y voluntarias.
La beneficencia se pone de manifiesto en el compromiso del investigador de
salvaguardar el bienestar integral de los participantes, evitando cualquier forma de

dafo y equilibrando equitativamente los riesgos y beneficios. Este enfoque se
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refleja no solo en la planificacion y ejecucién del estudio, sino también en el disefio
del proceso de seleccién de participantes, asegurando que sea imparcial y justo. El
principio de justicia se aborda de manera integral, destacando que ningun grupo
debe ser expuesto a riesgos exclusivamente en beneficio de otro. Asimismo, para
el desarrollo del estudio se emplearon las normas APA en su séptima edicion, asi

como la normativa proporcionada por la Universidad César Vallejo.

En esa linea, de acuerdo con el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnologia e
Innovacién Tecnoldgica (Concytec) (2019), la integridad cientifica se deriva de la
adhesién a principios y practicas éticas que guian y aplican los frutos de la labor
cientifica. Este concepto abarca desde la concepcién y planificacion de la
investigacion hasta su ejecucion, divulgacion y las interacciones en colaboracion y
orientacion. Todas las etapas del quehacer cientifico deben regirse por los
siguientes preceptos fundamentales: mantener la integridad en todas las
actividades relacionadas con la investigacion y su gestion; fomentar la honestidad
intelectual en todos los aspectos de la labor cientifica; promover la objetividad y la
imparcialidad en las relaciones laborales y profesionales; comprometerse con la
veracidad, la equidad y la responsabilidad en la realizacion y divulgacién de los
resultados de la investigacion; garantizar la transparencia, actuando sin conflictos
de interés, reconociendo y manejando de manera adecuada cualquier tipo de

conflicto, ya sea de caracter econémico u otro.
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IV. RESULTADOS

4.1. Seguridad ciudadana

Tabla 1

Seguridad ciudadana y dimensiones

Variables y dimensiones Niveles N° %
Alto 35 35.0%
_ _ Regular 58 58.0%
V1. Seguridad ciudadana _
Bajo 7 7.0%
Total 100 100.0%
Alto 30 30.0%
y o Regular 62 62.0%
D1. Reduccién de homicidios _
Bajo 8 8.0%
Total 100 100.0%
Alto 26 26.0%
y _ o Regular 55 55.0%
D2. Reduccion de accidentes de transito _
Bajo 19 19.0%
Total 100 100.0%
Alto 27 27.0%
D3. Reduccién de violencia contra la mujer y Regular 59 59.0%
grupo familiar Bajo 14 14.0%
Total 100 100.0%
Alto 24 24.0%
D4. Recuperacion de espacios publicos libres de Regular 60 60.0%
hurto y robo Bajo 16 16.0%
Total 100 100.0%

Fuente: Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Tal como se ilustra en la tabla previa sobre la variable de seguridad ciudadana, de
un total de 100 encuestados, el 58% lo clasifica en el nivel medio; el nivel bajo es
atribuido por el 35%, y el nivel alto es asignado por el 7%. En cuanto a las

dimensiones, que, para la reduccion de homicidios, el 62% lo calificaria como
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regular, en tanto, la reduccion de accidentes, el 55% lo calificaria también como
regular, por otro lado, un 59% también calificaria como regular la reduccién de
violencia contra la mujer y grupo familiar, asi como la dimension de recuperacion
de espacio publicos libre de hurto y robo, el 60% lo calific6 como regular. Estos
resultados se atribuyen a diversas medidas implementadas como el caso de la
policia que lleva a cabo operativos regulares para supervisar el consumo de alcohol
en espacios publicos, las autoridades ejecutan acciones eficaces para prevenir
situaciones de violencia doméstica, se identifican puntos criticos para la prevencién
de violencia familiar, se percibe una mayor presencia policial en areas previamente
consideradas peligrosas, y se observa un plan integral de las autoridades para
recuperar espacios publicos tomados por actividades ilicitas, como calles, jirones,
parques y jardines.

Tabla 2

Reduccién de homicidios

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 5-11 30 30.0%

Medio 12-19 62 62.0%
Alto 20 - 25 8 8.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Segun la informacion presentada en la tabla previa, se observa que la calificaciéon
de la reduccion de homicidios es catalogada como regular en el 62% de los casos.
Este resultado se atribuye a la percepcidon general de un mayor control ejercido por
las autoridades en cuanto al consumo de alcohol en espacios publicos y a la
intensificacion de la fiscalizacion en los horarios de cierre de los establecimientos
comerciales que venden licor. Asimismo, el 30% lo considerd como bajo y el 8% de

alto.
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Tabla 3

Reduccién de accidentes de transito

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 5-11 26 26.0%

Medio 12-19 55 55.0%
Alto 20-25 19 19.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Segun la tabla previa, se destaca que el 55% de los encuestados califican como
regular la reduccion de accidentes de transito. Esto se debe a la implementacion
de operativos destinados a eliminar los paraderos ilegales de transporte publico en
la regidn, asi como a una mayor supervision de los paraderos no autorizados de
transporte publico e interprovincial. La unanimidad en esta evaluacion sugiere una
percepcion generalizada de eficacia en las acciones tomadas para abordar la
problematica de los paraderos informales en la zona. Asimismo, el 26% lo califico

como bajo y el 19% de alto.

Tabla 4

Reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 6-14 27 27.0%
Medio 15-23 59 59.0%
Alto 24 — 30 14 14.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto
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Interpretacion:

Segun la tabla previa, se observa que el 59% de los colaboradores lo califican de
nivel regular a la reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar. Ademas,
se destaca un aumento en el control por parte de las autoridades para prevenir el
acoso sexual dirigido a mujeres en dichos entornos publicos. Estos resultados
sugieren una percepcion general de mayor seguridad y vigilancia. Mientras que el
27% menciona que es de nivel bajo y el 14% es de nivel alto.

Tabla 5
Recuperacion de espacios publicos libres de hurto y robo

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 6 - 14 24 24.0%

Medio 15-23 60 60.0%
Alto 24 - 30 16 16.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacidon receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Segun la informacion proporcionada en la tabla anterior, se destaca que el 60% de
los encuestados mencionan que el nivel de recuperacion de espacios publicos
libres de hurto y robo es de nivel de regular. Este resultado se atribuye a la
percepcidon de una mayor preparacion y profesionalismo en las acciones de los
serenos municipales. Asimismo, se destaca la implementacion de medidas
efectivas por parte de las autoridades para restablecer el control en los espacios
publicos afectados por actividades ilicitas. Mientras que el 24% de los

colaboradores es de nivel bajo y el 16% es de nivel alto.
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4.2. Satisfaccion de usuario
Tabla 6
Satisfaccion del usuario

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 24 - 56 52 52.0%
Medio 57 - 89 44 44.0%
Alto 90 - 120 4 4.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Los resultados revelados en la tabla anterior sobre seguridad ciudadana muestran
gue el 52% de la muestra, representado por 89 ciudadanos, clasifica la satisfaccion
ciudadana en el nivel bajo. Esta cifra se vincula directamente a la percepcion de
insensibilidad por parte de las autoridades ante los problemas de seguridad
personal, la disponibilidad limitada del personal de seguridad para atender
consultas y la falta de seguimiento adecuado ante incidentes, aspectos que podrian
contribuir a la evaluacion negativa. Contrariamente, el 44% de la poblacién, es
decir, 44 encuestados, asigna un nivel medio, y un 4%, representado por 4
personas, otorga un nivel alto de seguridad ciudadana. Estos porcentajes mas
bajos podrian indicar que, a pesar de las deficiencias identificadas, existe un
segmento de la poblacion que aun percibe la seguridad en niveles aceptables,
sugiriendo una diversidad de opiniones y experiencias dentro de la comunidad.
Tabla 7

Elementos tangibles

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 5-11 51 51.0%
Medio 12-19 43 43.0%
Alto 20 - 25 6 6.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto
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Interpretacion:

La informacién de la tabla previa indica que el 51% de los participantes considera
gue los elementos tangibles son evaluados como de nivel bajo. Esto se explica por
la percepcion de que las instalaciones de las autoridades responsables de la
seguridad ciudadana en la Provincia de San Martin son modernas y bien equipadas,
y que los vehiculos utilizados por estas autoridades son contemporaneos y
apropiados para sus funciones. Mientras que el 43% menciona que es de nivel

medio y el 6% fue de nivel alto.

Tabla 8
Fiabilidad
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 6-14 49 49.0%
Medio 15-23 44 44.0%
Alto 24 - 30 7 7.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacidon receptora de Tarapoto

Interpretacion:

La informacién presentada en la tabla anterior revela que el 49% de los
encuestados clasifica la fiabilidad como baja. Esto se atribuye a la observaciéon de
gue las promesas de las autoridades respecto a medidas de seguridad para un
periodo determinado son cumplidas, y las acciones de seguridad ciudadana se
ejecutan dentro del plazo prometido por dichas autoridades. Mientras que el 44%
de los colaboradores es de nivel medio y el 7% es de nivel alto.

Tabla 9

Capacidad de respuesta

Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 5-11 40 40.0%
Medio 12 -19 47 47.0%
Alto 20 - 25 13 13.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacion receptora de Tarapoto
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Interpretacion:

Segun la informacién proporcionada en la tabla anterior, se destaca que el 47% de
los encuestados evalla a la capacidad de respuesta como de nivel medio. Esta
percepcién se fundamenta en la observacion de que las autoridades informan a la
ciudadania sobre la implementacién de acciones o medidas especificas de
seguridad y en la disposicion constante del personal encargado de la seguridad
ciudadana para ayudar y orientar a los ciudadanos. Mientras que el 40% es de nivel

medio y el 13% es de nivel alto.

Tabla 10
Empatia
Escala Intervalo Frecuencia Porcentaje
Bajo 6-14 51 51.0%
Medio 15-23 41 41.0%
Alto 24 - 30 8 8.0%
Total 100 100.0%

Fuente. Formulario administrado a la poblacidon receptora de Tarapoto

Interpretacion:

Segun la informacién de la tabla anterior, se observa que el 51% de los
colaboradores evalué la empatia como baja. Esto se fundamenta en la
disponibilidad de horarios y canales de comunicacion accesibles que mantienen las
autoridades de seguridad ciudadana para toda la poblacion. Ademas, se destaca
gue el personal de seguridad comprende y atiende las necesidades especificas y
contextos particulares de la ciudadania en la provincia de San Martin. Mientras que

el 41% considera de nivel bajo y el 8% es de nivel alto.
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4.3. Prueba de normalidad
Tabla 11

Resumen del procesamiento de datos

valido Perdidos Total
N % N % N %
Seguridad ciudadana 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0%
Satisfaccion del 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0%

usuario

Fuente: Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versién 27

Tabla 12

Prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnova

Estadistico Gl Sig.
Seguridad ciudadana 0,056 100 0,200
Satisfaccion del usuario 0,069 100 0,200

Fuente: Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versién 27

Interpretacion:

Los hallazgos plasmados en la tabla previa indican que el p-valor hallado se situa

por encima del punto de corte establecido de 0.05, indicando que la distribucion es

normal. Con base en esta consideracion, se optara por la prueba paramétrica de

Pearson. Puesto que la muestra analizada contiene mas de 50 observaciones, se

realizo el test de Kolmogorov-Smirnov para comprobar el supuesto de normalidad,

justificando asi y validar la asuncion de normalidad en los datos, reforzando asi la

eleccion de la prueba estadistica adecuada.
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4.4. Relacion entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la

satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023.

H;: Existe relacion entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la satisfaccion
del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023.

Hy,: No existe relacion entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la
satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023.

Tabla 13

Relacion entre las dimensiones de seguridad ciudadana y la satisfaccion del

usuario
Satisfaccion de usuario
Pearson ,657"
Reduccion de homicidios Sig. (bilateral) 0.000
N 100
. , Pearson ,628™
Reduccmntrdéengic;gldentes de Sig. (bilateral) 0.000
N 100
Reduccién de violencia Pearson ,654™
contra la mujer y grupo Sig. (bilateral) 0.000
familiar N 100
Recuperacion de espacios Pearson 597"
publicos libres de Hurto y Sig. (bilateral) 0.000
robo N 100

** |La prueba de correlacién revela una relacion significativa al 99% de certeza estadistica en una
contrastacion bilateral.

Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS version 27

Interpretacion:

En la tabla anterior, se destaca que las dimensiones de reduccién de homicidios,
reduccion de accidentes de transito, disminucién de violencia contra la mujer y el
grupo familiar, asi como la recuperacion de espacios publicos libres de hurto y robo,
muestran correlaciones significativas. Esto se evidencia mediante coeficientes de
0,657; 0,628; 0,654 y 0,597, respectivamente. Ademas, los valores de p para cada
una de estas correlaciones son inferiores a 0.05, lo cual sustenta la refutacion de la

hipétesis nula planteada, confirmandose por ende la existencia de una vinculaciéon
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significativa entre los elementos de seguridad ciudadana y el grado de conformidad

del usuario en Tarapoto durante el 2023.

4.5. Relacion entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en el
distrito de Tarapoto, 2023

H;: Existe relacion entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en el
distrito de Tarapoto, 2023.

H,: No existe relacion entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en
el distrito de Tarapoto, 2023.

Tabla 14

Relacion entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario

Satisfaccion del usuario

Coeficiente de correlacion , 710"
Seguridad ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 100

** La prueba de correlacion revela una relacion significativa al 99% de certeza estadistica en una
contrastacion bilateral.
Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS version 27

Interpretacion:

En la tabla previa, se observa de manera concluyente una relacién positiva y
significativa, con una correlacion considerablemente alta, entre la seguridad
ciudadanayy la satisfaccion del usuario. Dichainterrelacion se determiné efectuando
el contraste estadistico de Pearson, cuyo resultado fue un coeficiente de 0.710 que
denota una robusta vinculacion entre las variables examinadas. Asimismo, se
obtuvo un valor de p equivalente a 0.000 en la comprobacién bilateral aplicada,
confirmando que esta relacion no se debe al azar y respaldando asi la hipétesis

alternativa.
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Figura 1
Estimacion del R? para medir la influencia de la seguridad ciudadana y la

satisfaccion del usuario
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V2: Sattisfaccion del usuario

Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versién 27

Interpretacion:

La informacion proporcionada en el diagrama previo revela que la seguridad
ciudadana ejerce una influencia directa significativa del 50.34% en el
comportamiento de la variable de satisfaccion del usuario. Este hallazgo implica
gue la seguridad ciudadana no solo esta correlacionada con, sino que también
puede considerarse como una variable predictiva o causal con respecto a la
conformidad de la poblacién destinataria. Dicho de otro modo, los niveles de
seguridad ciudadana tienen un impacto sustancial en como los usuarios perciben
su entorno y su bienestar. Esta relacién destacada sugiere la posibilidad de emplear
enfoques estratégicos y acciones de mejora especificas para abordar eficazmente
los problemas asociados, lo que, a su vez, puede contribuir a la optimizacion de la

satisfaccion del usuario.

34



V. DISCUSION

Los datos presentados en la tabla revelan una inquietante percepcion de seguridad
ciudadana, donde el 52 % de la muestra, representado por 89 ciudadanos, clasifica
la satisfaccion en niveles bajos. Este fendmeno se vincula directamente con la
percepcién de insensibilidad por parte de las autoridades ante los problemas de
seguridad personal, la disponibilidad limitada del personal de seguridad y la falta de
seguimiento adecuado ante incidentes. Aunque el 44 % asigna un nivel medio y un
4% otorga un nivel alto, sugiriendo cierta diversidad de opiniones, la prevalencia de
evaluaciones negativas destaca la urgencia de abordar deficiencias identificadas.

En este contexto, es importante considerar estudios regionales previos como los de
Flores y Delgado (2020) y Diaz et al. (2022) que sefalan fallas en la gestion publica
en San Martin. Dichos estudios plantean modelos de gestion por resultados y
resaltan la relevancia de servicios electronicos para elevar la satisfaccion
ciudadana. A nivel conceptual, Muggah (2017) define la seguridad ciudadana como
acciones para disminuir la violencia, fomentar la seguridad colectiva y reforzar la
cohesion social, enfatizando la necesidad de enfoques integrales y bidireccionales
entre lideres y la poblacion local en cuanto a deberes y derechos compartidos.
Estos hallazgos enfatizan la importancia de implementar intervenciones efectivas y
adaptadas a las necesidades y percepciones a nivel local para mejorar la seguridad
y satisfaccion de la ciudadania. Asimismo, evidencian la urgencia de politicas que
aborden las falencias identificadas en la gestion publica y promuevan la

colaboracion entre autoridades y la ciudadania.

Los hallazgos presentados sobre el distrito de Tarapoto exponen, de forma
alarmante, la necesidad primordial de implementar una administracion de seguridad
efectiva, acorde a las tendencias nacionales. Dichos resultados enfatizan, sin lugar
a dudas, la importancia de concebir la seguridad como un elemento medular en la
gestion municipal, yendo mas alla de solo disminuir los incidentes delictivos.
Asimismo, destacan rotundamente como una localidad segura influye
positivamente en la valoracibn de los pobladores respecto a los servicios
municipales. Ante este panorama, es impostergable desarrollar tacticas proactivas
y adaptables al entorno local, o cual plantea todo un reto para las autoridades

distritales. Se las conmina fervientemente a situar la seguridad como parte integral
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de su plan de accion, implementando politicas que no solo mitiguen peligros, sino
gue también alienten la participacion comunitaria y cohesién entre los vecinos. En
otras palabras, la investigacion advierte contundentemente sobre la necesidad
apremiante de priorizar la seguridad ciudadana desde una perspectiva integral,
para robustecer la relacion entre los pobladores y la gestion edilicia.

En lo que concierne al objetivo especifico 2, el nivel de satisfaccion del usuario en
el distrito de Tarapoto, los resultados evidenciaron que el 52 % de la muestra
percibe un nivel bajo, atribuyéndolo principalmente a la insensibilidad de las
autoridades, la limitada disponibilidad del personal de seguridad y la falta de
seguimiento ante incidentes. Esto revela deficiencias importantes que impactan
negativamente la evaluacion ciudadana sobre la gestion en seguridad. Por otro
lado, el 44 % asigno un nivel medio y sélo un 4 % un nivel alto, sugiriendo que, a
pesar de las falencias, un porcentaje de la poblacion aun registra una percepcion
aceptable, lo que podria indicar opiniones diversas sobre el tema dentro de la

localidad.

Estos resultados se respaldan en investigaciones previas, como la de Gil et al.
(2020), que mostroé correlaciones positivas moderadas entre la calidad percibida del
servicio y la satisfaccién del usuario en la Unidad Local de Empadronamiento de
Huaura. Asimismo, estudios en contextos similares, como el de Huamani et al.
(2022), sefialan una relacion positiva moderada entre los servicios publicos
municipales y la satisfaccion en Tambobamba-Cotabambas, aunque con ciertas
deficiencias identificadas. La caracterizacion de la satisfaccidén y percepciones de
los residentes de Lima Metropolitana realizado por Cavero et al. (2022) también
destaca una insatisfaccion generalizada y deficiencias en los servicios publicos,
especialmente entre personas de niveles socioecondmicos mas bajos, enfatizando
la necesidad de abordar especificamente las areas identificadas para mejorar la
calidad de los servicios publicos y, en consecuencia, aumentar la satisfaccion de

los ciudadanos.

La teoria que respalda es la de la satisfaccion del usuario propuesta por Oliver

(1980) enfatiza la dinamicidad del constructo, influenciado por factores previos
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como la publicidad, las opiniones de otros consumidores, las experiencias pasadas
y las promesas de la marca. Esta perspectiva subraya que la satisfacciéon del
usuario no es estética, sino que puede cambiar con el tiempo y con cada interaccion
con el producto o servicio. Ademas, la satisfaccion actia como un predictor de
comportamientos futuros, proporcionando una comprension mas completa de la
relacién entre la seguridad ciudadana y la percepcion del usuario. En conjunto,
estos resultados y enfoques tedricos respaldan la importancia de abordar
especificamente las areas identificadas para mejorar la calidad de los servicios
publicos y, por ende, elevar la satisfaccion ciudadana en Tarapoto y contextos

similares.

La investigacion subraya enfaticamente la trascendental importancia de
implementar una administracion de seguridad efectiva, acorde a las tendencias
nacionales, para moldear la dinamica de la comunidad. Estos resultados no solo
enfatizan contundentemente la conexion medular entre la eficacia en la gestion de
seguridad y la percepcion positiva de los pobladores respecto a los servicios
municipales, sino que también profundizan en la influencia directa de la seguridad
sobre la calidad de vida de los vecinos. Mas alla de simplemente reducir los
incidentes delictivos, se destaca imperativamente la necesidad de concebir la
seguridad como un elemento integral y estratégico de la administraciéon municipal.
Este andlisis representa todo un desafio para las autoridades locales,
conminandolas enfaticamente a priorizar la seguridad no solo como una respuesta
reactiva, sino como un componente proactivo en la construccién de una colectividad
mas cohesionada. En ese sentido, se enfatiza la urgencia de implementar politicas
gue no solo mitiguen riesgos, sino que también fomenten decididamente la
participacion ciudadana activa y contribuyan a la resiliencia de la comunidad. De
esta forma, la seguridad se erige como un pilar fundamental para robustecer la
relacion entre la gestion edilicia y la complacencia de la poblacion, con la meta
ltima de forjar un entorno vecinal mas protegido, vibrante y satisfactorio para todos

sus moradores.

Con respecto al tercer objetivo de identificar la relacidén entre las dimensiones de
seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario en Tarapoto, los resultados

evidencian correlaciones positivas y significativas en todas las dimensiones
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analizadas, con coeficientes superiores a 0.59 y valores p menores a 0.05. Lo
anterior ratifica que existe una interconexion inequivoca entre la proteccion vecinal,
abarcando aspectos como mengua de crimenes, percances viales y maltratos hacia
la mujer y recuperacion de espacios publicos, y el nivel de satisfaccion manifestado

por los usuarios de los servicios municipales del distrito.

La correlacién positiva moderada entre la calidad percibida del servicio y la
satisfaccion del usuario demostrada por Gil et al. (2020) en la Unidad Local de
Empadronamiento de Huaura, sustenta la idea de que la calidad de los servicios
publicos esta intimamente relacionada con la complacencia del usuario. No
obstante, la investigacion de Huamani et al. (2022) en Tambobamba-Cotabambas
sefiala una relacion positiva moderada entre los servicios publicos municipales y la
satisfaccion, pero resalta la insatisfaccion generada por la calidad deficiente de
dichos servicios. A su vez, el estudio de Cavero et al. (2022) en Lima Metropolitana
revela una insatisfaccion generalizada y falencias en los servicios publicos,
especialmente entre personas de niveles socioeconomicos mas bajos, enfatizando
la necesidad de politicas para reducir brechas socioeconémicas y mejorar la calidad

de vida urbana.

Estos estudios convergen enfaticamente en destacar la importancia critica de
abordar areas especificas para optimizar la calidad de los servicios publicos y, por
consiguiente, aumentar la complacencia de los ciudadanos. La implicancia directa
de estas investigaciones es que, en Tarapoto y escenarios analogos, las estrategias
enfocadas en mejorar la seguridad ciudadana tienen un alto potencial de impactar
positivamente sobre la satisfaccion de los usuarios, resaltando contundentemente
la interconexion entre la percepcién de seguridad y la calidad de los servicios
publicos en la conformaciéon de la experiencia del ciudadano. Estas conclusiones
sustentan enfatica y decisivamente la necesidad de politicas integrales que aborden
tanto aspectos de seguridad como mejoras en la calidad de los servicios publicos
para optimizar la satisfaccion de la poblaciéon. En otras palabras, se requiere un
abordaje conjunto e indivisible de la seguridad y la calidad de servicio para elevar

los niveles de complacencia ciudadana.
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Finalmente, referente al objetivo general se logré determinar la existencia de una
conexion positiva y significativa entre las principales variables de estudio. Tal
situacién queda demostrada mediante la prueba paramétrica de Pearson, cuyo
coeficiente de 0.710 determina una conexién robusta entre los factores
examinados. Asimismo, el valor p bilateral de 0.000 corroboraba que dicho vinculo
no responde al azar. La correlacion encontrada en Tarapoto evidencia que la
percepcion de inseguridad en los ciudadanos podria estar afectando en su nivel de
satisfaccion con los servicios y gestion de la municipalidad. Si esta situacion no es
abordada a través de estrategias eficientes de seguridad ciudadana, podria
continuar impactando la confianza y compromiso civico de los ciudadanos con su

gobierno local.

Al contextualizar estos hallazgos con los resultados de Pérez et al. (2019) sobre el
sistema de salud espafiol, resaltan una preocupante tendencia negativa en la
percepcion de los usuarios, apuntando a posibles problemas relacionados con el
financiamiento y los recursos humanos. Esta divergencia subraya la importancia de
considerar factores contextuales y especificos de cada sistema para comprender
cabalmente la dinamica entre seguridad ciudadana y satisfaccion del usuario. La
investigacion de Bafiuelos et al. (2023) en Zacatecas, México, aporta perspectiva
al destacar que la satisfaccion ciudadana con los servicios municipales se asocia
principalmente a la gestion de infraestructura y servicios, dejando de lado la
relevancia de servicios basicos como agua y limpieza. Por otro lado, el trabajo de
Medina et al. (2021) en México destaca la importancia de la calidad de la
informacion y la facilidad de uso en sitios web gubernamentales, influyendo

directamente en la satisfaccion y confianza de la ciudadania.

Los hallazgos resaltan enfaticamente la multiplicidad de factores que influyen en la
complacencia de los ciudadanos, enfatizando la necesidad de enfoques especificos
en distintos contextos para optimizar la percepcion y confianza de los usuarios tanto
en los sistemas de salud como en los servicios municipales. Este discernimiento
enriquece contundentemente la discusién de los resultados locales, sugiriendo que
las estrategias de mejora en seguridad ciudadana deben adaptarse
imperativamente a las particularidades de cada comunidad y considerar multiples

dimensiones que repercuten en la satisfaccion del usuario. En consecuencia, las

39



politicas y practicas dirigidas a aumentar la seguridad ciudadana deben disefiarse,
sin excepcion, con sensibilidad hacia las diversas realidades y necesidades de las
poblaciones locales para lograr un impacto mas efectivo en el nivel de
complacencia del usuario. Dicho de otro modo, se requiere un enfoque integral,
contextualizado y multidimensional de la seguridad ciudadana para una mayor

eficacia sobre la satisfaccion de la ciudadania.
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VI.

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

CONCLUSIONES

En el distrito de Tarapoto en 2023, se confirma una relacion positiva y
significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacciéon del usuario. Se
respalda con un coeficiente de correlacién de Pearson de 0.710 y un p-valor de
0.000, indicando una conexién genuina entre las variables. El coeficiente R?de
0.5034 revela que la seguridad ciudadana influye en un 50.34 % en la
satisfaccion del usuario, mientras que la diferencia restante se atribuye a
variables no abordadas en este estudio. Esto subraya la importancia de
considerar otros factores para comprender completamente la satisfaccion del
usuario.

La seguridad ciudadana en el distrito de Tarapoto, 2023, es calificada
mayormente como media segun el 58 % de los 100 encuestados, seguido de
baja con 35 % y alta con 7 %. La calificacion de alto fue minoritaria entre los
encuestados de Tarapoto para este afio. Los datos sugieren que, si bien la
mayoria de participantes percibe la seguridad ciudadana como media, existe
una percepcion de relativa inseguridad en mas de un tercio de los encuestados.
La satisfaccion del usuario sobre la seguridad ciudadana en Tarapoto, 2023,
obtiene un 52 % en el nivel bajo, equivalente a 89 personas, vinculado a la
percepcion de insensibilidad de autoridades y falta de seguimiento a incidentes;
un 44 %, es decir 44 ciudadanos, asigna un nivel medio y 4 %, representando
a 4 encuestados, nivel alto, sugiriendo diversidad de opiniones y experiencias
dentro de la comunidad evaluada.

Las dimensiones de reduccion de homicidios, accidentes de transito, violencia
contra la mujer y recuperacion de espacios publicos presentan correlaciones
significativas con coeficientes entre 0.597 y 0.657, ademas de p-valores
menores a 0.05, confirmando asi una relacion real y consistente con la
satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto durante el 2023, segun los

hallazgos del estudio efectuado.
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VIl. RECOMENDACIONES

7.1.

7.2.

7.3.

7.4.

El alcalde debe gestionar con diversas autoridades, incluyendo la policia
nacional y la fiscalia, la implementacion de planes plurianuales para reducir
los delitos clave en la poblacion. Esto implica estrategias como el aumento del
patrullaje preventivo, programas de integracion social y la instalacion de
camaras de video en puntos criticos. Ademas, se busca la recuperacion
completa de espacios publicos tomados por actividades ilicitas, asi como la
mejora de protocolos y tecnologia para agilizar la respuesta a incidentes
reportados, con el objetivo de elevar gradual pero sostenidamente los niveles
de seguridad ciudadana conforme a las expectativas de la mayoria de los
residentes del distrito.

La Gerencia de Seguridad Ciudadana, en colaboracién con la comisaria local,
implementara un sistema digital integrado de registro y seguimiento. Este
sistema contara con unidades y personal dedicado para brindar apoyo
inmediato mediante visitas, patrullaje y reportes de acciones ante quejas o
reclamos de la poblacion relacionados con violencia o inseguridad. Esta
iniciativa busca mejorar la percepcion ciudadana sobre la sensibilidad y
eficacia de la respuesta de las autoridades ante esta problematica prioritaria.
El area de participacion vecinal ejecutara programas integrales a mediano
plazo para vincular a la policia, funcionarios municipales y la poblacion
vulnerable afectada por la delincuencia. Se estableceran canales de
comunicacion directa, reuniones periodicas para informar y buscar soluciones
conjuntas. El objetivo es incrementar la confianza ciudadana, mejorando asi
la percepcién y satisfaccion con la gestion local respecto a la seguridad.

A la gerencia municipal de seguridad ciudadana implementar una plataforma
virtual y aplicacion movil que integre los servicios de orientacion, alertas,
denuncias y seguimiento ante problemas de inseguridad ciudadana, con
opcién de adjuntar fotos y ubicacion de los incidentes mediante GPS,
facilitando que la poblacion colabore de forma andnima reportando focos

delictivos en su zona.
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ANEXOS



Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

Variable Definicién conceptual Def|n|(_:|on Dimensiones Indicadores Esca_la_ fje Nivel
operacional medicién
Se define como una _ Fisca]izagién del consumo de alcohol 1 Nunca
. serie de estrategias y Reduccién de | por via publica.
Se basa en un conjunto | o o o das a homicidios Control de horarios de atencién en 2 Casi
de conceptoz Y| reducir la violencia y locales de venta de alcohol
acctones ?ue . Iuscgn promover la proteccién Reduccion de | Fiscalizacion a paraderos informales 3 A veces
irrr::nlrrlz?r | a vio er?g'%’ comunitaria; la variable accidentes de | Consolidacion de operativos de _
colpeli:tsi\?a ael gggeuchoaa sera medida segn las transito fiscalizacion a paraderos informales 4 Casi
Vi a 'usticiayconsolidar los dimensiones: reduccion Medidas preventivas de violencia siempre
3 ) e de homicidios, Reduccion de | intrafamiliar Ordinal
Sequridad | lazos  sociales Y| oy 0cin de violencia contra | Medidas contra el acoso sexual en 5 Siempre
Ciudadana | afianzar los derechos y ; o . : -
; accidentes de transito, | la mujer y grupo | espacios publicos
deberes  compartidos s X : 2 ——— —
entre el gobierno y la reduccién de violencia familiar Consolidacion de actividades
poblacion (Muggah contra la mujer y grupo preventivas contra violencia familiar
2017) " | familiar, r_ecupera}cm')n Recuperacion | Implementacion de patrullaje integrado
' de espacios publicos de espacios | Elaboracion de plan de recuperacion de
libres de hurto publicos libres | espacios publicos
(Muggah, 2017). de Hurto y robo | Capacitacién a serenos municipales
Se refiere a la Estado y equipamiento de 1 Nunca
- L . . Elementos ;
percepcién positiva de | Se refiere a la medida Tanaibles infraestructura y recursos
un individuo hacia como | en que las expectativas 9 Calidad de materiales informativos 2 Casi
se distribuyen y aplican | y necesidades de los Cumplimiento de medidas de seguridad
los beneficios, | individuos son Fiabilidad en plazos establecidos 3 Aveces
recompensas, cumplidas y superadas Interés en la atencion ciudadana
) penalizaciones o | por los servicios o ) Comunicaciéon sobre medidas de Ordinal 4 Casi
va: recursos en la | productos ofrecidos; la | Capacidad de idad siempre
Satisfaccion X ) ! . respuesta segurida
del cliente | Sociedad. Esta | variable sera medida P Disposicién para asistir a la ciudadania
percepcién esta | por las dimensiones: Atencion personalizada 5 Siempre
influenciada por reglas, | elementos tangibles,
incluidas las de | Fiabilidad, capacidad de Empatia
procedimiento y | respuesta, y empatia (Li patl Accesibilidad y comprension ciudadana

distribucién (Li y He,
2022).

y He, 2022).




Anexo 2. Matriz de consistencia

Titulo: Seguridad ciudadanay satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023

- - T Técnicae
Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipotesis general Técnica
¢Cudl es la relacion entre la seguridad | Determinar la relacion entre la seguridad | Existe relacién entre la seguridad ciudadana y la | La técnica
ciudadana y la satisfaccion del usuario en el | ciudadana y la satisfaccién del usuario en el | satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. | que se

distrito de Tarapoto, 20237?

Problemas especificos:

¢ Cudl es el nivel de la seguridad ciudadana
en los usuarios en el distrito de Tarapoto,
20237?

¢ Cudl es el nivel satisfaccion del usuario en
el distrito de Tarapoto, 2023?

¢ Cudl es la relacién entre las dimensiones de
la seguridad ciudadana y la satisfaccion del
usuario en el distrito de Tarapoto, 2023?

distrito de Tarapoto, 2023.

Objetivos especificos

Establecer el nivel de seguridad ciudadana
en los usuarios del distrito de Tarapoto, 2023.
Establecer el nivel satisfaccién del usuario en
el distrito de Tarapoto, 2023.

Establecer la relacion entre las dimensiones
de la seguridad ciudadana y la satisfaccion
del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023.

Hipotesis especificas

El nivel de seguridad ciudadana en los usuarios en el
distrito de Tarapoto de la provincia de San Martin 2023,
es alto.

El nivel de satisfaccion del usuario en el distrito de
Tarapoto, 2023, es alto.

Existe relacién entre las dimensiones de la seguridad
ciudadana y la satisfaccion del usuario en el distrito de
Tarapoto, 2023.

Tipo y disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo: Basica

Disefio:

No experimental, descriptivo, correlacional y
de corte transversal

V1
M < r
V2
M: Muestra
V1: Seguridad Ciudadana

V2: Satisfaccién del Usuario
r: Relacién entre variables

Poblacién

La poblacion lo conformaron el total de la
poblacién del distrito de Tarapoto para el
2023, el cual asciende a 86,897.

Muestra

La muestra del estudio estard conformada
por 100 pobladores de 18 a 70 afios del
distrito de Tarapoto, seleccionados mediante
muestreo no probabilistico.

Variables Dimensiones
Reducciéon de homicidios
Reduccion de accidentes de
transito
Reduccién de violencia contra
Seguridad | la mujer y grupo familiar
ciudadana | Recuperacion de espacios

publicos libres de hurto y robo
Elementos  tangibles de
seguridad

Fiabilidad en las autoridades
de seguridad

Capacidad de respuesta
Empatia de las autoridades

Satisfaccion
del usuario

emple6 en el
estudio sera
la encuesta

Instrumento
El instrumento
que se
emple6 en la
presente
investigacion
sera el
cuestionario




Anexo 3. Instrumentos de recoleccion de datos

Instrumento para medir la Sequridad Ciudadana y Satisfaccién del usuario en el
distrito de Tarapoto 2023

Buen dia estimado ciudadano; en la actualidad estamos realizando un estudio para conocer
la percepcién de la poblacion sobre la seguridad ciudadana y el accionar de la Policia
Nacional en su comunidad. Su opinidbn es muy valiosa, ya que nos permitird evaluar la
efectividad de las estrategias implementadas en la Seguridad Ciudadana de la Provincia
de San Martin durante el presente afio.

La encuesta es anénima. Sus respuestas sinceras nos ayudaran a identificar aspectos
positivos, asi como posibles mejoras en la gestibn de la seguridad por parte de las
autoridades competentes. De antemano le agradezco su colaboracion y tiempo dedicado
a este importante estudio que busca contribuir al distrito de Tarapoto - San Martin mas
seguro. Si tiene alguna duda con gusto se la aclararé antes de comenzar.

Lo que debe hacer es valorar en base a su pensamiento, experiencia y/o percepcion, cada

item que se presenta, su valoracion es del 1 al 5 y puede marcarlo con una “x” en donde:

1 2 3 4 5
Nunca Casi A veces Casi Siempre
siempre

V1: Seguridad Ciudadana

N° item 1 ]2 [3]4]5

Reduccion de homicidios

1 La policia realiza constantes operativos para fiscalizar el
consumo de alcohol en la via publica

> Se percibe mayor control por parte de las autoridades al
consumo de alcohol en la calle

3 Existe mayor fiscalizacion al horario de cierre de
establecimientos comerciales de venta de licor

4 Las autoridades conocen la totalidad de establecimientos
autorizados para la venta de licor en la zona

5 Se tiene un registro actualizado de negocios formales
dedicados a la comercializacion de bebidas alcohdlicas
Reduccion de accidentes de transito

6 La policia realiza constantes operativos en paraderos
informales de transporte publico e interprovinciales

7 Existen operativos para erradicar los paraderos ilegales de
transporte pablico en la zona

8 Existe mayor fiscalizacion a los paraderos no autorizados
de transporte publico y interprovincial

9 La policia conoce la totalidad de paraderos informales
existentes en la zona




10

Las autoridades tienen identificados los puntos exactos de
operacion informal de transporte publico

Reduccion de violencia contra la mujer y grupo
familiar

11

Las autoridades implementan acciones efectivas para
prevenir situaciones de violencia dentro de las familias

12

Se percibe mayor proteccién de las autoridades hacia
victimas de violencia intrafamiliar

13

La policia supervisa constantemente los espacios publicos
para prevenir casos de acoso sexual

14

Existe mayor control de las autoridades para evitar el
acoso sexual contra mujeres en espacios publicos

15

La policia conoce la totalidad de zonas de alto riesgo de
violencia intrafamiliar en la provincia

16

Las autoridades tienen identificados los puntos exactos
gue requieren mayor prevencién contra la violencia familiar

Recuperacién de espacios publicos libres de Hurto y
robo

17

La policia realiza constantes patrullajes en las zonas
identificadas como peligrosas dentro de la Zona

18

Se percibe mayor presencia de efectivo policiales en las
calles previamente consideradas peligrosas

19

Las autoridades implementan acciones efectivas para
recuperar el control de los espacios publicos ocupados por
actividades ilicitas

20

Se percibe un plan integral por parte de las autoridades
para recuperar el uso de los espacios publicos, como
calles jirones, parques, jardines, que fueron tomados por
actividades ilicitas

21

La policia capacita constantemente a los serenos
municipales en temas de seguridad

22

Se percibe mayor preparacién y profesionalismo en el
accionar de los serenos municipales




El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre los servicios que

brindan las autoridades encargadas de la seguridad ciudadana en el distrito de Tarapoto

de la provincia de San Martin. Para cada declaracion indiquenos por favor marcando con

una “X”, hasta qué punto considera que las instituciones y/o autoridades encargadas de la

seguridad ciudadana en la provincia de San Martin poseen; considerando que:

1 2 3 4 5
Nada satisfecho Algo Medianamente Bastante | Muy satisfecho
satisfecho satisfecho satisfecho

No hay respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos interesa que nos indique un nimero

qgue refleje con precision la percepcién que usted tiene sobre el servicio de seguridad

ciudadana que brindan las instituciones y/o autoridades encargadas de las mismas.

V2: Satisfaccion del Usuario

N° items Respuesta
Elementos Tangibles 1123|415
Las instalaciones de las autoridades encargadas de la seguridad
1 |ciudadana en la Provincia de San Martin son modernas y bien
equipadas.
Las infraestructuras de las dependencias policiales y de seguridad
2 |en la Provincia de San Martin son visualmente atractivas,
organizadas y se encuentran en buen estado.
3 Las unidades maoviles y vehiculos utilizados por las autoridades de
seguridad ciudadana se ven modernos y adecuados para su labor
4 Los oficiales y personal encargado de seguridad en la Provincia de
San Martin mantienen una apariencia ordenada y profesional
5 Los materiales informativos relacionados con la seguridad (folletos,
informes, estadisticas, etc.) son claros y visualmente atractivos.
Fiabilidad 1121345
6 Cuando las autoridades prometen medidas de seguridad para un
periodo especifico, se cumplen.
7 Cuando un ciudadano presenta una denuncia o inquietud, las
autoridades muestran un sincero interés en atenderla.
8 Cuando ocurre un incidente, las autoridades de seguridad realizan
el seguimiento adecuado para asegurar su resolucién
9 Las acciones de seguridad propuestas por las autoridades son
ejecutadas correctamente desde el inicio.
10 Las medidas de seguridad ciudadana se implementan en el plazo
prometido por las autoridades.
11 Las autoridades insisten en mantener registros precisos y detallados
de los incidentes y acciones de seguridad.
Capacidad de respuesta 1(2|3|4]|5
12 Las autoridades comunican a la ciudadania cuando se
implementaran acciones o medidas especificas de seguridad
13 Las autoridades proporcionan respuestas y soluciones rapidas a las
preocupaciones de seguridad que enfrentan los ciudadanos.




14

El personal encargado de la seguridad ciudadana siempre esta
dispuesto a ayudar y guiar a los ciudadanos.

15

Las autoridades de seguridad ciudadana implementan rapidamente
medidas correctivas cuando se detectan fallas o problemas en el
servicio

16

El personal de seguridad ciudadana esta siempre disponible para
responder a las consultas y preocupaciones de la ciudadania.

Empatia

17

Las autoridades de seguridad ofrecen una atencion personalizada
segun las necesidades de cada ciudadano.

18

Las autoridades de seguridad ciudadana tienen horarios y canales
de comunicacién accesibles para toda la ciudadania.

19

El personal de seguridad ciudadana ofrece una atencion
personalizada a los ciudadanos.

20

Las autoridades demuestran genuina preocupacién por el bienestar
y seguridad de la ciudadania.

21

El personal de seguridad comprende y atiende las necesidades
especificas y contextos particulares de la ciudadania de la provincia
de San Martin.

22

Las autoridades demuestran sensibilidad y apoyo frente a los
problemas personales de seguridad que puedan tener los
ciudadanos




Anexo 4. Consentimiento informado

o
\\Il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Titulo de la Investigacion: Seguridad Ciudadana y Satisfaccion del usuario
en el distrito de Tarapoto, 2023

Investicador: Carlos Alberto Ponce Cuya

Propésito del estudio:

Le invitamos a participar en la investigacion titulada “Seguridad Ciudadana y
Satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023”, cuyo objetivo es,
determinar la relacion entre la seguridad ciudadana y la satisfaccion del usuario.
Esta investigacion es desarrollada por el estudiante de Posgrado del Programa
Académico de la Maestria en Gestién Publica de la Universidad César Vallejo
del campus Tarapoto, aprobado por la autoridad correspondiente de la

Universidad.
Describir el impacto del problema de la investigacion

En los ultimos afios se viene observando que las diferentes gestiones
municipales y policiales, asi como las instituciones competentes que abarcan la
problematica de la seguridad ciudadana, no articulan entre si a fin de mantener
un equilibrio permanente de tranquilidad y armonia entre los ciudadanos es decir
no hay estrategias a fin de llegar a los usuarios en la percepcion de como se
siente con relacion a la seguridad ciudadana.

Procedimiento
Si Usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente:

1.- Se realizara una encuesta donde se recogeran datos personales y algunas
preguntas sobre la investigacion titulada: “Seguridad Ciudadana y
Satisfaccion del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023".

2.- Esta encuesta tendra un tiempo aproximado de 15 minutos y se aplicara a
los pobladores del distrito de Tarapoto. Las respuestas al cuestionario seran
codificadas usando un numero de identificacion y, por lo tanto, seran

anonimas.
Participacién 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.

Obligatorio a partir de los 18 afios



~\l UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Riesgo (Principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo 0 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 0 no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la
institucion al termino de la investigacion. No recibira ningun beneficio econémico
ni de ninguna otra indole. El estudio no va a aportar directamente a la persona
encuestada, sin embargo, los resultados del estudio podran convertirse en
beneficio de la gestion municipal, policial y/o institucion competente con el
proposito de tomar acciones en mejora de la prestacion del servicio de seguridad

ciudadana hacia el usuario — poblador.
Confidencialidad (principio de justicia)

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de
identificar al participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde
es totalmente confidencial y no sera usada para ningtn otro propdsito 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
Ponce Cuya Carlos Alberto email: acuario2973@hotmail.com y docente asesor
Dr. Saavedra Sandoval Renan ssaavedrasa@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento

Después de haber leido los propdsitos de la investigacion autorizo participar en
la investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos: Ql\n\! Mot cda Sadots Toeres
Fecha: 2In0v2023  yhora: (9:00 celular: 43/834809
Correo electronico: anﬂ\! mQ rfu.ia 003 @50'\&7 , om

Edad: 3> aias _

Firma: N
/

Obligatorio a partir de los 18 afios



Anexo 5. Validacién de los instrumentos de investigacion

.“ ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

SEGURIDAD CIUDADANA
Claridad! Colverencia Rilevancia® Observaciones/
N tem Racomendacianes
172 [3 [4 [1 ]2 J3 EHENEL

Reduccion de homicidios

e policla realiza constartes operativos para fiscalizar el consumo de alcohol en la via X X
publica

2 | Se percibe mayor control por parte de las sutoridades al consumo de alcohol en la calle X X

5 | Eiste mayor fiscalizacion &l horario de ceme de establecimientos comerciales e venta ¥ X
de licor

4 | Les autoridades conocen ks totalidad de establecimientos sutorizados para la venta da ¥ X
licor en la zona

g Se tiene un regisino actualizado de negocios formales dedicados & |a comercializacidn de ¥ ¥
bebidas alcohdlicas
Reduccion de accldentes de transito

g | Lapolcia realza constantes operalivos en paraderos informales de transporte plblico 8 X X
interprovinciales

T | Existen operafivos para emadicar los paraderos #egales de fransporte plblica en la zona X X X

8 Existe mayor fiscalizaciin & los paraderos no autorizados de ransporte plblico y X X
Interprovincial

4 | La policla conoce ks totalidad de paraderos informales existentes en la zona X X

yg | Les autoridades tienen identificados los puntos exactos de operacidn informal de X X
fransparte plblico
Reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar

4y | Les eutoridades implementan acciones efectivas para pravenir sifuaciones de violenda X X
dentro de las familias

12| Se percibe mayor proteccion de |as autondades hacia victmas de violencia intrafamiliar X X

{3 | Le policla supervisa constantements los espacios plibdicos para prevenir c2s0s de scoso X X
seual

i Existe mayor control de las autoridades para evitar o acoso sexual contra mujeres en X X
espacios plblicos

{5 | Le policia conoce s totalidad de 2onas de alto riesgo de violencia intrafamiiar en ks ¥ X X
provincia

{g | Les autoridades tinen identificados bos puntos exacios que requieren mayor prevencin X X
contra |3 vinlencia familiar
Recuperacion de espacios piblicos Iibres de Hurlo y robo

E policia realiza constantes patrullajes en |as zonas identificadas como peligrosas dentro X X
de |a zona

8 8e percibe mayor presencia de efectivo policiales en |as calles previaments coneieradas X X
peligrosas

{g | Lesautoridades implementan acciones efectivas para recuperar & control de kos espacios X X X
pliblicos ocupados por actividedes dictas
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Se percibe un plan integral por parte de las sutoridades para recuperar el uso de los
20 | espacios plblicos, como calles jrones, pargues, jardines, que fueron tomados por x X X
actividades ilicitas
21 La policla capacdita constantemente & los serenos municipsles en temas de segundad X i £
22 | Se percibe mayor preparacion y profiesionalismo en el accionar de los serencs municipales X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracidn, asl como solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinentea:

1. Mo cumple con el criterio | Z. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacidn
Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ %] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del jusz validador. Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta DNI: 19082720

Especialidad del validador (a): Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

*Claridad: El ftlem sa comprende ficimenia, e dedr, 8w
sinfachca y semantica son adecuadas.

*Coherencia: E| hem tens relacidn lgica con la dimensidn o indicador que estd
midiendo

*Relevancie: El lemes esenciel  oimportante, es decir debs ser incluida

Mota: Suficiencia, se dee suficiencs cusndo los Pems planeados son sufidentes
pana medir la cimensin

Dr. Juan Carlos Vargas Villacorts

~'-|_] ESCUELA DE POSGRADOD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

SATISFACCION DEL USUARIO
ftams Claridad: Coherenciaz Relevancia Obsarvacionss/
NE Recomendaciones
Elementos Tangibles 2]|3 1]2(3]4 2134
y |Lssinstalaciones da las autoridades encargadas de la seguridad ciudadana en la Provincia de San Martin son X X
modermnas y bien equipadas.
2 |Le= infraestructuras de |as dependencias policiales y de seguridad en la Provincia de San Martin son x X
visualments siractives. orjanizsdas v s encuantran en buen estado.
4 |Las unidades movies y vehiculos utlizados por las sutoridades de seguridad cludadana se ven modernce X X X
adecusdos para su labor
4 |Los oficiales y personal encargado de seguridad en |2 Provincia de San Martin mantienen una apariencia ® %
ordenada y profesional
g |Los materigles informatives relacionades con la seguridad (folletos, informes, estadisticas. stc.) son claros y " x
visuslmants sirectivos.
Flabilidad
& | Cusndo las autoridsdes prometen medidas de sequridad pars un perfodo especifico, se cumplen. X X
Cuando un ciudadano presenta una denuncia o inquietud, |as autonidades muestran wn sincero interés en
’ atendera. * X
8 Cuando oowme un ncidente, las autoridades de segunidad realizan el seguimiento adecuado para BEegUrAr su x X
resolucidn
9 |Las acciones de seguridad propuestas por las sutoridades son ejecutadas correctamente desde &l inicio. X X x
10 || as medidas de seguridad ciudadana se implementan en el plazo prometido por |as autondades. X X
14 |Las autoridades insisten en mantener registros precisos y detaliados de los incidentes y acciones de X %
seguridad.
Capacidad de respuesta
12 Lae autoridades comunican a la ciudsdania cuando se implementaran acoones o medidas especificas de x X
seguridad
13 |Las autoridades proporcionan respuestas y solucones rapkdas & las prescupaciones de segundad que ¥ ® ¥
enfrentan los ciudadanos.
14 El personal encargado de |a segundad cudadana siempre esta dispuesto a ayudar y guiar a los ciudadanos. X
15 [L== autoridedes de seguridad ciudadana implementan répidamente medidas comectivas cuando 88 detectan X X
fallas o problemas en el servicio
El personal de seguridad ciudsdana esta siempre disponible para responder & 1as consultas y preccupacionss
16 |de la cludadania X X
Empatia
17 | Las autoridades de seguridad ofrecen una stenckén personalizada segin |as necesidades de cada ciudadano. | | X | | | | X | | | | X
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g | Las autoridades de seguridad ciudadana tienen haorarios y canales de comunicacion accesibles para tods la
ciudadania.

19 | B personal de seguridad cudadana ofrece una stencidn personalizads a los ciudadanos.

20 | | ag autoridades demuestran genuina preccupackin por el bienestar v seguridad de la ciudadania.

2 El personal de seguridad comprende y atiende las necesidades especificas y contextos particulares de la
ciudadania de |a prowincia de San Martin.

33 |Lae sutoridades demuestran sensibilidad y apoyo frente a los problemas personales de seguridad que puedan
tener bos ciudadanos

X X X

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi come solicitamos brinde sus observadones que considere pertinante:

| 1. No cumple con al criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta

Especialidad del validador (a): Doctor en Gestién Piblica y Gobernabilidad.

Claridad: E ft=m 52 comprende #ciimente, 85 oecr, U
sintéctica y seménica san adecuadas.

Coherencia: El item tiene redacidn Ggica con la dimensicn o indicador gue estd
midiendo

*Relevancia: El ifem es esencial o importante, es decir debe ser inchido

Mota: Suficiencie, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son suficientes
para medr la dimensitn

Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta

DNI: 19082720

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SEGURIDAD CIUDADANA

Claridad® CoherenciaZ Relevancia? Chservaciones/
N* item Recomendaciones
1 ]2 3 Ja [1 FEE 1 2 [3 T4
Reduccion de homicidlos
1 Lgbpolua realiza constantes operativos para fiscalizar el consumo de slcohol en la via x x X
(blica
F] pe percibe mayor control por parte de las autondades &l consumo de slcohal en 1a calle 3 X X
3 dExlsbe mayor fiscalizacidn al horario de cierre de establecimientos comerciales de venta X x X
& licor
4 Las autondades conocen |a iotalided de establecimientos autorizados para |a venta de X X
licor en la zona
5 Se tiene un registro actualizado de negocios formales dedicados ala comercializacion de M X X
bebidas aleohdlicas
Reduccidn de accidentes de transito
5 La policia realiza constantes operativos en paraderos informates de fransporte piblico & X x X
intenprovincisles
T Existen operativos para emadicar los paraderos ilegales de transporie pablico en la zona 3 X X
B Existe mayor fiscalizacidn a los paraderos ne autorizados de transporte pdblico y X X X
inkenprovincial
] La policla conoce [a iotalided de paredencs informales existentes en la zona X X X
10 Las autoridades tenen identficados los puntos exactos de operacion informal de % X X
trang Gblico
muwﬁn d violencia Contra 1a mujer y grupo familiar
1 Lae autoridsdes implementan acciones efectivas para prevenir situaciones de wiolencia X x X
dentro de a3 familias
12| Se percibe mayor proleccion oe |8 aulondades hacs vichmas oe volencla intratamiliar X X X
13 La policia supervisa constantemente |os espacios pdblicos para prevenir casos de acoso X x X
semual
14 | Evdste mayor control de las autoridades para evitar el acoso sexual cortra mujerss en X X
espacios plblicos
i5 La policla conoce |a totalidad de zonas de alto niesgo de violencia intrafamiliar en la M X )
provincia
18 Lae autondades Benen identificados los puntos exactos que requieren mayor prevencidn X X X
conira la violencia familisr
Recuperaciin de espacios plblicos libres de Hurto y robo
17 Iaa policia realiza constantes patrullajes en las zonas identficadas como peligrosas dentno X X X
2 la zona
18 Sarpefc:be mayor presencia de efectivo policiales en las calles previamente consideradas X x X
peligrosas
19 Las autoridades implementan acciones efectivas para recuperar el control de los espacios X X X
piblicos ocupados por aciividades ilicitas
.'ll ESCUELA DE POSGRADO
Se percibe un plan integral por parte de las autordades para recuperar el uso de los
20 |espacios plblicos, como calles jirones, parques. jardines, que fueron tomados por X X X
actividades illctas
21 | La policia capacita constentemente a los serenos municipales en temas de seguridad X X X
& percibe mayor preparadon y profesionalismo en el actionar de los serencs municipales X X X

Lear con detenimiant bkea teme y calificer en una escala de 1.8 4 su valorecion, asl como solicitamos brinde sus obaarvacionss que considers pertinenta:

|1.anumplecmelcr1mlo| 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Sanchez Dévila, Keller DNI: 41997504

Especialidad del validador (a): Gestion Publica y Gobemabilidad, Gestion y Politicas Publicas

Claridad: EI fem £ comprends fdiments, g5 decr, = Tarspoto, 16 da noviembea da 2023

sintécica y semantica son adecundas.

Coharencia: El [tem tiane relacion lbgica con la dimension o indicador que estd
midiendo

Relevancia: E| flem es esencial  oimportante, es decr debe ser ncludo

Mota: Suficiencia, e dos sufidenca cuando b (tems planteados son suficientes
para medir la dimensidn DOCENTE POS GRADO
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MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SATISFACCION DEL USUARIO

ltems Claridad? Coherencia Relevancial Ohservaciones/
N Recomendaciones

Elementos Tangibles 1l2|3[a)]1]2]3 HEE

4 |Las instalaciones de las auloridades encargadas de la seguridad cudadana en la Provincia de San Martin son ¥
modemas y bien equipadas.

5 |Las infraestructuras da l=s dependencias policiales y de saguridad en |a Provincia de San Martin son X
visuaimente atractivas, organizadas y se encuentran en buen estado.

A

3 Las unidades méviles y vehiculos utilizados por |as autondades de seguridad cudadana se wen modamos ¥ ®
Sdecuados para su labor

4
X
X
X
X

Los oficiales y personal encargado de seguridad en | Provincia de San Martin mantiensn una apanencia X X
ordenada y profesional

5 | Los materiales informativos relacionados con la seguidad (folletos, informes. estadisticas, etc.} son daros y X X X
visusiments atractivos.

Flabllidad

-

‘Cuando las autoridades prometen medidas de seguridad para un periodo especifico, se cumplen. X

‘Cuando un ciudadanc presenta una denuncia o inguistud, |as sutoridades muestran un sincero interés an
atenderia.

-~

‘Cuando ocurme un incidente, |as autoridades de seguridad realizan el seguimiento adecusto para asegurar su
resolucidn

Las acciones de seguridad propuestas por |as autonidsdes son ejecutadas cormectaments desde al inicio. X

EA R
M| M| X

10 | Las medidas de seguridad ciudadana se implementan en el plazo prometido por las autoridades. X X

Las autoridades insisten en mantener registios precisos y detallados de bos incidentes y acciones de x x x
saguridsd.

Capacidad de respuesta

12 Las autoridades comunican a la ciudadania cusndo se |rr1p|emam.ar9n acciones o medidas aspeclﬁcaa de ® % %
9ggundad

43 | Lee autoridades proporcionan respuestas y soluciones rapidas alas preccupaciones de seguridad que X % X
enfrentan los cudadanos.

El personal encargado de la seguridad ciudadana siempre estd dspuesto a ayudar y guiar a los ciudadanos. X X X

Las autoridades de seguridad ciudsdana implementan rapidamente medidas corectivas cuando se detectan X % X
fallas o problemas en &l senvicio

El personal de seguridad ciudadana esta siempre disponible para responder a las consultas y preccupaciones
16 | de la cudadania. x x x

Empatia

17 | Las autoridades de seguridad ofrecen una atencidn personalizada segin les necesidades de cada ciudedsno. | | X | | | | | X | | | | X
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1@ | Las autcridades de seguridad ciudadana benen horarios y canales de comunicacién accesibles para toda la

ciudadania. X X
19 | E1 personal de seguridad cludadana ofrece una atencion personalizada a los ciudadanos. X X X
20 [1asal der genuina pr pacion por el y sequridad de |a ciudadania. X X
21 | E! personal de seguridad comprende y atiende las necesidades especificas y contextos particulares de la X
ciudadania de la provincia de San Martin.
22 | Les autoridades demuestran sensibifidad y apoyo frente a los problemas personales de seguridad que puedan X X X
tener los cludadanos

v

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

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instr tiene suficiencia para su ap 6
Opinion de aplicabilidad: Apli [x] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y bres del juez vali . Dr. Sanchez Davila, Keller DNI: 41997504

Especiali del validador (a): Gestion Publica y Gobernabilidad, ion y Politicas Pu

*Claridad: EI lem & comprende faciimente, es decr, su
sintactca y seméntica son adecuadas

2Coherencia: El [tem tiane relacitn logica con 1a dimensitn o indicador que estd
midiendo

Relevancia: El ltem es esencial o importante, es decr debe ser ncludo

i S —

Nota: Suficiencia, se dce suficenca cuando Jos tems planteados son sufickntes Dr. KoBor
para medir la dmensién DOCENTE POS GRADO
ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS
SEGURIDAD CIUDADANA

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

Ne

DIMENSIONES / ltams: Claridad Coherencia Relevancia

Dbservaciones/
Recomendacionss

T[2[3] 4|12 [a]a|i1]2]3]

Reduccion de homicidios

La policia realiza constantes operativos para fiscalizar el consumoe de alcohol en
la via pablica

Se perciba mayor control por parte de las autoridades al consumo de alcohol en la
calle

Existe mayor fiscalizacidn al horario de cierre de imientos igles de
venta de licor

Las suforidades conocen la totalidad de establecimientos autorizados para la
venta de licor en la zona

Se tiene un registro actualizado de negocios formales dedicados ala
comercializacidn de bebidas alcohdlicas

Reduccion de accidentes de transito

La policia realiza constantes operatives en paraderos informales de transporte
plblico e interprovincialas

Existen operativos para erradicar los paraderos ilegales de fransporte pidblico en
la zona

Existe mayor fiscalizacion a los paraderos no autorizados de transporte plblico v
interprovincial

La policia conoce |a totalidad de paradercs informales exstentes an la zona X X X

Las auforidades fienen identificados los puntos exactos de operacion informal de
transporte publico

Reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar

Las auforidades implementan acdones efectivas para prevenir sifuaciones de
violencia dentro de las familias

Se perciba mayor proteccion de las autoridades hadia vidimas de violencia
intrafamiliar

La policia supenisa constantemente los espacios pdblicos para prevenir casos de
acoso sexual

Existe mayor control de las auloridades para evitar el acoso sexual contra
mujeres en espacios plblicos

La policia conoce |a totalidad de zonas de alto riesgo de violencia intrafamiliar an
la provincia

Las auforidades fienan identificados los punios exacios que requianen mayor
prevencion contra la violencia familiar

Rec! ion de espacios pablicos libres de Hurto y robo

La policia realiza constantes patrullajes en las zonas identificadas como x x
paligrosas dentro de la zona
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18 Se percibe mayor presencia de efectivo policiales en las calles previamente x x X
consideradas peligrosas

19 Las autoridades implementan acciones efectivas para recuperar el control de los x x x
espacios plblicos ocupados por actividades ilicitas
Se percibe un plan integral por parte de las autoridades para recuperar &l uso de

20 | bos espacios piblicos, como calles jirones, parques, jardines, que fueron tomados X x X
por actividades ilicitas

2 La policia capacita constantemente a los serencs municipales en temas de " % "
saguridad

22 Se percibe mayor preparacidn y profesionalismo en &l accionar de los serenos x x X
municipales

Leer con detenimiento los itens y calificar en una escalade 1a 4 su valoradion, asi como solicitames brinde sus cbservaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel

3. Moderado nivel

4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinian de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Rubén Santisteban Seclen

Especialidad del validador (a): Maestro en Gestidn Plblica/Doctor en Derecho

"Claridad: EI tem sa comprende ficlmente, es  decir, =
sintéchica y seméntica son adecuadas.

*Cioherencia: El item tiane ralactn |6gica con la dimensitn o indicadar que astd
midiendo

*Relevancia: El flem es esancial 0 imporiante, es decir deba sar incluido

Hotar Suficenca, se dice suficiancia cuando los flems planteados son suficienles| msima,
para medir la dimensidn 4

‘]i ESCUELA DE POSGRADO

No aplicable [ ]

Fimado digRalments por:
SANTISTESAN SECLEN RUBEN
FIR 43750331 hard

rrmg | Motvo: Soy el autor del

prarTar | documents

igfﬁ 2141172023 17:07:45-0800

Post firma

DNI: 43759331

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

SATISFACCION DEL USUARIO
S . . Observaciones/
W DIMENSIONES | ITEMS Claridad Relevancia Coherencia Rec aciones
1 [2JaJa[ 1 Ja2JaJa]1]2]a]as
Elementos Tangiblas

1 Las instalaciones de las autoridades encargadas de la seguridad ciudadana en la Provincia ¥ x x
de San Martin son modermnas y bien equipadas.

P Las infraestructuras de las dependencias policiales y de seguridad en la Provincia de San » x x

| — | Martin son visuslmente atracfivas, organizadas y se encuentran en buen estado.
3 Las unidades mawviles y wehiculos utilizados por las autoridades de seguridad ciudadana se ® "
x

ven modernos y adecuados para su labor

4 Los oficiales y personal encargado de seguridad en la Provincia de San Marfin mantienen . x x
una apariencia ordenada y profesional

5 Los materiales informatives relacionados con la seguridad (folletos, informes, estadisticas, x x x
atc.) son claros y visualmente atractivos.

Fiabilidad

B Cuando las autoridasdes prometen medidas de seguridad para un periodo especifico, se ¥ x x
curmplen.

7 Cuando un ciudadano presenta una denuncia o inquietud, las autoridades muestran un » x x
sincero interés en atenderla

B Cuando ccurre un incidente, las autoridades de seguridad realizan el seguimiento adecuado x x x

|| para asequrar su resolucién

g Las i de seguridad prop por las autoridades son sjecutadas comectamente " = "
desde el inicio.

10 Las medidas de seguridad ciudadana se implementan en el plazo prometido por las " x x
auloridades.

1 Las autoridades insisten en mantener registros precisos y detallados de los incidentes y » x x
acciones de seguridad.

Capacidad de respuesta

12 Las autoridades comunican a la ciudadania cudndo se implementaran acciones o medidas " x x
especificas de seguridad

13 Las autoridades proporcionan respuestas y soluciones rapidas a |as preocupaciones de » x x
seguridad que enfrentan los ciudadanos.

14 El personal encargado de la seguridad ciudadana siempra esta dispuesto a ayudar y guiara . x x
lzs ciudadanos.

15 Las autoridades de seguridad ciudadana implementan répidamente medidas correctivas N F3 "
cuando se detectan fallas o problemas an el servicio

16 El personal de seguridad ciudadana esta siempre disponible para responder a las consultas " x x
y preccupaciones de la ciudadania.
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Leer con detenimiento los items v calificar en una escala de 1 a 4 su valeracién, asl como solicitamos brinde sus cbservaciones que considere pertinente:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x]

Empatia

17 Las autoridades de seguridad ofrecen una aftencidn personalizada segun las necesidades x X

de cada ciudadano.

Las autoridades de seguridad cudadana tienen horarios y canales de comunicacian X
18 - . - X

accesibles para toda la ciudadania.
18 | El personal de seguridad ciudadana ofrece una atencicn p lizada a los ciudadanos. X x
20 Las autoridades demuesiran genuina preccupacion por el bienestar y seguridad de la x X

ciudadania.
21 El parsonal de seguridad comprende y afiende |as necesidades especificas y contextos X

i de la dudadania de la provincia de San Martin. *

Las autoridades demuestran sensibilidad y apoyo frente a los problemas parsonales de X
22 . . X

seguridad que puedan tener los ciudadanos

| 1. Mo cumple con el criterio 2. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaclones (precisar sl hay suficiencia): El instrumento tiene suficlencla para su aplicaclén
Aplicable después de corregir [ ] No aplicable[ ]
DNI: 43759331

Apellidos y nombres del juez validador. Dr. Rubén Santisteban Seclen

Especialidad del validador (a): Masstro Gestion Plblica/Doctor en Derecho

"Claridad: EI ftam 58 comprende facimente, es  decr, =
sintictica y semdntica son adecuadas.

*Coherencia: [l item tiane ralaciin |Ggica con |a dimensicn o indicadar que asts
midiendo
*Relevancia El tem es esancid o imporiante, s decir debe ser incliids | ™ ee

Firmado dgalmants por;
SANTISTEBAN SECLEM RUBEN

4 FIR 43750331 hasrd
Nota: Sufidenda, se dice suficiancia cuando los flems planteados son suficientas prem | Motve: Soy el auter del
para madir [a dimensidn pIaITAL | documents

Firma
Post firma

‘:l] ESCUELA DE POSGRADD

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Fecha: 2141172023 17:08 21-0500

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

SEGURIDAD CIUDADANA
R Claridad? Coherenciat Relevanciat Oibservacion es/
N° ftem Recomendaciones
1 J2 J3 J4 |1 2 FIE FIRENE]
ion de homicidi

1 Lghpi_-ulicl'a redliza constantes operativos para fiscalizar el consumo de alcohol en la via X X X
piblica

2 Se parcibe mayor control por parte de las autoridades al consumo de alcohol en la clle X X X

3 ‘I:IExils_bs mayor fiscalizacidn al horario de cierre de establecimientos comerdiales de venta x X X

& licor

4 Las autoridades conocen la totslidad de establecimientos sutorizados para |a venta de X X X
licor en la zona

5 Se tiene un registro actualizado de negocios formales dedicados a la comercializacion de X X X
bebidas alcohdlicas

ion de acci de transit

& La policia realiza constantes oparativos en paraderos informales de transporte pblico & % X X
interprovinciales

¥ Existen oparativos para erradicar los paraderos ilegales de fransporte plblico en la zona X X X

a Existe mayor fiscalizacion a los paraderos no autorizados de transporte pablico v X X X
interprovincial

9 La policia conoce la totalidad de p o5 informales exi en la zona X X X
Las autoridades tienen identificados los puntos exacios de operacidn informal de

10 o X X X
transporte plblico
Reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar

11 Las autoridades implementan acciones efectivas para prevenir situaciones de violencia X X
dentro de las familias

12 | Se percibe mayor proteccidn de |as autondades hacia victimas de violencia intrafamiliar X X X

12 La pclllicl'a supenisa constantements los espacios pdblicos para prevenir casos de acoso X X X
Sexua

14 Existe mayor control de |las autoridades para evitar &l acoso sexual contra mujeres en X X X
espacios plblicos

15 La policia conoce |a totalidad de zonas de allo riesgo de violencia intrafamiliar en la x X X
provincia

16 Las sutoridades tienen identificados los puntos exactos gque requieren mayor prevencian X X X
contra la viclencia familiar
Fecuperacion de espacios publicos libres de Hurfo y robo

17 La policia realiza constantes patrullajes en |as zonas identificadas como peligrosas dentro X X X
de la zona

18 Se percibe mayor presencia de efectivo policiales en las calles previamente consideradas X X X
peligrosas

19 Las autoridades implementan acciones efectivas para recuperar &l control de los espacios X X X
publicos ocupados por actividades ilicitas
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Se perciba un plan integral por parte de las autoridades para recuperar el uso de los
20 | espacios publicos, como calles jirones, pargues, jardines, que fueron tomades por X X X
actividades ilicitas
21 La policia capacita nente a los serenos municipales en temas de seguridad X x X
7| Se percibe mayor preparacion y prolesionalismo en el accionar de Jos serenos municipales X X X

Leer con detenimianto los items y calificar an una escala de 1 a3 4 su valoracion, asi como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos ¥ nombres del juez validador. Maestro Ritcher Piero Chung Saldafia DNE: TO1ITOT44

Especialidad del validador (a): Maestria en Gestién Pablica

"Claridad: EI em 5 comprentds facimenta, Bs  decir, =
sintactica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El item tiene relacidn lgica con la dimension o indicador que estd
midiendo

*Relevancia: El item es esencial 0 importante, es decir debe ser incluida

Nota: Suficiancia, se dice sufidencia cuando los items planteados son suficientes
jpara medir la dimension

Mtro. Ritcher Piero Chung Saldara

‘T ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

SATISFACCION DEL USUARIO
items Claridad! Coherencia® Relevanciad ‘Observaciones/
N Recomendaciones
Elementos Tangibles 112 |3(4|1]|2]3 2|34
1 Las instalaciones de las autoridades encargadas de la seguridad civdadana en la Provincia de San Martin son X x X
modarnas y bien equipadas.
Las infraestructuras de las dependencias policiales y de seguridad en la Provincia de San Martin son
2 - N k x X x
visualmente atractivas, organizadas y se encuentiran en buen estado.
Las unidades maviles y vehiculos ulilizados por las auforidades de seguridad ciudadana se ven modarnos y
3 X X x
adecuados para su labor
Los oficiales y personal encargado de seguridad en la Provincia da San Martin mantienen una apariencia
4 - x X x
ordenada y profesional
5 Los materiales informativos relacionados con la seguridad (folletos, informes, estadisticas, etc.) son clanos y X X X
visualmente atractivos.
Fiabilidad
& | Cuando las autoridades prometen medidas de seguridad para un periodo especifico, se cumplen. x X X
7 Cuando un ciudadano presenta una denuncia o inguietud, las autoridades muestran un sincero interés en X X X
atenderia.
8 Cuando ocurre un incidente, las sutoridades de seguridad realizan el seguimiento adecuado para asegurar su X X X
resolucicn
9 |Las acciones de seguridad propuestas por las autoridades son ejecutadas comectamente desde el inicio. X X x
10 | Las medidas de seguridad ciudadana se implementan en el plazo prometido por las autoridades. X X x
11 Las autoridades insisten an mantener registros precisos y detallados de los incidentes y acciones de X X X
| seguridad.
Capacidad de respuesta
1z Las autoridades comunican ala ciudadania cudndo s implementaran acciones o medidas especificas de X X X
seguridad
13 Las autoridades proporcionan respuestas y soluciones rapidas a las preocupaciones de seguridad que X X X
enfrentan los dudadanos.
14 El personal encargado de la seguridad ciudadana siempre estd dispuesto a ayudar y guiar a los ciudadanas. X X X
15 Las autoridades de seguridad ciudadana implementan rapidaments medidas comectivas cuando sa detectan X X X
fallas o problemas en &l senvicio
El personal de seguridad ciudadana esta siempre disponible para responder a las consultas y preccupacionas
16 | de la ciudadania. x X x
Empatia
17 | Las autoridades de sequridad ofrecen una atencion personalizada segan las necesidades de cada cudadano. | | X | | | | | X | | | | X
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18 Las autoridades de seguridad ciudadana tienen horarios y canales de comunicacion accesibles para toda la X x x
ciudadania.

19 | El personal de seguridad ciudadana ofrece una atencion personalizada a los ciudadancs. X

20 | Las autoridades demuestran \genuina praccupacidn por el bienestar y seguridad de la ciudadania. X
El personal de seguridad comprende y atiende las necesidades especificas y contextos parficulares de la

21| - ; — ; X X
ciudadania de la provincia de San Marfin.

22 Las autoridades demuestran sensibilidad y apoyo frente & los problemas personales de seguridad que puedan X
tener los ciudadanos

Leer con detenimiento los [tems y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asl como solicitamos brinde sus observaciones que considere pertinente:

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ x ]

| 1. No cumple con el criterio 2. Bajo nivel 3. Moderado nivel 4. Alto nivel
Observaciones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacién
Aplicable después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
DNI: TO170744

Apellidos y nombres del juez validader. Maestre Ritcher Piers Chung Saldafia

Especialidad del validador (a): Maesfria en Gestién Publica

'Claridad: El ftam =& comprende facilmante, es  decir, su
sintictica yseméantica son adecuadas.

*Coherencia: El item tiene relacion lgica con la dimensitn o indicador que esté
midiendo

*Relevancia: Elitem es esencial ¢ imporiante, es decir deba ser induida

MNota: Suficiancia, se dice suficiencia cuando los items planieados son suficientes.
para medir la dimansion

Mtro. Ritcher Piero Chung Saldafia

.'|| ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

SEGURIDAD CIUDADANA
Claridad! Coberencia® Relevancia® Oibsarvaciones/
N itam Recomendacianes
T 12 [3 [& [T [Z [F [ 7 [3 [&

Reduccion de homicidios

j La policia realiza constantes operativos para fiscalizar & consumo de alcohol en la via X ) %
piblica

2 ‘Se percibe mayor control por parte de las auloridades al consumo de alcohol en |a calle X £ ES

3 Exi|5_1e mayor fiscalizacdn al horaro de ceme de establecimentos comerciales de venta x X X
de licor

4 Las sutoridades conocan s totalidad de establecimientos autorizados para s venta de X X x
licor en la zona

5 Se tiene un registro actualizado de negocios formales dedicados & la comercializacién de X
bebidas alcohdlicas
Reduccion de accldentes de transito

8 La policia realiza constantes operativos en paraderos informales de transporte plblico & X X X
interprovinciales

T Exizten operativos para emadicar kos paraderos Begales de transporte pOblico en 1a zona X X X
Existe mayor fiscalizacidn a los paraderas no autonizados de transporte pdblico y

8 |r|1et|;?m'|n:,ial x * *

] La policla conoce La totalidad de paradercs irformales existentes en la 2ons X X X

10 Las sutoridades tienen identificados los puntos exacios de operacion informal de X X X
transporie pliblico
Reduccion de violencia contra la mujer y grupo familiar

4y | Les sutoridades implemeantan acciones efectivas para prevenir situaciones de viclencia X X X
dentro de |as familias

12 | Se percibe mayor proteccion de [as autondades hada victmas de viclencia intrafamiliar K X X

3 La policla supenvisa constantemeante kos espacios plblicos para prevenir casos de acoso ¥ ) X
seual

14 Existe mayor control de |as autondades para evitar &l acoso sexual contra mujeres en X X
espackos plblicos

4 | L= policia conoce |a totalidad de zonas de alto riesgo de violencia intrafamiisr en la % ® ®
provincia

18 Las autoridades tienen identificades los puntos exactos que requieren mayor prevencidn X X X
«contra la vislencia familiar
Recuperacién de espacios publicos llbres de Hurto y robo

17 : F-olln'a realiza constantes patrullajes en las zonas identificadas como peligrosas dentro X X

a Zona

18 ‘Se percibe mayor presencia de efectivo policiales en |as calles previamente conssderadss X X X
peligrosas

g | Les autondades implementan acciones efectivas para recuperar &l control de los espacios X X X
plibdicos ccupados por actividades illcias
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Se parcibe un plan integral por parte de las sutoridades para recuperar el uso de los

20 | espacics plblicos, como calles jirones, pargues, jandines, gque fueron iomados por X X X
actividades ilicitss

21 La policla capacita constantemente a [os serenos municipales en temas de segundad X X X

22 | Se percibe mayor preparacidn y profesionalismo en el accionar de los serenos municipales X X J(

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 & 4 su valoracidn, asl como solcitames brinde sus observaciones que considers pertinente:

1_Nncunple::melcr11ﬂlo| Z. Bajo nivel | 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Observaclones (precisar si hay suficiencia): El instrumento tiene suficiencia para su aplicacion

Opinidn de aplicsbilidad:  Aplicable [ X ] Aplicable después de corragir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Maestro Robin Catpo Muncevay DNI: 40553740

Especialidad del validador (a): "DERECHO CONSTITUCIONAL ¥ DERECHOS HUMANOS™

"Claridad: EI flem se comprende facimenis, e dedr, s
sintacica y semantica son adecuadas.

2Coherencia: El hem Sena relacidn ibgica con la dimensian o indicadar que esta
midindo

*Relevancie: Ellemes esenciel o importants, es deck debe ser incluida

Note: Suficiencia, se dice suficiencia cuanda los [lems planizados son suficientes
pare medir la dimensin

Mtro. Robin Catpo Nuncevay

~'_|i ESCUELA DE POSGRADO

MATRIZ DE EVALUACION POR JUICIO DE EXPERTOS

Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

SATISFACCION DEL USUARIO
itama Claridad? Coherencia? Relevancia® Olbservaciones/
NE ecomendaciones
Tangibl ilz|3|4a|1|2|3]a|1]|2]3]|4
4 |Las instalaciones de las autorkdades encargadas de la eequridad ciudadana en la Provincia de San Martin son % X
modermas y bien equipadas.
5 |Las infraestructuras de las dependencias policiales y de seguridad en la Provincia de San Martin son X X
visualmente airactivas. organizadas y se encuentran en buen estado.
3 |Las unidades midwviles y vehiculos utlizados por las sutoridades de seguridad ciudadana se ven modennos y X X X
adecusdos para su labor
4 |Los oficiales y personal encargado de segundad en |a Provincia de San Martin mantienen una apariencia x X X
ordenada y profesional
g |Les materiales informatives reladonados con |a seguridad (folletes, informes, estadisticas, etc.) son claros y X X X
visuslmente airactivos.
Fiabilidad
& |Cuandolas autoridsdes prometen medidas de seguridad para un periodo especifico, se cumplen. X X X
Cuando un ciudadano presenta una denuncia o inguietud, |88 sutonidsdes MUestran un sincero interés en
7 atenderia. ® X
g Cuando ocwre un incidente, las autoridedes de seguridad realizan el seguimiento sdecuado para asegurar su X X
resolucidn
9 | Las acciones de seguridad propuestas por las autoridades son ejecutadas correctamente desde el inicio. X X X
10 | Las medidas de sequnidad ciudadana se implementan en &l plazo promeatido por las autonidades. X X X
4q |Las asutoridades insisten en mantener registros precisos y detallsdos de los incidentes y acciones de X X X
seguridad.
Capacidad de respuesta
12 Las sutoridades comunican a la cudadania cudndo se implementsrén acoones o medidas especificas de x x
seguridad
43 |Las autoridades proporcionan respuestas y soluciones rapsdas a las preocupaciones de segunidad que X X X
enfrentan los ciudadanos.
14 El personal encargado de la segundad cudadana siempre esta dispuesto a ayudar y guiar a los cudadanos. x X
15 |Las autoridades de seguridad ciudadana implamentan répidamente medidas comectivas cuando se detectan x X X
fallas o problemas en al servicio
El personal de segunidad cudsdana estd siempre dsponible para responder a las consultas y preccupaciones
16 | de la cudadania. X X X
Empatia
17 [ Las sutoridades de segurided ofrecen una atenckn personalizada segin las necesidades de cada ciudadang. | | X | | | | | X | | | | X
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18 |Les de seguri tienen ios y canales de i i para toda la X X X
ciudadania.

19 | E1 personal de seguridad ciudadana ofrece una atencion personalizada a los ciudadanos. X X X

20 Las autoridades demuestran genuina preocupacion por el bienestar y sequridad de la ciudadania. X X

21 El personal de seguridad comprende y atiende las necesidades especificas y contextos particulares de la X X
ciudadania de la provincia de San Martin.

2 Las autoridades demuestran sensibilidad y apoyo frente a los problemas personales de seguridad que puedan X X X
tener bos ciudadanos

Leer con detenimiento los items y calificar en una escala de 1 a 4 su valoracion, asi como solici brinde sus observac que considere pertinente:
1. No cumple con el criterio | 2. Bajo nivel ] 3. Moderado nivel 4. Alto nivel

Obser (p si hay sufi ia): El tiene ia para su ap

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [x ] A I és de gir [ 1] No aplicable [ ]

Apellidos y bres del juez Maestro Robin Catpo Nuncevay DNI: 40553740

Especialidad del validador (a): DERECHO CONSTITUCIONAL Y DERECHOS HUMANOS

‘Claridad: EI ftam se comgrende fcilmente, es decr, su Tarapoto, 16 de noviembre de 2023

sintactca y seméndca son adecuadas.
2Coherencia: El Item tiene releciin légica con la dimensicn o indcador que esta

midiendo
Relevancia: El item es esencial o importante, es decir debe ser inchido

Nota: Suficiencia, se dice sufidencia cuando los items plarteados son suficientss
para medr la dimensién

Mtro. Robin Catpo Nuncevay



Anexo 6. indice de V Aiken

Tabla 15
Validez de contenido de los instrumentos
Variable Nombre del experto Especialidad Prome_zdlo de Opinion del
Validez experto
Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta Gestién publica y Gobernabilidad 4 Aplicable
_ Dr. Keller Sanchez Davila Gestion publica y Goberpa_lt)llldad, Gestion y Politicas 4 Aplicable
Seguridad pablicas
ciudadana Dr. Rubén Santiesteban Seclen Gestion Puablica/ Doctor en derecho 4 Aplicable
Mg. Ritcher Piero Chung Saldafia Gestion publica 4 Aplicable
Mg. Robin Catpo Nuncevay Derecho constitucional y derechos humanos 4 Aplicable
Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta Gestién publica y Gobernabilidad 4 Aplicable
' 3 Dr. Keller Sanchez Davila Gestion publica y Gober,na_bllldad, Gestion y Politicas 4 Aplicable
Satisfaccion publicas
del usuario Dr. Rubén Santiesteban Seclen Gestion Publica/ Doctor en derecho 4 Aplicable
Mg. Ritcher Piero Chung Saldafia Gestion publica 4 Aplicable
Mg. Robin Catpo Nuncevay Derecho constitucional y derechos humanos 4 Aplicable
Nota: Elaboracion propia.
Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Media V de Aiken Interpretacién V de Aiken
Claridad 4 4 4 4 4 3.75 0.92 valido
Seguridad — ]
) Coherencia 4 4 4 4 4 3.81 0.94 valido 0.92
ciudadana
Relevancia 4 4 4 4 4 3.75 0.92 valido
Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Media V de Aiken Interpretacién V de Aiken
Claridad 4 4 4 4 4 3.78 0.93 valido
Satisfaccion Coherencia 4 4 4 4 4 3.75 0.92 valido 0.92

Relevancia 4 4 4 4 4 3.78 0.93 valido




Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos de investigacion

Tabla 16

Confiabilidad de la variable seguridad ciudadana

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 31 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 31 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Alfa de Cronbach N de elementos
0.947 22
Tabla 17

Confiabilidad de la variable satisfacciéon

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 31 100.0
Excluido? 0 0.0

Total 31 100.0

a. La eliminacion por lista se basa en todas
las variables del procedimiento.

Alfa de Cronbach N de elementos
0.957 22




Anexo 8. Base de datos estadisticos muestra piloto

Variable 1:

p.10 | P.11 | P.12 | P.13 | P.14 | P.15 | P.16 | P.17 | P.18 | P.19 | P.20 | P.21 | P.22

P.9

P.8

P.7

P.6

P.5

P.4

P.3

P.2

P.1

3
3
3
3
2
3
3
3
4
5
1

3
3
4
2
2
3
5
4
3
2
2

Ciudadano 1
Ciudadano 2
Ciudadano 3
Ciudadano 4
Ciudadano 5
Ciudadano 6
Ciudadano 7
Ciudadano 8
Ciudadano 9
Ciudadano 10

Ciudadano 11

Ciudadano 12

Ciudadano 13

Ciudadano 14

Ciudadano 15

Ciudadano 16

Ciudadano 17

Ciudadano 18

Ciudadano 19

Ciudadano 20

Ciudadano 21

Ciudadano 22




3
3
3
3
4
2
2
1

Ciudadano 23

Ciudadano 24

Ciudadano 25

Ciudadano 26

Ciudadano 27

Ciudadano 28

Ciudadano 29

Ciudadano 30

Variable 2:

2
2
1
3
3
1
3
2
3

pP1|P2|P3|P4|P5/P6|P7|P8|P9|PI10|P.11|P.12|P.13|P.14|P.15|P.16|P.17|P.18|P.19|P.20|P.21 |P.22

2
2
3
1
3
4
4
2
2
3
2
2
2
3
1
1
1
1

Ciudadano 1
Ciudadano 2
Ciudadano 3
Ciudadano 4
Ciudadano 5
Ciudadano 6
Ciudadano 7
Ciudadano 8
Ciudadano 9
Ciudadano 10

Ciudadano 11

Ciudadano 12

Ciudadano 13

Ciudadano 14

Ciudadano 15

Ciudadano 16

Ciudadano 17

Ciudadano 18




2
3
1
1
4
2
3
1
1
1
3
1

2
3
1
1
2
2
3
3
2
1
3
1

Ciudadano 19

Ciudadano 20

Ciudadano 21

Ciudadano 22

Ciudadano 23

Ciudadano 24

Ciudadano 25

Ciudadano 26

Ciudadano 27

Ciudadano 28

Ciudadano 29

Ciudadano 30




Anexo 9. Base de datos estadisticos de la investigacion

Variable 1

P9 |P.10|P.11|P.12 | P.13 | P.14 | P.15| P.16 | P.17 | P.18 | P.19 | P.20 | P.21 | P.22

P.8

P.7

P.6

P.5

P.4

P.3

P.2

P.1

4
4
1
3
5
1
2
4
4
1
2
3
4
3
3
4
3
2
3
3
3
3
3
1
5
1
3

Ciudadano 1
Ciudadano 2
Ciudadano 3
Ciudadano 4
Ciudadano 5
Ciudadano 6
Ciudadano 7
Ciudadano 8
Ciudadano 9
Ciudadano 10

Ciudadano 11

Ciudadano 12

Ciudadano 13

Ciudadano 14

Ciudadano 15

Ciudadano 16

Ciudadano 17

Ciudadano 18

Ciudadano 19

Ciudadano 20

Ciudadano 21

Ciudadano 22

Ciudadano 23

Ciudadano 24

Ciudadano 25

Ciudadano 26

Ciudadano 27




2
2
3
3
3
3
2
3
3
3
4
5
1
3
3
4
2
2
3
5
4
3
2
2
3
3
3
3
4
2
2
1
3

Ciudadano 28

Ciudadano 29

Ciudadano 30

Ciudadano 31

Ciudadano 32

Ciudadano 33

Ciudadano 34

Ciudadano 35

Ciudadano 36

Ciudadano 37

Ciudadano 38

Ciudadano 39

Ciudadano 40

Ciudadano 41

Ciudadano 42

Ciudadano 43

Ciudadano 44

Ciudadano 45

Ciudadano 46

Ciudadano 47

Ciudadano 48

Ciudadano 49

Ciudadano 50

Ciudadano 51

Ciudadano 52

Ciudadano 53

Ciudadano 54

Ciudadano 55

Ciudadano 56

Ciudadano 57

Ciudadano 58

Ciudadano 59

Ciudadano 60




3
2
3
2
3
3
2
3
3
3
1
4
3
4
4
3
1
2
4
2
5
4
2
3
1
2
3
4
4
3
3
3
4

Ciudadano 61

Ciudadano 62

Ciudadano 63

Ciudadano 64

Ciudadano 65

Ciudadano 66

Ciudadano 67

Ciudadano 68

Ciudadano 69

Ciudadano 70

Ciudadano 71

Ciudadano 72

Ciudadano 73

Ciudadano 74

Ciudadano 75

Ciudadano 76

Ciudadano 77

Ciudadano 78

Ciudadano 79

Ciudadano 80

Ciudadano 81

Ciudadano 82

Ciudadano 83

Ciudadano 84

Ciudadano 85

Ciudadano 86

Ciudadano 87

Ciudadano 88

Ciudadano 89

Ciudadano 90

Ciudadano 91

Ciudadano 92

Ciudadano 93




2

4
3
3
3
5
5
2

Ciudadano 94

Ciudadano 95

Ciudadano 96

Ciudadano 97

Ciudadano 98

Ciudadano 99
Ciudadano 100

Variable 2

P1|P2 | P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|P10|P.11|P.12|P.13|P.14|P.15|P.16|P.17|P.18|P.19|P.20|P.21|P.22

2
2
2
2
5
1
3
3
4
2
3
2
3
3
2
3
1
1
2
1

Ciudadano 1
Ciudadano 2
Ciudadano 3
Ciudadano 4
Ciudadano 5
Ciudadano 6
Ciudadano 7
Ciudadano 8
Ciudadano 9
Ciudadano 10

Ciudadano 11

Ciudadano 12

Ciudadano 13

Ciudadano 14

Ciudadano 15

Ciudadano 16

Ciudadano 17

Ciudadano 18

Ciudadano 19

Ciudadano 20




2
3
4
2
1
1
5
3
3
2
2
3
1
3
4
4
2
2
3
2
2
2
3
1
1
1
1
2
3
1
1
2
2

Ciudadano 21

Ciudadano 22

Ciudadano 23

Ciudadano 24

Ciudadano 25

Ciudadano 26

Ciudadano 27

Ciudadano 28

Ciudadano 29

Ciudadano 30

Ciudadano 31

Ciudadano 32

Ciudadano 33

Ciudadano 34

Ciudadano 35

Ciudadano 36

Ciudadano 37

Ciudadano 38

Ciudadano 39

Ciudadano 40

Ciudadano 41

Ciudadano 42

Ciudadano 43

Ciudadano 44

Ciudadano 45

Ciudadano 46

Ciudadano 47

Ciudadano 48

Ciudadano 49

Ciudadano 50

Ciudadano 51

Ciudadano 52

Ciudadano 53




3
3
2
1
3
1
1
1
3
4
2
1
3
1
2
2
1
1
3
1
3
3
1
2
3
4
3
5
4
2
3
1
2

Ciudadano 54

Ciudadano 55

Ciudadano 56

Ciudadano 57

Ciudadano 58

Ciudadano 59

Ciudadano 60

Ciudadano 61

Ciudadano 62

Ciudadano 63

Ciudadano 64

Ciudadano 65

Ciudadano 66

Ciudadano 67

Ciudadano 68

Ciudadano 69

Ciudadano 70

Ciudadano 71

Ciudadano 72

Ciudadano 73

Ciudadano 74

Ciudadano 75

Ciudadano 76

Ciudadano 77

Ciudadano 78

Ciudadano 79

Ciudadano 80

Ciudadano 81

Ciudadano 82

Ciudadano 83

Ciudadano 84

Ciudadano 85

Ciudadano 86




2

4
3
2
3
3
3
1
3
1
3
3
3
2
2

Ciudadano 87

Ciudadano 88

Ciudadano 89

Ciudadano 90

Ciudadano 91

Ciudadano 92

Ciudadano 93

Ciudadano 94

Ciudadano 95

Ciudadano 96

Ciudadano 97

Ciudadano 98

Ciudadano 99
Ciudadano 100




