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RESUMEN 

 

El presente trabajo de investigación tuvo como objetivo determinar la relación entre 

la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023, 

Para alcanzar este objetivo, se adoptó una metodología que incluyó un enfoque 

básico, no experimental, transversal, descriptivo y correlacional, con una 

perspectiva cuantitativa. La población se conformó de 193 316 habitantes del 

distrito de Tarapoto, seleccionando una muestra representativa de 100 individuos, 

con edades comprendidas entre 12 y 70 años, a través de un método de muestreo 

no probabilístico. La encuesta fue la técnica principal utilizada para la recolección 

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 satisfacción bajo del usuario; asimismo, se 

identificaron que las dimensiones de la primera variable se relacionan con la 

segunda variable. La conclusión principal es la existencia de una correlación 

significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en Tarapoto 

para el año 2023, la cual se apoya en un p-valor de 0,000 que es menor a 0,01 y 

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

 

Palabras clave: Seguridad, satisfacción del usuario, reducción de homicidios, 

accidentes de tránsito, violencia. 
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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.
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I. INTRODUCCIÓN 

A nivel internacional, la seguridad de los ciudadanos y su satisfacción como 

usuarios se consideran asuntos fundamentales y están correlacionados, el 

aumento de la inseguridad ciudadana es un problema global con múltiples impactos 

sociales, asimismo, las ciudades de todo el mundo enfrentan retos cada vez 

mayores en relación con el crimen y cómo perciben de inseguridad los residentes. 

Según el Índice Global de Paz del 2023, alrededor de 22,941 homicidios se 

cometieron en Estados Unidos (Expansión, 2023), asimismo, una encuesta del 

2023 señaló 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 

evaluación del acierto y la utilidad que tienen hoy las estrategias estatales de 

salvaguarda y jurisdicción, se apoyan mayoritariamente en lo conformes que se 

sientan los habitantes con los beneficios entregado. Una población satisfecha con 

estos servicios no sólo se siente más segura, sino que también está más dispuesta 

a colaborar con las autoridades y contribuir activamente a la edificación de una 

comunidad más segura (Chinchilla & Vornadran, 2018). 

En Latinoamérica, los delitos han aumentado con los robos triplicándose en los 

últimos 25 años, América ha registrado el 36 % de los homicidios dolosos a nivel 

mundial, sólo superada por Oceanía (0.3 %), Europa (5 %), Asia (28 %) y África (31 

%) (Paez et al., 2018). Ante esta situación, varios estados han intensificado la 

implementación de planes nacionales a través de mayores realizaciones 

presupuestarias para abordar la creciente inseguridad entre la población, además, 

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, así como las 

desigualdades económicas y políticas en las frágiles zonas urbanas, etc. por 

diversas causas (Moreno, 2016). Datos estadísticos recientes indican que la 

percepción de inseguridad varía significativamente en diferentes regiones, lo que 

subraya la importancia de abordar estos desafíos de manera integral y adaptada a 

las necesidades locales, siendo Venezuela la que presenta una tasa más alta de 

homicidios con el 40.4%, seguido por Honduras con el 35.8 %, así también se tiene 

Colombia con el 26.1% y Ecuador con 25.9% (Appleby et al., 2023). 
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En el contexto nacional de Perú, las estadísticas muestran que 3 de cada 10 

personas en el Perú son víctimas de hechos delictivos, muchos de los cuales están 

relacionados con delitos comunes como hurto, cogoteos, entre otros; esta situación 

hace que Perú sea considerado el país más afectado de América. Por otro lado, la 

conciencia del riesgo de inseguridad entre la población es muy alta, y la ausencia 

de una planificación efectiva de la policía nacional hace que delitos comunes como 

la extorsión, el asesinato y la actividad criminal de todo tipo vayan en aumento. el 

tráfico de drogas, entre otros, en otras palabras, todos los delitos están 

aumentando, volviéndose más peligrosos y más frecuentes (Hernández, 2016), 

entre el 2013 y el 2018 la tasa de delincuencia en el país 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 año, la percepción de inseguridad nacional por parte 

del usuario es del 85.7 %, donde en la región de San Martín esta percepción se 

incrementó de 71.7 % en el 2017 a 73.5 % en el 2018 (Ministerio del Interior, 2018), 

y el 2019 alcanzó una percepción del 75.3 % (INEI, 2020). 

En el contexto distrital, en Tarapoto, los ciudadanos se enfrentan a desafíos 

específicos relacionados con la inseguridad ciudadana y lo satisfechos que se 

encuentran como usuarios, la seguridad de los residentes y su satisfacción con los 

servicios públicos son esenciales para construir comunidades prósperas y 

cohesionadas, así pues, una falta de una seguridad ciudadana óptima impacta 

negativamente en la opinión o creencia ciudadana sobre su propia seguridad y, por 

ello consecuencia, disminuye su satisfacción, 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 coordinación interinstitucional y la prevención 

del delito. Si esta problemática no se aborda adecuadamente, se corre el riesgo de 

que la percepción de inseguridad persista y la satisfacción del usuario disminuya 

aún más, esto podría tener efectos perjudiciales en el bienestar y desarrollo de los 

residentes y la cohesión 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 según el nivel internacional, latinoamericano, 

nacional y local, se decide realizar un estudio que relacione las variables principales 
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en la provincia de San Martin, asimismo a partir esta problemática abordada, se 

formula como problema general: ¿Cuál es la relación entre la seguridad ciudadana 

y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023?, mientras que los 

problemas específicos, el primero será: ¿Cuál es el nivel de la seguridad ciudadana 

en los usuarios en el distrito de Tarapoto 2023?; el segundo será: ¿Cuál es el nivel 

satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023? Y el tercer problema 

específico será: ¿Cuál es la relación entre las dimensiones de la seguridad 

ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023?  

En ese sentido, el estudio de justifica en múltiples aspectos. Desde una 

perspectiva de conveniencia, es oportuno profundizar en el análisis de cómo las 

políticas y servicios influyen en la percepción y satisfacción de la población en este 

ámbito. En términos de relevancia social, esta tesis se propone abordar una 

problemática 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 teórico, este estudio no solo examina 

holísticamente 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 comprensión 

de la seguridad, proporcionando una base teórica sólida y actualizada. En cuanto 

a las implicancias prácticas, los resultados obtenidos no solo orientarán el diseño 

de medidas gubernamentales y planes de protección social, sino que también 

ofrecerán recomendaciones específicas adaptadas a las necesidades y 

expectativas de la población prioritaria. Desde una perspectiva de utilidad 

metodológica, esta investigación destaca por su enfoque multidisciplinario y la 

aplicación de cuestionarios debidamente validados mediante la encuesta, 

garantizando la confiabilidad de los datos recopilados, esta elección fortalece la 

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

En esa línea, se plantea como objetivo general: Determinar la relación entre la 

seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023, 

mientras que el primer objetivo específico será: Establecer el nivel de seguridad 

ciudadana en los usuarios en el distrito de Tarapoto 2023; el segundo objetivo 
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específico será: Establecer el nivel satisfacción del usuario en el distrito de 

Tarapoto, 2023, y el tercer objetivo específico será: Establecer la relación entre las 

dimensiones de la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito 

de Tarapoto, 2023. De la misma forma, la hipótesis general será: Existe relación 

entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 

2023, mientras que las hipótesis específicas, la primera será: El nivel de seguridad 

ciudadana en los usuarios del distrito de Tarapoto 2023, es alto; la segunda será: 

El nivel de satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023, es alto; y por 

último la tercera será: Existe relación entre las dimensiones de la seguridad 

ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 
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II. MARCO TEÓRICO  

En el contexto internacional, Pérez et al. (2019); Bañuelos et al. (2023) y Medina et 

al. (2021) concluyeron sobre el sistema de salud español evidencian una 

preocupante tendencia negativa en la percepción de los usuarios, señalando 

posibles problemas relacionados con financiación y recursos humanos. En 

contraste, destacan que, en Zacatecas, México, la satisfacción ciudadana con los 

servicios municipales se vincula principalmente a la gestión de infraestructura y 

servicios, relegando la importancia de servicios básicos 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 satisfacción y confianza de los ciudadanos. Estos hallazgos resaltan los varios 

elementos que inciden en la satisfacción ciudadana, subrayando la necesidad de 

abordajes específicos en diferentes contextos para mejorar la percepción y 

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

En la investigación realizada por Gil et al. (2020), Huamaní et al. (2022) y Cavero 

et al. (2022) en Huaura, se evidenció una correlación positiva moderada entre el 

grado percibido de calidad del servicio y lo satisfecho que se encuentra el usuario, 

destacando correlaciones específicas entre dimensiones como tangibles, empatía, 

seguridad, capacidad de respuesta y fiabilidad. En un contexto similar, exploraron 

la asociatividad entre los servicios públicos municipales y la satisfacción en 

Tambobamba-Cotabambas, encontrando una relación positiva moderada, pero 

señalando que la calidad de los servicios no es la más adecuada, generando 

insatisfacción. Mientras tanto, analizaron la satisfacción y la percepción de los 

habitantes de Lima Metropolitana, identificando insatisfacción generalizada y 

deficiencias en servicios públicos, especialmente entre personas de NSE más 

bajos, evidenciando la necesidad de políticas para reducir brechas 

socioeconómicas y mejorar la calidad de vida urbana. Estos estudios resaltan la 

importancia de abordar específicamente las áreas identificadas para la mejora de 

calidad de los servicios del Estado y, en consecuencia, elevar la satisfacción 

ciudadana. 

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

que, en San Martín, proponen un modelo de gestión por resultados para la mejora 
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de calidad de atención en entidades públicas, evidenciando deficiencias en la 

gestión actual, especialmente en planificación y organización. Por otro lado, 

investigan la conexión entre los servicios de gobierno electrónico y el contento del 

usuario en una municipalidad distrital de San Martín, descubriendo un vínculo 

notable entre estas dos variables. Estos resultados subrayan la relevancia de una 

administración efectiva y la aplicación de servicios digitales en el incremento de la 

satisfacción de los ciudadanos. 

Adicionalmente, la investigación se basará en postulados teóricos, referentes a 

todos y cada uno de los factores de análisis; la seguridad ciudadana, cuando se 

aborda desde la Teoría de las Ventanas Rotas de Wilson y Kelling (1982), enfatiza 

la imperativa necesidad de atender prontamente los signos visibles de desorden, 

como grafitis o ventanas rotas, para prevenir delitos mayores, esta teoría sostiene 

que un entorno descuidado envía un mensaje de abandono y falta de supervisión, 

lo que puede propiciar un aumento en la actividad delictiva (Misra y Pattnaik, 2020). 

Una gestión efectiva en el ámbito de la seguridad no solo implica abordar 

directamente los problemas, sino también adoptar un enfoque proactivo que 

anticipe y evite potenciales desafíos, la corrección rápida de desórdenes y 

problemas es esencial, pero solo es un aspecto del amplio espectro de acciones 

necesarias, es crucial que se fomente la participación activa de la comunidad, 

entendiendo que son los ciudadanos los que experimentan de primera mano las 

realidades del día a día y, por lo tanto, pueden aportar perspectivas valiosas y 

soluciones prácticas (Millington, 2018). 

La teoría de 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 cómo se estructura y organiza un espacio, se pueden identificar 

oportunidades para minimizar riesgos y maximizar la seguridad, argumentó que un 

diseño eficaz podría, en esencia, "diseñar el delito fuera" de un área. Bajo esta 

teoría, la creación de espacios claramente definidos y bien iluminados, con líneas 

de visión claras y áreas de fácil supervisión, puede hacer que las actividades 

delictivas sean más difíciles de llevar a cabo y, por lo tanto, menos probables, esto 

es especialmente relevante en espacios urbanos densamente poblados, donde la 
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delincuencia puede ser más prevalente debido al anonimato y a la complejidad del 

entorno. En este contexto, la implementación de tácticas fundadas en la teoría de 

la defensa del espacio puede ser un componente vital en la creación de ciudades 

más seguras y habitables (Xiong et al., 2022). 

A partir de la teoría de la prevención situacional, esta teoría argumenta que, en 

lugar de centrarse exclusivamente en las características personales del 

delincuente, es fundamental examinar el entorno y las circunstancias que rodean la 

comisión de un delito, cada situación tiene sus propias dinámicas, y las 

oportunidades delictivas pueden surgir de la interacción entre la persona y su 

ambiente, por lo tanto, la prevención situacional va más allá de simplemente 

identificar a posibles delincuentes; se trata de entender y moldear el espacio para 

hacerlo menos propicio para la delincuencia. Los elementos del diseño urbano, 

como la disposición de edificios, caminos y espacios abiertos, pueden influir en 

cómo las personas interactúan con su entorno y, por lo tanto, en su potencial para 

cometer o ser víctimas de delitos. Es importante mencionar que la prevención 

situacional no se limita a cambios físicos en el entorno, también implica educar a la 

comunidad sobre prácticas seguras, promoviendo la responsabilidad colectiva y 

fomentando una cultura de alerta y cooperación (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 población local. Por otro lado, de acuerdo a Ullah et al. (2021) es una 

labor proactiva, donde la anticipación, la identificación de patrones y la 

adaptabilidad juegan un papel crucial; además, es esencial destacar que esta 

gestión no se reduce a la intervención policial o a la justicia penal, engloba la 

educación, la concientización de la comunidad, la infraestructura urbana y la 

colaboración interinstitucional, la integración de estos elementos permite abordar 

las causas subyacentes de la inseguridad y no solo sus manifestaciones, asimismo, 
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la necesidad de una evaluación 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 gestión de la garantía de los derechos 

humanos de la comunidad, la formulación de estrategias, lejos de ser estáticas, 

deben ser flexibles y capaces de responder a las cambiantes circunstancias y 

desafíos de la sociedad contemporánea; el énfasis en la identificación temprana de 

amenazas sugiere que una planificación 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, además ponen de manifiesto la 

relevancia del compromiso interinstitucional y multidisciplinario en este proceso, 

donde diferentes entidades y expertos colaboran en la construcción de una 

estrategia de seguridad más robusta, así mismo lo toma los autores que es un 

proceso dinámico y en evolución, centrado en la adaptabilidad y en el bienestar de 

la comunidad, no se trata solo de responder a los problemas de seguridad a medida 

que 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 

dimensión 1 es reducción de homicidios, refiriéndose al conjunto de tácticas, 

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 

nación puede ser indicativa de problemas estructurales profundos, que van desde 

desigualdades socioeconómicas, conflictos territoriales, hasta la presencia activa 

de grupos delictivos organizados (Krahé, 2018). Para alcanzar una efectiva 

reducción de homicidios, las autoridades y entidades encargadas de la seguridad 

suelen emplear un enfoque multidimensional, esto implica no solo medidas 

represivas o punitivas, sino también preventivas y proactivas, que buscan atacar 

las raíces del problema; en última instancia, más allá de las cifras, el objetivo es 

garantizar el derecho fundamental a la vida y promover un ambiente seguro y 

pacífico para todos los ciudadanos (Marques et al., 2020). 
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Asimismo, dentro de los indicadores de la dimensión se tiene a la fiscalización del 

consumo de alcohol por vía pública, que es la supervisión y control por parte de 

autoridades para garantizar que el consumo de alcohol en espacios públicos se 

realice dentro de los límites legales y de convivencia social, y el segundo es el 

control de horarios de atención en locales de venta de alcohol, que es la regulación 

y verificación 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 dimensión, reducción de accidentes de tránsito, es un objetivo 

centrado en disminuir la frecuencia, gravedad y consecuencias negativas de los 

eventos no deseados que ocurren en las vías de circulación (COPRESEC, 2023), 

se refiere al conjunto de medidas dirigidas a minimizar la ocurrencia de incidentes 

vehiculares en las vías, con el propósito de resguardar la indemnidad de los 

usuarios y garantizar un tránsito seguro y fluido. Los accidentes de tránsito 

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 reducción de estos 

accidentes, es fundamental un enfoque integral que combine distintas acciones 

preventivas y correctivas, así como la adecuada señalización, el mantenimiento de 

carreteras y calles, y la construcción de infraestructuras que protejan a los usuarios 

más vulnerables. Además, la cooperación y comunicación entre organismos de 

tránsito, ciudadanos y otros interesados es crucial para garantizar una 

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

Los indicadores de la dimensión en estudio, en la fiscalización 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 público, como 

segundo indicador es la consolidación de operativos de fiscalización a paraderos 

informales, que es el proceso de fortalecimiento y sistematización de las acciones 

de control y seguimiento a los puntos de parada informales, buscando su 

regularización o eliminación (COPRESEC, 2023). 

La tercera dimensión, reducción de violencia contra la mujer y el grupo familiar, 

es un objetivo fundamental que busca disminuir y prevenir los actos de violencia 
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física, psicológica, sexual o económica 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, afección anímica, quebranto mental, vejámenes 

sexuales y vulneración financiera (Marques et al., 2020). Afrontar este desafío exige 

una respuesta multidimensional que aborde tanto las causas subyacentes de la 

violencia, como las actitudes y normas socioculturales que perpetúan estos 

comportamientos es fundamental cambiar las percepciones arraigadas y desafiar 

las estructuras patriarcales que a menudo validan o minimizan estos actos de 

violencia, la educación desempeña un papel clave en este proceso, promoviendo 

desde temprana edad el respeto, la equidad de género y la resolución no violenta 

de conflictos (Sheikhbardsiri et al., 2020). 

Los indicadores de dimensión 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 ámbito familiar, involucrando educación, apoyo 

psicológico y asesoramiento legal. El segundo son las medidas contra el acoso 

sexual en espacios públicos, que son acciones y políticas destinadas a prevenir, 

combatir y sensibilizar sobre el acoso sexual en lugares públicos, enfocándose en 

la seguridad y protección de las personas. Por último, la consolidación de 

actividades preventivas contra violencia familiar, que es el proceso de 

fortalecimiento y unificación de programas y actividades destinadas a prevenir y 

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

Finalmente, la dimensión recuperación de espacios públicos libres de hurto y 

robo es un proceso dirigido a restaurar la seguridad y la tranquilidad en áreas de 

acceso público que han experimentado incidentes de hurto y robo (COPRESEC, 

2023); asimismo, se refiere al conjunto de acciones y estrategias diseñadas para 

transformar y revitalizar áreas urbanas que han sido afectadas por altos índices de 

criminalidad, específicamente delitos como hurtos y robos, estos espacios,  

representan áreas fundamentales para la interacción 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 áreas por miedo, restringiendo su libertad de movimiento 

y limitando su interacción con la comunidad, también se refiere hacia la 

participación 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 implementación de patrullaje integrado, que es la ejecución 

de estrategias de vigilancia y seguridad que involucran la colaboración entre 

diferentes fuerzas de seguridad o entidades para mejorar la eficiencia en la 

prevención del delito. El segundo es la elaboración de plan de recuperación de 

espacios públicos, orientado a desarrollo de estrategias y acciones para revitalizar 

y mejorar áreas públicas deterioradas, con el objetivo de promover su uso y disfrute 

por parte de la comunidad. Por último, la capacitación a serenos municipales, que 

es el proceso de formación y enseñanza dirigido a los serenos municipales para 

mejorar sus habilidades, conocimientos y capacidades en la prestación de servicios 

de seguridad y asistencia (COPRESEC, 2023). 

En cuanto a la segunda variable, las teorías para la satisfacción del usuario, se 

presenta el modelo propuesto por Oliver (1980) de la teoría de la expectativa-

valoración, enfatiza que las expectativas no se crean en el vacío, sino que están 

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 teórico, la satisfacción del usuario no es un estado estático, sino un 

constructo dinámico que puede cambiar con el tiempo y con cada interacción que 

el cliente tiene con el producto o servicio, además, la satisfacción no solo es un 

resultado final; también actúa como un predictor de comportamientos futuros 

(Truntsevsky et al., 2018). Por otro lado, la evaluación post-consumo no se limita 

únicamente a la relación entre expectativas y desempeño percibido, las emociones 

y los sentimientos también juegan un papel vital. Es más, la teoría 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 más 

profunda y detallada de la satisfacción del cliente, al considerar no solo si se 

cumplen las expectativas, sino también cómo diferentes características del 

producto o servicio afectan esa satisfacción de manera diferenciada, lo que este 

modelo sugiere es que no todas las características o funciones tienen el mismo 

impacto en la percepción del cliente. Un punto fundamental del Modelo de Kano es 

que las expectativas y necesidades de los clientes cambian con el tiempo, lo que 

hoy puede ser considerado una característica de entusiasmo, mañana podría 

convertirse en una expectativa básica, a medida que la industria evoluciona y los 

consumidores se adaptan a nuevas normas y estándares (Materla et al., 2019). La 

satisfacción global del usuario se configura a partir de cómo un producto o servicio 

cumple con estas tres categorías de características, resaltando que no solo es el 

cumplimiento de lo esperado, sino también la capacidad de superar y deleitar lo 

que potencia la satisfacción 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 

combinación de diferentes elementos que interactúan entre sí, la verdadera esencia 

de un servicio excepcional radica en cómo una organización 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 la idea de que la calidad es una percepción 

subjetiva, además, la relevancia de las cinco dimensiones subraya el hecho de que 

los clientes buscan más que un simple intercambio transaccional, buscan una 

experiencia holística que atienda a sus necesidades emocionales y prácticas, otro 

punto a considerar es la dinámica cambiante de las expectativas del cliente, en un 

mundo donde las tecnologías y las tendencias evolucionan rápidamente, 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 

día con estas expectativas cambiantes (AlOmari, 2021). 

Los conceptos para la segunda variable, satisfacción 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 percepción positiva de un individuo hacia cómo se distribuyen y 
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aplican los beneficios, recompensas, penalizaciones o recursos en la sociedad. 

Esta percepción está influenciada por el procedimiento y distribución. Cuando las 

personas perciben que la distribución 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 satisfacción. Por el contrario, cuando las personas 

sienten que la distribución es insatisfactoria y perciben injusticia, tienden a tener 

comportamientos resistentes y una psicología negativa. La satisfacción con la 

seguridad ciudadana puede influir positivamente en la percepción de equidad 

social, lo que a su vez mejora el bienestar subjetivo. Sin embargo, hay evidencia 

de que la percepción general de justicia de muchos residentes es más baja que el 

nivel reconocido socialmente, lo que indica que todavía hay desafíos en la 

satisfacción 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 estático, sino dinámico y multifacético, argumentan que la satisfacción es 

el efecto de una sucesión de razonamientos y sentimientos que contiene la 

interpretación y valoración de múltiples aspectos relacionados con la experiencia, 

esta interpretación y valoración, según 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 desempeño y la calidad del servicio son esenciales, otros factores 

pueden modificar la percepción de satisfacción. Asimismo, Xu y Du (2018) 

sostienen que es un reflejo de múltiples interacciones entre el cliente y el proveedor 

del producto o servicio, en su investigación, estos autores destacan la importancia 

de considerar la totalidad de la experiencia de las personas, no solo en términos de 

la calidad intrínseca del servicio, sino también en relación con todos los aspectos 

que rodean esa experiencia. Según su perspectiva, cada etapa en la relación con 

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

Asimismo, las dimensiones para la segunda variable, de acuerdo a los aportes de 

COPRESEC (2023) la primera dimensión, elementos tangibles, hacen referencia 

a aquellos aspectos físicos 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 físicas, hasta los equipos utilizados, su presencia y calidad 

ofrecen una representación visual y física de la marca o empresa ante el cliente, 

siendo a menudo los primeros puntos de contacto e interacción entre ambas partes 

(Haming et al., 2019). Así 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 formación de la percepción de 

valor del consumidor, una gestión adecuada y continua de estos aspectos tangibles 

se vuelve esencial, ya que cualquier desviación o falta de atención en ellos puede 

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

Los indicadores relacionados con la dimensión son el estado y equipamiento de 

infraestructura y recursos, que es la evaluación y mantenimiento de las condiciones 

y herramientas necesarias para el funcionamiento óptimo de la infraestructura y 

recursos disponibles. El segundo es la calidad de materiales informativos, que 

también verificar y mejora de la precisión, relevancia y accesibilidad de los 

materiales que proporcionan información a la ciudadanía sobre medidas de 

seguridad y servicios disponibles (COPRESEC, 2023). 

Respecto a segunda dimensión, la fiabilidad, se refiere a la consistencia y la 

confiabilidad de un sistema, proceso, o medición para producir resultados 

consistentes y reproducibles bajo condiciones específicas (COPRESEC, 2023); 

asimismo, se refiere a la capacidad consistente y precisa de una entidad o 

institución 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 público 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 

público demuestra ser fiable, los ciudadanos sienten seguridad en que sus 

necesidades serán atendidas adecuadamente, fortaleciendo así la relación entre el 

gobierno y la ciudadanía y promoviendo la credibilidad y legitimidad del Estado (Bilir 

et al., 2019). Además, una alta fiabilidad en los servicios públicos puede traducirse 

en un mayor nivel de participación ciudadana y compromiso cívico. 
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Los indicadores relacionados con la dimensión son el cumplimiento de medidas de 

seguridad en plazos establecidos, que es la garantía de la implementación oportuna 

y correcta de acciones o protocolos de seguridad dentro de los tiempos 

planificados. El segundo, es el interés en la atención ciudadana, que es la actitud 

proactiva y comprometida de las autoridades o entidades para atender y resolver 

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

De acuerdo a la tercera dimensión, capacidad de respuesta, se refiere a la 

habilidad de un individuo, organización o sistema para reaccionar y adaptarse de 

manera efectiva a diversas situaciones, desafíos o demandas (COPRESEC, 2023); 

asimismo, denota la habilidad y agilidad con la que una entidad o institución 

gubernamental reacciona ante las inquietudes, necesidades y demandas de los 

ciudadanos (Chen et al., 2021). En el contexto de los servicios públicos, tener una 

alta capacidad de respuesta significa que la entidad es proactiva, adaptándose 

rápidamente a cambios y situaciones emergentes, y garantizando soluciones 

oportunas, es un indicador de cómo de bien el servicio público está alineado con 

las expectativas ciudadanas y su importancia radica en fortalecer la confianza y 

satisfacción de la población hacia las instituciones gubernamentales, demostrando 

que el Estado está verdaderamente al servicio de sus habitantes. Una entidad o 

institución que muestre una alta capacidad de respuesta no sólo 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 dimensión en estudio son la comunicación sobre medidas de 

seguridad, que es la difusión clara y efectiva de información relevante acerca de las 

medidas de seguridad implementadas, con el propósito de generar conciencia y 

fomentar la colaboración ciudadana. El segundo, es la disposición para asistir a la 

ciudadanía, que es la actitud abierta y receptiva por parte de las autoridades o 

entidades para ofrecer ayuda, orientación y apoyo a la población en situaciones de 

necesidad (COPRESEC, 2023). 

Y finalmente, la dimensión empatía, 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 disposición de 

las entidades de identificar y responder adecuadamente a las necesidades, de los 
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ciudadanos, este concepto va más allá de simplemente ofrecer un servicio; implica 

un compromiso genuino por parte de los funcionarios públicos para conectar con 

los ciudadanos a nivel humano, mostrando interés, preocupación y comprensión 

hacia sus situaciones individuales (Xu et al., 2021). La empatía fortalece la relación 

entre el gobierno y la comunidad, promoviendo un ambiente de respeto, confianza 

y transparencia (Schoofs et al., 2019). En esencia, un gobierno empático es aquel 

que no solo escucha, sino que también siente y actúa en consonancia con las 

necesidades y aspiraciones de sus ciudadanos, construyendo una administración 

pública más humana y centrada en las personas. 

Los indicadores de la dimensión son la atención personalizada, que es el 

ofrecimiento de servicios y respuestas adaptadas a las necesidades individuales de 

cada persona, buscando proporcionar soluciones específicas y efectivas. El 

segundo, es el accesibilidad y comprensión ciudadana, que se orienta al diseño de 

medidas, servicios o información que sean fácilmente comprensibles y accesibles 

para todos los ciudadanos, sin importar su situación o condición (COPRESEC, 

2023). 
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III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo de estudio 

Se clasificó como un estudio de tipo básico. Esta categoría de investigación se 

orientó a la generación de nuevos conocimientos profundos, poniendo énfasis en 

la comprensión esencial de fenómenos y hechos observables. El enfoque se alineó 

con la descripción de Arispe et al. (2020), que sostuvo que la investigación básica 

abarcaba principalmente abordajes teóricos. En este sentido, buscamos 

desentrañar las raíces y principios fundamentales subyacentes las variables que se 

abordan en el contexto de Tarapoto. 

Asimismo, fue de enfoque cuantitativo, adopta perspectivas filosóficas específicas 

que presuponen ciertas interpretaciones del fenómeno bajo investigación. Para 

abordar esto, se emplea la recopilación y análisis de datos con el fin de abordar la 

formulación del problema de investigación. Además, se recurre a métodos y 

técnicas estadísticas para ofrecer una descripción exhaustiva del fenómeno en 

cuestión, así como para evaluar la veracidad o falsedad de las hipótesis planteadas 

(Carhuancho et al., 2019). 

3.1.2. Diseño de investigación 

El estudio se ciñó a un esquema no experimental de corte transversal. Según lo 

estipulado por Hernández y Mendoza (2018), este implicó la incorporación de datos 

en un solo instante temporal, buscando tasar un acontecimiento o manifestación en 

un hito delimitado de la progresión histórica. En consonancia con esta definición, 

este estudio buscó las variables en estudio en un año dado, ofreciendo una 

instantánea de la situación en ese momento específico. 

Asimismo, esta investigación tiene un alcance descriptivo y correlacional. Es 

descriptiva porque se centra en la descripción detallada de las características 

fundamentales del fenómeno estudiado, enfocándose en comprender su estado 

actual (Sánchez et al., 2018). También es correlacional, ya que surge de la 

necesidad de determinar la relación o conexión existente entre las variables 
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relevantes para el fenómeno investigado (Ramos, 2020). En otras palabras, el 

estudio busca tanto describir en profundidad el fenómeno, como establecer las 

interrelaciones entre sus variables clave. El diseño se realizó mediante el siguiente 

esquema: 

                          V1 

 

M                        r 

 

                           V2 

M: Muestra 

V1: Seguridad ciudadana 

V2: Satisfacción del usuario 

r: Relación entre variables  

 

3.2. Variables y operacionalización 

Variable 1: Seguridad ciudadana  

Variable 2: Satisfacción del usuario 

3.3. Población, muestra y muestreo   

La delineación del campo de acción en el que se efectuó la presente indagación 

recayó sobre la floreciente población de Tarapoto. 

3.3.1. Población.  

La población se refiere a la totalidad de unidades de análisis que cumplen con 

ciertas características especificadas y que son objeto de estudio e investigación. 

Dichas unidades pueden ser diversos elementos como personas, objetos, grupos, 

eventos o fenómenos que presentan los atributos y propiedades necesarias y 

relevantes de acuerdo a los objetivos del estudio. Es decir, la población comprende 

todas las unidades que tienen las cualidades esenciales que el investigador 

requiere explorar y analizar en su trabajo (Ñaupas et al., 2018). En este estudio, la 

población lo conformaron el total de la población del distrito de Tarapoto para el 

2023, el cual asciende a 86,897 (MINSA, 2023). 
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Criterios de inclusión: Forman parte de la investigación aquellos participantes 

mayores de 18 años, también se consideran aquellos ciudadanos en que el último 

año han vivido en el distrito, así como aceptar de forma voluntaria participar del 

estudio. 

Criterios de exclusión: Aquellos ciudadanos menores de edad, también aquellos 

que formen parte de la policía o tengan algún familiar policía 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 años reflejó una diversidad generacional y demográfica. Se identificaron distintos 

subgrupos basándose en edad, siendo posibles categorías: jóvenes (18-29 años), 

adultos (30-59 años) y adultos mayores (60-70 años), los cuales son un total de 

61,802 ciudadanos (MINSA, 2023). Asimismo, aplicando el resto de criterios, 

resaltando la poca participación de la población se tuvo un total de 135 ciudadanos 

3.3.2. Muestra. 

La muestra es un subgrupo de personas seleccionado de la población total usando 

algún método de muestreo. Para poder extender los resultados de la muestra a 

toda la población, la muestra debe ser representativa y tener suficientes 

participantes para asegurar que refleja adecuadamente las características de la 

población (Mosteiro y Porto, 2017). Para el cálculo del tamaño muestral se aplicó 

la siguiente fórmula: 

𝒏 =
𝒁𝟐𝑵𝒑𝒒

𝒆𝟐(𝑵 − 𝟏) + 𝒁𝟐𝒑𝒒

Dónde:  

N = Tamaño de la población 

Z = Valor de la distribución de la curva normal estandarizada con un nivel de 

confianza de 95%, 1,96 

p = proporción de la probabilidad de la variable en estudio, 50% (0,50) 
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q = p – 1 

E = Error permisible en el cálculo de la muestra, 5% (0,05) 

𝒏 =
(𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟏𝟑𝟓)(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)

(𝟎. 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟑𝟓 − 𝟏) + (𝟏. 𝟗𝟔)𝟐(𝟎. 𝟓)(𝟎. 𝟓)
 

𝒏 = 𝟏𝟎𝟎 𝒄𝒊𝒖𝒅𝒂𝒅𝒂𝒏𝒐𝒔 

  

3.3.3. Muestreo 

Los participantes que conformaron este estudio fueron 100 pobladores de 18 a 70 

años del distrito de Tarapoto, mediante un muestreo probabilístico aleatorio simple. 

Según Mosteiro y Porto (2017), la característica fundamental de este tipo de 

muestreo es que cada miembro de la población bajo estudio tiene igual oportunidad 

de ser escogido para formar parte de la muestra. 

3.3.4. Unidad de análisis 

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

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Técnica 

En el desarrollo del estudio se utilizó como herramienta metodológica la técnica de. 

encuesta, que, según Sánchez et al. (2018), es un proceso mediante el cual se 

hace uso de un recurso especializado para reunir datos objetivos de una población 

definida. Además, el instrumento escogido para este propósito fue el cuestionario, 

que, conforme a la descripción de Arias (2020), se compone de una serie de 

preguntas listadas junto a posibles respuestas que los encuestados debían 

completar. Es importante mencionar que en este cuestionario no hubo respuestas 

correctas o incorrectas; cada respuesta aportó una perspectiva única y se dirigió a 

un grupo de individuos específico. 

Instrumento 

Por lo tanto, se construyó un cuestionario para la variable seguridad ciudadana, 

que constó de 22 preguntas, asociadas a cada una de las dimensiones, siendo 

estas: reducción de homicidios (1-5), reducción de accidentes de tránsito (6-10), 

reducción de violencia contra la mujer y grupo familiar (11-16), recuperación de 
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espacios públicos libres de hurto y robo (17-22). Así como para la variable 

satisfacción del usuario, que constó 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 empatía de las autoridades 

(17-22). Estas herramientas fueron estimadas de acuerdo a la escala de Likert de 

5 donde la escala más 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 teoría respaldan las interpretaciones 

de los puntajes obtenidos mediante una prueba o instrumento de medición, 

específicamente para los propósitos previstos (Medina y Verdejo, 2020). En este 

sentido la validez del contenido se dio a través del juicio de expertos, los cuales, se 

obtuvo para la variable seguridad ciudadana un promedio de 0.92, lo cual califica 

como válido para aplicar, obteniéndose el mismo resultado para la variable 

satisfacción del usuario (0.92). 

Confiabilidad 

Alude a la exactitud o uniformidad de las puntuaciones o la información obtenida 

mediante un instrumento cuando se administra en múltiples ocasiones (Medina y 

Verdejo, 2020). En este sentido la confiabilidad se midió 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 satisfacción del usuario. 

3.5. Procedimientos  

Para comenzar, se elaboró una encuesta que se construyó basándose en ítems 

surgidos y alineadas con estudios y literatura relevante sobre seguridad ciudadana 

y satisfacción del usuario. Este cuestionario estuvo diseñado 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 evaluó su confiabilidad usando el Alpha 

de Cronbach, definido por Rodríguez y Reguant, (2020) como ecuación utilizada 

para determinar la confiabilidad de un instrumento cuando las respuestas a los 

ítems son dicotómicas o presentan múltiples valores. También se realizó una 

prueba piloto para detectar y corregir fallos en estos instrumentos antes de su uso 

definitivo. Este proceso aseguró 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 años. Una vez obtenidas todas las respuestas, la 

información fue introducida y procesada utilizando herramientas como Microsoft 

Excel y el software estadístico SPSS 27. Estos programas fueron esenciales para 

la interpretación y análisis de los datos recopilados. A través de esta evaluación, se 

pudo derivar información valiosa que permitió llegar a conclusiones fundamentadas 

y proporcionar recomendaciones basadas en evidencia empírica sobre el tema de 

estudio.  

3.6. Métodos de análisis de datos  

Dentro del contexto de este estudio, el tratamiento y análisis de los datos se 

desarrollaron en etapas consecutivas. Comenzamos con un análisis descriptivo, 

cuyo objetivo fue organizar, sintetizar y categorizar la información vinculada a la 

percepción de seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario. Con ese propósito, 

conformamos un repositorio de información en Microsoft Excel, donde las 

respuestas fueron meticulosamente registradas y posteriormente representadas 

mediante gráficos y tablas para una visualización más clara. A continuación, nos 

embarcamos en el análisis inferencial, trasladando la data al SPSS 27. En este 

espacio, se aplicó la prueba de Kolmogórov-Smirnov, considerando el volumen de 

la muestra, con el propósito de identificar si las variables tienen un comportamiento 

de normal. Basándonos en la naturaleza de las variables y las metas específicas 

de nuestra investigación, decidimos emplear correlaciones estadísticas de 

Pearson, con el propósito de desentrañar las potenciales conexiones. 

3.7. Aspectos éticos 

Se destaca que en el desarrollo de la investigación se implementó 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 investigación antes 

de decidir participar. El respeto a la autonomía de las personas se reafirma 

mediante la garantía 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 

daño y equilibrando equitativamente los riesgos y beneficios. Este enfoque se 
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refleja no solo en la planificación y ejecución del estudio, sino también en el diseño 

del proceso de selección de participantes, asegurando que sea imparcial y justo. El 

principio de justicia se aborda de manera integral, destacando que ningún 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 edición, así 

como la normativa proporcionada por la Universidad César Vallejo.  

En esa línea, de acuerdo con el Consejo Nacional de Ciencia, Tecnología e 

Innovación Tecnológica (Concytec) (2019), la integridad científica se deriva de la 

adhesión a principios y prácticas éticas que guían y aplican los frutos de la labor 

científica. Este concepto abarca desde la concepción y planificación de la 

investigación hasta su ejecución, divulgación y las interacciones en colaboración y 

orientación. Todas las etapas del quehacer científico deben regirse por los 

siguientes preceptos fundamentales: mantener la integridad en todas las 

actividades relacionadas con la investigación y su gestión; fomentar la honestidad 

intelectual en todos los aspectos de la labor científica; promover la objetividad y la 

imparcialidad en las relaciones laborales y profesionales; comprometerse con la 

veracidad, la equidad y la responsabilidad en la realización y divulgación de los 

resultados de la investigación; garantizar la transparencia, actuando sin conflictos 

de interés, reconociendo y manejando de manera adecuada cualquier tipo de 

conflicto, ya sea de carácter económico u otro. 
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IV. RESULTADOS 

 

4.1. Seguridad ciudadana  

 

Tabla 1 

Seguridad ciudadana y dimensiones 

Variables y dimensiones Niveles N° % 

V1. Seguridad ciudadana 

Alto 35 35.0% 

Regular 58 58.0% 

Bajo 7 7.0% 

Total 100 100.0% 

D1. Reducción de homicidios 

Alto 30 30.0% 

Regular 62 62.0% 

Bajo 8 8.0% 

Total 100 100.0% 

D2. Reducción de accidentes de tránsito 

Alto 26 26.0% 

Regular 55 55.0% 

Bajo 19 19.0% 

Total 100 100.0% 

D3. Reducción de violencia contra la mujer y 

grupo familiar 

Alto 27 27.0% 

Regular 59 59.0% 

Bajo 14 14.0% 

Total 100 100.0% 

D4. Recuperación de espacios públicos libres de 

hurto y robo 

Alto 24 24.0% 

Regular 60 60.0% 

Bajo 16 16.0% 

Total 100 100.0% 

Fuente: Formulario administrado a la población receptora de Tarapoto 

 

Interpretación: 

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 reducción de homicidios, el 62% lo calificaría como 
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regular, en tanto, la reducción de accidentes, el 55% lo calificaría también como 

regular, por otro lado, un 59% también calificaría como regular la reducción de 

violencia contra la mujer y grupo familiar, así como la dimensión de recuperación 

de espacio públicos libre de hurto y robo, el 60% lo calificó como regular. Estos 

resultados se atribuyen a diversas medidas implementadas como el caso de la 

policía que lleva a cabo operativos regulares para supervisar el consumo de alcohol 

en espacios públicos, las autoridades ejecutan acciones eficaces para prevenir 

situaciones de violencia doméstica, se identifican puntos críticos para la prevención 

de violencia familiar, se percibe una mayor presencia policial en áreas previamente 

consideradas peligrosas, y se observa un plan integral de las autoridades para 

recuperar espacios públicos tomados por actividades ilícitas, como calles, jirones, 

parques y jardines.  

Tabla 2 

Reducción 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 población receptora de Tarapoto 

Interpretación: 

Según la información presentada en la tabla previa, se observa que la calificación 

de la reducción de homicidios es catalogada como regular en el 62% de los casos. 

Este resultado se atribuye a la percepción general de un mayor control ejercido por 

las autoridades en cuanto al consumo de alcohol en espacios públicos y a la 

intensificación de la fiscalización en los horarios de cierre de los establecimientos 

comerciales que venden licor. Asimismo, el 30% lo consideró como bajo y el 8% de 

alto. 
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Tabla 3 

Reducción de accidentes de tránsito 

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 población receptora de Tarapoto 

Interpretación: 

Según la tabla previa, se destaca que el 55% de los encuestados califican como 

regular la reducción de accidentes de tránsito. Esto se debe a la implementación 

de operativos destinados a eliminar los paraderos ilegales de transporte público en 

la región, así como a una mayor supervisión de los paraderos no autorizados de 

transporte público e interprovincial. La unanimidad en esta evaluación sugiere una 

percepción generalizada de eficacia en las acciones tomadas para abordar la 

problemática de los paraderos informales en la zona. Asimismo, el 26% lo calificó 

como bajo y el 19% de alto. 

 

Tabla 4 

Reducción 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 población receptora de Tarapoto 
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Interpretación: 

Según la tabla previa, se observa que el 59% de los colaboradores lo califican de 

nivel regular a la reducción de violencia contra la mujer y grupo familiar. Además, 

se destaca un aumento en el control por parte de las autoridades para prevenir el 

acoso sexual dirigido a mujeres en dichos entornos públicos. Estos resultados 

sugieren una percepción 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 

Recuperación de espacios públicos 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 población receptora de Tarapoto 

Interpretación: 

Según la información proporcionada en la tabla anterior, se destaca que el 60% de 

los encuestados mencionan que el nivel de recuperación de espacios públicos 

libres de hurto y robo es de nivel de regular. Este resultado se atribuye a la 

percepción de una mayor preparación y profesionalismo en las acciones de los 

serenos municipales. Asimismo, se destaca la implementación de medidas 

efectivas por parte de las autoridades para restablecer el control en los espacios 

públicos afectados por actividades ilícitas. Mientras que el 24% de los 

colaboradores es de nivel bajo y el 16% es de nivel alto. 
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4.2. Satisfacción de usuario 

Tabla 6 

Satisfacción 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 población receptora de Tarapoto 

 

Interpretación: 

Los resultados revelados en la tabla anterior sobre seguridad ciudadana muestran 

que el 52% de la muestra, representado por 89 ciudadanos, clasifica la satisfacción 

ciudadana en el nivel bajo. Esta cifra se vincula directamente a la percepción 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 podrían 

contribuir a la evaluación negativa. Contrariamente, el 44% de la población, es 

decir, 44 encuestados, asigna un nivel medio, y un 4%, representado por 4 

personas, otorga un nivel alto de seguridad ciudadana. Estos porcentajes más 

bajos podrían indicar que, a pesar de las deficiencias identificadas, existe un 

segmento de la población que aún 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 población receptora de Tarapoto 
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Interpretación: 

La información de la tabla previa indica que el 51% de los participantes considera 

que los elementos tangibles son evaluados como de nivel bajo. Esto se explica por 

la percepción de que las instalaciones de las autoridades responsables de la 

seguridad ciudadana en la Provincia de San Martín son modernas y bien equipadas, 

y que los vehículos utilizados por estas autoridades son contemporáneos 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 población receptora de Tarapoto 

Interpretación: 

La información presentada en la tabla anterior revela que el 49% de los 

encuestados clasifica la fiabilidad como baja. Esto se atribuye a la observación de 

que 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 población receptora de Tarapoto 
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Interpretación: 

Según la información proporcionada en la tabla anterior, se destaca que el 47% de 

los encuestados evalúa a la capacidad de respuesta como de nivel medio. Esta 

percepción se fundamenta en la observación de que las autoridades informan a la 

ciudadanía sobre la implementación de acciones o medidas específicas de 

seguridad y en la disposición 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 
Empatía 

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 población receptora de Tarapoto 

 

Interpretación: 

Según la información de la tabla anterior, se observa que el 51% de los 

colaboradores evaluó la empatía como baja. Esto se fundamenta en la 

disponibilidad de horarios y canales de comunicación accesibles que mantienen las 

autoridades de seguridad ciudadana para toda la población. Además, se destaca 

que el personal de seguridad comprende y atiende las necesidades específicas y 

contextos particulares de la ciudadanía en la provincia de San Martín. 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 

Válido Perdidos Total 

    N % N % N % 

Seguridad ciudadana 100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

Satisfacción del 

usuario 

100 100,0% 0 0,0% 100 100,0% 

Fuente: Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versión 27 

Tabla 12 

Prueba de normalidad 

Kolmogorov-Smirnova 

Estadístico Gl Sig. 

Seguridad ciudadana 0,056 100 0,200 

Satisfacción del usuario 0,069 100 0,200 

Fuente: Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versión 27 

Interpretación: 

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

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

normal. Con base en esta consideración, se optará por la prueba paramétrica de 

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

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

justificando así y validar la asunción de normalidad en los datos, reforzando así la 

elección de la prueba estadística adecuada.  
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4.4. Relación entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la 

satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 

Hi: Existe relación entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la satisfacción 

del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 

H0: No existe relación entre las dimensiones de la seguridad ciudadana y la 

satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 

Tabla 13 

Relación entre las dimensiones de seguridad ciudadana y la satisfacción del 

usuario 

 Satisfacción de usuario 

Reducción de homicidios 
Pearson ,657** 

Sig. (bilateral) 0.000 
N 100 

Reducción de accidentes de 
tránsito 

Pearson ,628** 
Sig. (bilateral) 0.000 

N 100 
Reducción de violencia 
contra la mujer y grupo 

familiar 

Pearson ,654** 
Sig. (bilateral) 0.000 

N 100 
Recuperación de espacios 
públicos libres de Hurto y 

robo 

Pearson ,597** 
Sig. (bilateral) 0.000 

N 100 
**. La prueba de correlación revela una relación significativa al 99% de certeza estadística en una 

contrastación bilateral. 

Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versión 27 

 

Interpretación:  

En la tabla anterior, se destaca que las dimensiones de reducción de homicidios, 

reducción de accidentes de tránsito, disminución de violencia contra la mujer y el 

grupo familiar, así como la recuperación de espacios públicos libres de hurto y robo, 

muestran correlaciones significativas. Esto se evidencia mediante coeficientes de 

0,657; 0,628; 0,654 y 0,597, respectivamente. Además, los valores de p para cada 

una de estas correlaciones son inferiores a 0.05, lo cual sustenta la refutación de la 

hipótesis nula planteada, confirmándose por ende la existencia de una vinculación 
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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. Relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el 

distrito de Tarapoto, 2023 

Hi: Existe relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en el 

distrito de Tarapoto, 2023. 

H0: No existe relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario en 

el distrito de Tarapoto, 2023. 

Tabla 14 

Relación entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario 

Satisfacción del usuario 

Seguridad ciudadana 

Coeficiente de correlación ,710** 

Sig. (bilateral) ,000 

N 100 
**. La prueba de correlación revela una relación significativa al 99% de certeza estadística en una 

contrastación bilateral. 

Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versión 27 

Interpretación: 

En la tabla previa, se observa de manera concluyente una relación positiva y 

significativa, con una correlación considerablemente alta, entre la seguridad 

ciudadana y la satisfacción del usuario. Dicha interrelación se determinó efectuando 

el contraste estadístico de Pearson, cuyo resultado fue un coeficiente de 0.710 que 

denota una robusta vinculación entre las variables examinadas. Asimismo, se 

obtuvo un valor de p equivalente a 0.000 en la comprobación bilateral aplicada, 

confirmando que esta relación no se debe al azar y respaldando así la hipótesis 

alternativa. 
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Figura 1 

Estimación del R2 para medir la influencia de la seguridad ciudadana y la 

satisfacción del usuario 

 

Fuente. Hallazgos del procesamiento en el software SPSS versión 27 

 

Interpretación:  

La información 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 satisfacción del usuario. Este hallazgo implica 

que la seguridad ciudadana no solo está correlacionada con, sino que también 

puede considerarse como una variable predictiva o causal con respecto a la 

conformidad de la población destinataria. Dicho de otro modo, los niveles de 

seguridad ciudadana tienen un impacto sustancial en cómo los usuarios perciben 

su entorno y su bienestar. Esta relación destacada sugiere la posibilidad de emplear 

enfoques estratégicos y acciones de mejora específicas para abordar eficazmente 

los problemas asociados, lo que, a su vez, puede contribuir a la optimización de la 

satisfacción del usuario. 
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V. DISCUSIÓN

Los datos presentados en la tabla revelan una inquietante percepción de seguridad 

ciudadana, donde el 52 % de la muestra, representado por 89 ciudadanos, clasifica 

la satisfacción en niveles bajos. Este fenómeno se vincula directamente con la 

percepción 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 Díaz et al. (2022) que señalan fallas en la gestión pública 

en San Martín. Dichos estudios plantean modelos de gestión por resultados y 

resaltan la relevancia de servicios electrónicos para elevar la satisfacción 

ciudadana. A nivel conceptual, Muggah (2017) define la seguridad ciudadana como 

acciones para disminuir la violencia, fomentar la seguridad colectiva y reforzar la 

cohesión social, enfatizando la necesidad de enfoques integrales y bidireccionales 

entre líderes y la población 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 satisfacción de la ciudadanía. Asimismo, evidencian la urgencia de políticas que 

aborden las falencias identificadas en la gestión pública y promuevan la 

colaboración entre autoridades y la ciudadanía. 

Los hallazgos presentados sobre el distrito de Tarapoto exponen, de forma 

alarmante, la necesidad primordial de implementar una administración 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 

gestión municipal, yendo más allá de solo disminuir los incidentes delictivos. 

Asimismo, destacan rotundamente cómo una localidad segura influye 

positivamente en la valoración de los pobladores respecto a los servicios 

municipales. Ante este panorama, es impostergable desarrollar tácticas proactivas 

y adaptables al entorno local, lo 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 acción, implementando políticas que no solo mitiguen peligros, sino 

que también alienten la participación comunitaria y cohesión entre los vecinos. En 

otras palabras, la investigación advierte contundentemente sobre la necesidad 

apremiante de priorizar la seguridad ciudadana desde una perspectiva integral, 

para robustecer la relación entre los pobladores y la gestión edilicia. 

 

En lo que concierne al objetivo específico 2, el nivel de satisfacción 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 evaluación ciudadana sobre la gestión en seguridad. Por otro 

lado, el 44 % asignó un nivel medio y sólo un 4 % un nivel alto, sugiriendo que, a 

pesar de las falencias, un porcentaje de la población aún registra una percepción 

aceptable, lo que podría 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 mostró correlaciones positivas moderadas entre la calidad percibida del 

servicio y la satisfacción del usuario en la Unidad Local de Empadronamiento de 

Huaura. Asimismo, estudios en contextos similares, como el de Huamaní et al. 

(2022), señalan una relación positiva moderada entre los servicios públicos 

municipales y la satisfacción en Tambobamba-Cotabambas, aunque con ciertas 

deficiencias identificadas. La caracterización de la satisfacción y percepciones de 

los residentes de Lima Metropolitana realizado por Cavero et al. (2022) también 

destaca una insatisfacción generalizada y deficiencias en los servicios públicos, 

especialmente entre personas de niveles socioeconómicos más bajos, enfatizando 

la necesidad de abordar específicamente las áreas identificadas para mejorar la 

calidad de los servicios públicos y, en consecuencia, aumentar la satisfacción de 

los ciudadanos. 

La teoría que respalda es la de la satisfacción 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 satisfacción del 

usuario no es estática, sino que puede cambiar con el tiempo y con cada interacción 

con el producto o servicio. Además, la satisfacción actúa como un predictor de 

comportamientos futuros, proporcionando una comprensión más completa de la 

relación entre la seguridad ciudadana y la percepción del usuario. En conjunto, 

estos resultados y enfoques teóricos respaldan la importancia de abordar 

específicamente las áreas identificadas para mejorar la calidad de los servicios 

públicos y, por ende, elevar la satisfacción ciudadana en Tarapoto y contextos 

similares. 

La investigación subraya enfáticamente la trascendental importancia de 

implementar una administración de seguridad efectiva, acorde a las tendencias 

nacionales, para moldear la dinámica de la comunidad. Estos resultados no sólo 

enfatizan contundentemente la conexión medular entre la eficacia en la gestión de 

seguridad y la percepción 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. Más allá de simplemente reducir los 

incidentes delictivos, se destaca imperativamente la necesidad de concebir la 

seguridad como un elemento integral y estratégico de la administración municipal. 

Este análisis representa todo un desafío para las autoridades locales, 

conminándolas enfáticamente a priorizar la seguridad no solo como una respuesta 

reactiva, sino como un componente proactivo en la construcción de una colectividad 

más cohesionada. En ese sentido, se enfatiza la urgencia de implementar políticas 

que no solo mitiguen riesgos, sino que también fomenten decididamente la 

participación ciudadana activa y contribuyan a la resiliencia de la comunidad. De 

esta forma, la seguridad se erige como un pilar fundamental para robustecer la 

relación entre la gestión edilicia y la complacencia de la población, con la meta 

última de forjar un entorno vecinal más protegido, vibrante y satisfactorio para todos 

sus moradores. 

Con respecto al tercer objetivo de identificar la relación entre las dimensiones de 

seguridad ciudadana y la satisfacción 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 interconexión inequívoca entre la protección vecinal, 

abarcando aspectos como mengua de crímenes, percances viales y maltratos hacia 

la mujer y recuperación de espacios públicos, y el nivel de satisfacción manifestado 

por los usuarios de los servicios municipales del distrito. 

La correlación positiva moderada entre la calidad percibida del servicio y la 

satisfacción 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 

públicos está íntimamente relacionada con la complacencia del usuario. No 

obstante, la investigación de Huamaní et al. (2022) en Tambobamba-Cotabambas 

señala una relación positiva moderada entre los servicios públicos municipales y la 

satisfacción, pero resalta la insatisfacción generada por la calidad deficiente de 

dichos servicios. A su vez, el estudio de Cavero et al. (2022) en Lima Metropolitana 

revela una insatisfacción generalizada y falencias en los servicios públicos, 

especialmente entre personas de niveles socioeconómicos más bajos, enfatizando 

la necesidad de políticas para reducir brechas socioeconómicas y mejorar la calidad 

de vida urbana. 

Estos estudios convergen enfáticamente en destacar la importancia crítica de 

abordar áreas específicas para optimizar la calidad de los servicios públicos y, por 

consiguiente, aumentar la complacencia de los ciudadanos. La implicancia directa 

de estas investigaciones es que, en Tarapoto y escenarios análogos, las estrategias 

enfocadas en mejorar la seguridad ciudadana tienen un alto potencial de impactar 

positivamente sobre la satisfacción de los usuarios, resaltando contundentemente 

la interconexión entre la percepción de seguridad y la calidad de los servicios 

públicos en la conformación de la experiencia del ciudadano. Estas conclusiones 

sustentan enfática y decisivamente la necesidad de políticas integrales que aborden 

tanto aspectos de seguridad como mejoras en la calidad de los servicios públicos 

para optimizar la satisfacción de la población. 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 logró determinar la existencia de una 

conexión positiva y significativa entre las principales variables de estudio. Tal 

situación queda demostrada mediante la prueba paramétrica de Pearson, cuyo 

coeficiente de 0.710 determina una conexión robusta entre los factores 

examinados. Asimismo, el valor p bilateral de 0.000 corroboraba que dicho vínculo 

no responde al azar. La correlación encontrada en Tarapoto evidencia que la 

percepción de inseguridad en los ciudadanos podría estar afectando en su nivel de 

satisfacción con los servicios y gestión de la municipalidad. Si esta situación no es 

abordada a través de estrategias eficientes de seguridad ciudadana, podría 

continuar impactando la confianza y compromiso cívico de los ciudadanos con su 

gobierno local. 

Al contextualizar estos hallazgos con los resultados de Pérez et al. (2019) sobre el 

sistema de salud español, resaltan una preocupante tendencia negativa en la 

percepción 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 específicos de cada sistema para comprender 

cabalmente la dinámica entre seguridad ciudadana y satisfacción del usuario. La 

investigación de Bañuelos et al. (2023) en Zacatecas, México, aporta perspectiva 

al destacar que la satisfacción ciudadana con los servicios municipales se asocia 

principalmente a la gestión de infraestructura y servicios, dejando de lado la 

relevancia de servicios básicos como agua y limpieza. Por otro lado, el trabajo de 

Medina et al. (2021) en México destaca la importancia de la calidad de la 

información y la facilidad de uso en sitios web gubernamentales, influyendo 

directamente en la satisfacción y confianza de la ciudadanía. 

Los hallazgos resaltan enfáticamente la multiplicidad de factores que influyen en la 

complacencia de los ciudadanos, enfatizando la necesidad de enfoques específicos 

en distintos contextos para optimizar la percepción y confianza de los usuarios tanto 

en los sistemas de salud como en los servicios municipales. Este discernimiento 

enriquece contundentemente la discusión de los resultados locales, sugiriendo que 

las estrategias de mejora en seguridad ciudadana deben adaptarse 

imperativamente a las particularidades de cada comunidad y considerar múltiples 

dimensiones que repercuten en la satisfacción del usuario. En consecuencia, las 
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políticas y prácticas dirigidas a aumentar la seguridad ciudadana deben diseñarse, 

sin excepción, con sensibilidad hacia las diversas realidades y necesidades de las 

poblaciones locales para lograr un impacto más 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 satisfacción de la ciudadanía. 
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VI. CONCLUSIONES

6.1. En el distrito de Tarapoto en 2023, se confirma una relación positiva y 

significativa entre la seguridad ciudadana y la satisfacción del usuario. Se 

respalda con un coeficiente de correlación de Pearson de 0.710 y un p-valor de 

0.000, indicando una conexión genuina entre las variables. El coeficiente R2 de 

0.5034 revela que la seguridad ciudadana influye en un 50.34 % en la 

satisfacción 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 satisfacción del 

usuario. 

6.2. La seguridad ciudadana en el distrito de Tarapoto, 2023, es calificada 

mayormente como media según el 58 % de los 100 encuestados, seguido de 

baja con 35 % y alta con 7 %. La calificación de alto fue minoritaria entre los 

encuestados de Tarapoto para este año. Los datos sugieren que, si bien la 

mayoría de participantes percibe la seguridad ciudadana como media, existe 

una percepción de relativa inseguridad en más de un tercio de los encuestados. 

6.3. La satisfacción del usuario sobre la seguridad ciudadana en Tarapoto, 2023, 

obtiene un 52 % en el nivel bajo, equivalente a 89 personas, vinculado a la 

percepción 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. 

6.4. Las dimensiones de reducción de homicidios, accidentes de tránsito, violencia 

contra la mujer y recuperación de espacios públicos presentan correlaciones 

significativas con coeficientes entre 0.597 y 0.657, además de p-valores 

menores a 0.05, confirmando así una relación real y consistente con la 

satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto durante el 2023, según los 

hallazgos del estudio efectuado. 
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VII. RECOMENDACIONES 

 

7.1. El alcalde debe gestionar con diversas autoridades, incluyendo la policía 

nacional y la fiscalía, la implementación de planes plurianuales para reducir 

los delitos clave en la población. Esto implica estrategias como el aumento del 

patrullaje preventivo, programas de integración social y la instalación de 

cámaras de video en puntos críticos. Además, se busca la recuperación 

completa de espacios públicos tomados por actividades ilícitas, así como la 

mejora de protocolos y tecnología 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 mayoría de los 

residentes del distrito. 

7.2. La Gerencia de Seguridad Ciudadana, en colaboración con la comisaría local, 

implementará un sistema digital integrado de registro y seguimiento. Este 

sistema contará con unidades y personal dedicado para brindar apoyo 

inmediato mediante visitas, patrullaje y reportes de acciones ante quejas o 

reclamos de la población relacionados con violencia o inseguridad. Esta 

iniciativa busca mejorar la percepción ciudadana sobre la sensibilidad y 

eficacia de la respuesta de las autoridades ante esta problemática prioritaria. 

7.3. El área de participación vecinal ejecutará programas integrales a mediano 

plazo para vincular a la policía, funcionarios municipales y la población 

vulnerable afectada por la delincuencia. Se establecerán canales de 

comunicación directa, reuniones periódicas para informar y buscar soluciones 

conjuntas. El objetivo es incrementar la confianza ciudadana, mejorando así 

la percepción y satisfacción con la gestión local respecto a la seguridad. 

7.4. A la gerencia municipal de seguridad ciudadana implementar una plataforma 

virtual y aplicación móvil que integre los servicios de orientación, alertas, 

denuncias y seguimiento ante problemas de inseguridad ciudadana, con 

opción de adjuntar fotos y ubicación de los incidentes mediante GPS, 

facilitando que la población colabore de forma anónima reportando focos 

delictivos en su zona.
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de las variables 

 

Variable Definición conceptual 
Definición 

operacional 
Dimensiones Indicadores 

Escala de 
medición 

Nivel 

 
V1: 

Seguridad 
Ciudadana 

Se basa en un conjunto 
de conceptos y 
acciones que buscan 
minimizar la violencia, 
impulsar la seguridad 
colectiva y el derecho a 
la justicia, consolidar los 
lazos sociales y 
afianzar los derechos y 
deberes compartidos 
entre el gobierno y la 
población (Muggah, 
2017). 
 

Se define como una 
serie de estrategias y 
medidas orientadas a 
reducir la violencia y 
promover la protección 
comunitaria; la variable 
será medida según las 
dimensiones: reducción 
de homicidios, 
reducción de 
accidentes de tránsito, 
reducción de violencia 
contra la mujer y grupo 
familiar, recuperación 
de espacios públicos 
libres de hurto 
(Muggah, 2017). 

Reducción de 
homicidios 

Fiscalización del consumo de alcohol 
por vía pública. 

Ordinal 

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

Control de horarios de atención en 
locales de venta de alcohol 

Reducción de 
accidentes de 

tránsito 

Fiscalización a paraderos informales 

Consolidación de operativos de 
fiscalización a paraderos informales 

Reducción de 
violencia contra 
la mujer y grupo 

familiar 

Medidas preventivas de violencia 
intrafamiliar 

Medidas contra el acoso sexual en 
espacios públicos 

Consolidación de actividades 
preventivas contra violencia familiar 

Recuperación 
de espacios 

públicos libres 
de Hurto y robo 

Implementación de patrullaje integrado 

Elaboración de plan de recuperación de 
espacios públicos 

Capacitación a serenos municipales 

 
V2: 

Satisfacción 
del cliente 

Se refiere a la 
percepción positiva de 
un individuo hacia cómo 
se distribuyen y aplican 
los beneficios, 
recompensas, 
penalizaciones o 
recursos en la 
sociedad. Esta 
percepción está 
influenciada por reglas, 
incluidas las de 
procedimiento y 
distribución (Li y He, 
2022). 

Se refiere a la medida 
en que las expectativas 
y necesidades de los 
individuos son 
cumplidas y superadas 
por los servicios o 
productos ofrecidos; la 
variable será medida 
por las dimensiones: 
elementos tangibles, 
Fiabilidad, capacidad de 
respuesta, y empatía (Li 
y He, 2022). 

Elementos 
Tangibles 

Estado y equipamiento de 
infraestructura y recursos 

Ordinal 
 
 

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

Calidad de materiales informativos 

Fiabilidad 
Cumplimiento de medidas de seguridad 
en plazos establecidos 

Interés en la atención ciudadana 

Capacidad de 
respuesta 

Comunicación sobre medidas de 
seguridad 

Disposición para asistir a la ciudadanía 

Empatía 

Atención personalizada 

Accesibilidad y comprensión ciudadana 



Anexo 2. Matriz de consistencia 

Título: Seguridad ciudadana y satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023 

Formulación del problema Objetivos Hipótesis 
Técnica e 

Instrumentos 

Problema general 
¿Cuál es la relación entre la seguridad 
ciudadana y la satisfacción del usuario en el 
distrito de Tarapoto, 2023? 
Problemas específicos: 
¿Cuál es el nivel de la seguridad ciudadana 
en los usuarios en el distrito de Tarapoto, 
2023? 
¿Cuál es el nivel satisfacción del usuario en 
el distrito de Tarapoto, 2023? 
¿Cuál es la relación entre las dimensiones de 
la seguridad ciudadana y la satisfacción del 
usuario en el distrito de Tarapoto, 2023? 

Objetivo general 
Determinar la relación entre la seguridad 
ciudadana y la satisfacción del usuario en el 
distrito de Tarapoto, 2023. 
Objetivos específicos 
Establecer el nivel de seguridad ciudadana 
en los usuarios del distrito de Tarapoto, 2023. 
Establecer el nivel satisfacción del usuario en 
el distrito de Tarapoto, 2023. 
Establecer la relación entre las dimensiones 
de la seguridad ciudadana y la satisfacción 
del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 

Hipótesis general 
Existe relación entre la seguridad ciudadana y la 
satisfacción del usuario en el distrito de Tarapoto, 2023. 
Hipótesis específicas  
El nivel de seguridad ciudadana en los usuarios en el 
distrito de Tarapoto de la provincia de San Martín 2023, 
es alto.  
El nivel de satisfacción del usuario en el distrito de 
Tarapoto, 2023, es alto. 
Existe relación entre las dimensiones de la seguridad 
ciudadana y la satisfacción del usuario en el distrito de 
Tarapoto, 2023. 

Técnica 
La técnica 
que se 
empleó en el 
estudio será 
la encuesta 

Instrumento 
El instrumento 
que se 
empleó en la 
presente 
investigación 
será el 
cuestionario 

Tipo y diseño de investigación Población y muestra Variables y dimensiones 

Tipo: Básica 
Diseño: 
No experimental, descriptivo, correlacional y 
de corte transversal 

 V1 

M  r 

 V2 

M: Muestra 
V1: Seguridad Ciudadana 
V2: Satisfacción del Usuario 
r: Relación entre variables 

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

Muestra 
La muestra del estudio estará conformada 
por 100 pobladores de 18 a 70 años del 
distrito de Tarapoto, seleccionados mediante 
muestreo no probabilístico.  

Variables Dimensiones  

Seguridad 
ciudadana 

Reducción de homicidios 

Reducción de accidentes de 
tránsito 

Reducción de violencia contra 
la mujer y grupo familiar 

Recuperación de espacios 
públicos libres de hurto y robo 

Satisfacción 
del usuario 

Elementos tangibles de 
seguridad 

Fiabilidad en las autoridades 
de seguridad 

Capacidad de respuesta 

Empatía de las autoridades 



 

 
 

Anexo 3. Instrumentos de recolección de datos 

 

Instrumento para medir la Seguridad Ciudadana y Satisfacción del usuario en el 

distrito de Tarapoto 2023 

 

Buen día estimado ciudadano; en la actualidad estamos realizando un estudio para conocer 

la percepción de la población sobre la seguridad ciudadana y el accionar de la Policía 

Nacional en su comunidad. Su opinión es muy valiosa, ya que nos permitirá evaluar la 

efectividad de las estrategias implementadas en la Seguridad Ciudadana de la Provincia 

de San Martín durante el presente año. 

La encuesta es anónima. Sus respuestas sinceras nos ayudarán a identificar aspectos 

positivos, así como posibles mejoras en la gestión de la seguridad por parte de las 

autoridades competentes. De antemano le agradezco su colaboración y tiempo dedicado 

a este importante estudio que busca contribuir al distrito de Tarapoto - San Martín más 

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 percepción, cada 

ítem que se presenta, su valoración 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° Ítem 1 2 3 4 5 

 Reducción de homicidios  

1 
La policía realiza constantes operativos para fiscalizar el 
consumo de alcohol en la vía pública 

     

2 
Se percibe mayor control por parte de las autoridades al 
consumo de alcohol en la calle 

     

3 
Existe mayor fiscalización 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 comercialización de bebidas alcohólicas 

     

 Reducción de accidentes de tránsito  

6 
La policía realiza constantes operativos en paraderos 
informales de transporte público e interprovinciales 

     

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

     

8 
Existe mayor fiscalización a los paraderos no autorizados 
de transporte público y interprovincial 

     

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

     



10 
Las autoridades tienen identificados los puntos exactos de 
operación informal de transporte público 

Reducción 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 protección de las autoridades hacia 
víctimas de violencia intrafamiliar 

13 
La policía supervisa constantemente los espacios públicos 
para prevenir casos de acoso sexual 

14 
Existe mayor control de las autoridades para evitar el 
acoso sexual contra mujeres en espacios públicos 

15 
La policía conoce la totalidad de zonas de alto riesgo de 
violencia intrafamiliar en la provincia 

16 
Las autoridades tienen identificados los puntos exactos 
que requieren mayor prevención contra la violencia familiar 

Recuperación de espacios públicos libres de Hurto y 
robo 

17 
La policía 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 públicos ocupados por 
actividades ilícitas 

20 

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

21 
La policía capacita constantemente a los serenos 
municipales en temas de seguridad 

22 
Se percibe mayor preparación 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 declaración indíquenos 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 
satisfecho 

Medianamente 
satisfecho 

Bastante 
satisfecho 

Muy satisfecho 

 

No hay respuestas correctas o incorrectas; sólo nos interesa que nos indique un número 

que refleje con precisión la percepción que usted tiene sobre el servicio de seguridad 

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

  

V2: Satisfacción del Usuario 

N° Ítems  Respuesta  

  Elementos Tangibles 1 2 3 4 5 

1 
Las instalaciones de las autoridades encargadas de la seguridad 
ciudadana en la Provincia de San Martín son modernas y bien 
equipadas. 

     

2 
Las infraestructuras de las dependencias policiales y de seguridad 
en la Provincia de San Martín son visualmente atractivas, 
organizadas y se encuentran en buen estado.  

          

3 
Las unidades móviles y vehículos 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 Martín mantienen una apariencia ordenada y profesional 

          

5 
Los materiales informativos relacionados con la seguridad (folletos, 
informes, estadísticas, etc.) son claros y visualmente atractivos. 

          

  Fiabilidad 1 2 3 4 5 

6 
Cuando las autoridades prometen medidas de seguridad para un 
período específico, 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 resolución 

     

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 ciudadanía cuándo se 
implementarán acciones o medidas específicas de seguridad 

          

13 
Las autoridades proporcionan respuestas y soluciones rápidas a las 
preocupaciones de seguridad que enfrentan los ciudadanos. 

          



14 
El personal encargado de la seguridad ciudadana siempre está 
dispuesto a ayudar y guiar a los ciudadanos. 

15 
Las autoridades de seguridad ciudadana implementan rápidamente 
medidas correctivas cuando se detectan fallas o problemas en el 
servicio 

16 
El personal de seguridad ciudadana está siempre disponible para 
responder a las consultas y preocupaciones de la ciudadanía.  

Empatía 1  2 3 4 5 

17 
Las autoridades de seguridad ofrecen una atención personalizada 
según las necesidades de cada ciudadano. 

18 
Las autoridades de seguridad ciudadana tienen horarios y canales 
de comunicación accesibles para toda la ciudadanía. 

19 
El personal de seguridad ciudadana ofrece una atención 
personalizada a los ciudadanos.  

20 
Las autoridades demuestran genuina preocupación por el bienestar 
y seguridad de la ciudadanía. 

21 
El personal de seguridad comprende y atiende las necesidades 
específicas y contextos particulares de la ciudadanía 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 

  





 

 
 

 

Anexo 5. Validación de los instrumentos de investigación 

 

 





 

 
 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 





 

 
 

 

 

 



 

 
 

 

 



 

 
 

 

 





 

 
 

 

 





 

 
 

Anexo 6. Índice de V Aiken 

Tabla 15 
Validez de contenido de los instrumentos 

Variable  Nombre del experto Especialidad 
Promedio de 

Validez 
Opinión del 

experto 

Seguridad 
ciudadana 

Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta  Gestión pública y Gobernabilidad 4 Aplicable 

Dr. Keller Sánchez Dávila 
Gestión pública y Gobernabilidad, Gestión y Políticas 

públicas 
4 Aplicable 

Dr. Rubén Santiesteban Seclen  Gestión Pública/ Doctor en derecho  4 Aplicable 

Mg. Ritcher Piero Chung Saldaña Gestión pública  4 Aplicable 

Mg. Robin Catpo Nuncevay Derecho constitucional y derechos humanos  4 Aplicable  

Satisfacción 
del usuario 

Dr. Juan Carlos Vargas Villacorta  Gestión pública y Gobernabilidad 4 Aplicable 

Dr. Keller Sánchez Dávila 
Gestión pública y Gobernabilidad, Gestión y Políticas 

públicas 
4 Aplicable 

Dr. Rubén Santiesteban Seclen  Gestión Pública/ Doctor en derecho  4 Aplicable 

Mg. Ritcher Piero Chung Saldaña Gestión pública  4 Aplicable 

Mg. Robin Catpo Nuncevay Derecho constitucional y derechos humanos  4 Aplicable  
Nota: Elaboración propia. 

    Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Media V de Aiken Interpretación V de Aiken 

Seguridad 

ciudadana  

Claridad 4 4 4 4 4 3.75 0.92 válido 

0.92 Coherencia 4 4 4 4 4 3.81 0.94 válido 

Relevancia 4 4 4 4 4 3.75 0.92 válido 

  

    Juez 1 Juez 2 Juez 3 Juez 4 Juez 5 Media V de Aiken Interpretación V de Aiken 

Satisfacción  

Claridad 4 4 4 4 4 3.78 0.93 válido 

0.92 Coherencia 4 4 4 4 4 3.75 0.92 válido 

Relevancia 4 4 4 4 4 3.78 0.93 válido 

   



 

 
 

Anexo 7. Confiabilidad de los instrumentos de investigación 

 

Tabla 16 

Confiabilidad de la variable seguridad ciudadana 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 
Casos Válido 31 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 31 100.0 

a. La eliminación 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 satisfacción 

Resumen de procesamiento de casos 

 N % 
Casos Válido 31 100.0 

Excluidoa 0 0.0 

Total 31 100.0 

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

 

Alfa de Cronbach N de elementos 

0.957 22 

 

 



 

 
 

Anexo 8. Base de datos estadísticos muestra piloto 

Variable 1: 

 P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 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 

Ciudadano 1 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 

Ciudadano 2 3 3 3 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 

Ciudadano 3 3 2 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 2 3 4 2 3 3 2 2 2 3 

Ciudadano 4 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 3 1 5 5 

Ciudadano 5 2 4 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 6 3 1 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 4 2 4 3 4 2 3 3 2 1 

Ciudadano 7 3 2 2 3 4 2 2 2 4 3 3 4 3 4 2 3 1 1 2 2 3 4 

Ciudadano 8 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 

Ciudadano 9 4 4 3 5 3 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 3 3 5 

Ciudadano 10 5 4 3 3 2 2 4 4 3 3 5 4 2 2 4 5 5 4 2 5 4 3 

Ciudadano 11 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 2 1 2 4 4 3 2 3 4 

Ciudadano 12 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

Ciudadano 13 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 

Ciudadano 14 4 5 4 5 5 3 5 4 4 5 2 4 3 2 3 2 4 3 2 4 5 5 

Ciudadano 15 2 2 2 4 1 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 

Ciudadano 16 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 3 1 2 1 1 2 3 1 2 3 3 3 

Ciudadano 17 3 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 

Ciudadano 18 5 4 4 2 4 4 4 3 5 4 5 4 3 3 3 3 5 4 3 3 5 4 

Ciudadano 19 4 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

Ciudadano 20 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 21 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

Ciudadano 22 2 3 1 1 3 3 3 2 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 3 1 



Ciudadano 23 3 2 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 

Ciudadano 24 3 3 1 1 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 25 3 2 2 5 3 3 2 2 4 3 5 3 3 2 5 5 3 4 4 2 4 2 

Ciudadano 26 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

Ciudadano 27 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

Ciudadano 28 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 29 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

Ciudadano 30 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Variable 2: 

P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 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

Ciudadano 1 2 2 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

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

Ciudadano 3 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 

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

Ciudadano 5 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 6 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 7 4 4 4 3 4 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

Ciudadano 8 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 9 2 2 3 4 3 4 2 2 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 

Ciudadano 10 3 2 4 4 2 4 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 

Ciudadano 11 2 2 3 3 1 3 2 3 3 2 1 2 3 4 2 3 3 1 1 2 2 3 

Ciudadano 12 2 1 1 1 1 2 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 3 2 2 2 2 3 

Ciudadano 13 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 

Ciudadano 14 3 3 2 5 4 3 2 3 3 2 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 

Ciudadano 15 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 16 1 3 3 2 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 17 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 

Ciudadano 18 1 3 1 4 2 2 1 1 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 3 2 2 3 



 

 
 

Ciudadano 19 2 2 3 3 2 4 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 20 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 21 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 

Ciudadano 22 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 

Ciudadano 23 2 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 

Ciudadano 24 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 

Ciudadano 25 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 

Ciudadano 26 3 1 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 

Ciudadano 27 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 

Ciudadano 28 1 1 1 3 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 

Ciudadano 29 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 30 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 

 

 



 

 
 

Anexo 9. Base de datos estadísticos de la investigación 

Variable 1 

 P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 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 

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

Ciudadano 2 4 4 4 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 3 1 1 2 5 3 3 2 2 2 5 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 

Ciudadano 4 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 

Ciudadano 6 1 1 3 1 2 2 2 2 2 3 1 1 1 1 2 1 2 2 2 2 3 3 

Ciudadano 7 2 2 2 4 3 3 2 3 4 4 3 4 4 4 2 3 4 4 3 3 5 4 

Ciudadano 8 4 3 3 4 3 3 3 3 5 5 4 4 3 4 3 3 3 3 3 3 3 4 

Ciudadano 9 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 

Ciudadano 10 1 2 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 2 2 3 3 2 2 3 2 

Ciudadano 11 2 3 3 3 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 4 4 2 3 4 3 

Ciudadano 12 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

Ciudadano 13 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 15 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 4 4 

Ciudadano 16 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 

Ciudadano 17 3 3 2 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 2 2 

Ciudadano 18 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 3 2 2 

Ciudadano 19 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 20 3 3 3 5 3 3 2 3 5 4 4 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

Ciudadano 21 3 3 2 2 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 1 1 

Ciudadano 22 3 3 3 3 3 2 3 2 2 4 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 23 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 2 3 4 3 3 4 4 2 3 3 3 

Ciudadano 24 1 1 1 2 2 3 3 3 4 4 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 25 5 3 3 3 3 5 2 2 3 3 2 3 3 2 4 3 5 4 2 3 4 2 

Ciudadano 26 1 1 2 2 1 3 3 2 3 3 3 1 1 1 2 2 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 27 3 2 2 3 5 2 3 3 3 3 3 3 2 3 3 2 4 3 2 4 3 3 



 

 
 

Ciudadano 28 2 2 3 3 2 3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 2 3 

Ciudadano 29 2 2 2 1 3 2 2 4 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 3 3 2 

Ciudadano 30 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 2 

Ciudadano 31 3 3 3 5 4 5 5 5 5 5 4 3 5 4 4 5 5 5 4 5 5 3 

Ciudadano 32 3 2 3 3 4 3 3 2 4 4 3 3 2 3 4 2 3 3 2 2 2 3 

Ciudadano 33 3 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 3 3 5 5 5 5 5 3 1 5 5 

Ciudadano 34 2 4 2 5 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 35 3 1 2 3 3 3 3 1 3 3 3 3 4 2 4 3 4 2 3 3 2 1 

Ciudadano 36 3 2 2 3 4 2 2 2 4 3 3 4 3 4 2 3 1 1 2 2 3 4 

Ciudadano 37 3 2 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 4 2 

Ciudadano 38 4 4 3 5 3 5 4 5 5 5 5 4 3 5 5 5 4 4 4 3 3 5 

Ciudadano 39 5 4 3 3 2 2 4 4 3 3 5 4 2 2 4 5 5 4 2 5 4 3 

Ciudadano 40 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 2 1 2 4 4 3 2 3 4 

Ciudadano 41 3 3 2 2 2 2 2 2 2 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 

Ciudadano 42 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 

Ciudadano 43 4 5 4 5 5 3 5 4 4 5 2 4 3 2 3 2 4 3 2 4 5 5 

Ciudadano 44 2 2 2 4 1 2 2 2 4 4 2 2 2 2 2 4 3 2 2 2 2 2 

Ciudadano 45 2 2 2 2 1 3 2 2 2 2 3 1 2 1 1 2 3 1 2 3 3 3 

Ciudadano 46 3 3 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 4 2 

Ciudadano 47 5 4 4 2 4 4 4 3 5 4 5 4 3 3 3 3 5 4 3 3 5 4 

Ciudadano 48 4 4 3 2 3 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 

Ciudadano 49 3 3 3 2 2 2 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 50 2 2 2 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 

Ciudadano 51 2 3 1 1 3 3 3 2 3 3 1 1 1 1 1 1 3 1 3 2 3 1 

Ciudadano 52 3 2 3 3 4 3 2 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 3 2 4 3 

Ciudadano 53 3 3 1 1 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 54 3 2 2 5 3 3 2 2 4 3 5 3 3 2 5 5 3 4 4 2 4 2 

Ciudadano 55 3 2 2 3 2 3 3 3 3 3 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 3 

Ciudadano 56 4 3 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

Ciudadano 57 2 2 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 58 2 2 3 4 3 3 3 2 2 2 2 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 

Ciudadano 59 1 1 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Ciudadano 60 3 3 2 1 2 3 3 2 1 2 1 2 3 2 1 1 3 2 2 2 2 2 



Ciudadano 61 3 2 3 3 3 4 3 3 3 3 2 2 2 2 3 2 2 2 3 2 3 2 

Ciudadano 62 2 2 1 2 2 3 2 2 2 2 2 3 3 3 2 2 3 3 2 2 3 3 

Ciudadano 63 3 2 2 3 4 3 3 4 4 4 1 4 2 4 5 5 4 4 5 5 5 5 

Ciudadano 64 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 65 3 3 3 3 2 2 2 3 2 2 3 5 2 2 2 2 3 3 3 3 2 2 

Ciudadano 66 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 3 4 3 3 3 3 

Ciudadano 67 2 2 3 4 2 3 3 3 3 3 3 4 3 3 2 3 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 68 3 3 1 3 4 1 2 1 3 3 2 4 3 2 3 3 2 2 4 4 2 3 

Ciudadano 69 3 2 2 2 2 4 2 2 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 4 3 

Ciudadano 70 3 2 3 3 3 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 4 3 4 3 2 

Ciudadano 71 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 1 2 

Ciudadano 72 4 3 2 4 4 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 73 3 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 

Ciudadano 74 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 5 5 5 4 4 5 5 5 4 5 5 

Ciudadano 75 4 4 3 3 2 4 4 3 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 3 4 3 

Ciudadano 76 3 2 2 2 2 5 3 3 4 3 3 4 2 2 3 3 4 4 3 4 4 3 

Ciudadano 77 1 1 3 3 3 1 1 1 1 1 1 3 2 2 3 2 4 2 1 1 1 5 

Ciudadano 78 2 2 3 2 2 3 2 2 2 2 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 79 4 3 2 2 4 4 4 4 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 80 2 2 2 2 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

Ciudadano 81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Ciudadano 82 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 

Ciudadano 83 2 2 2 2 3 2 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 84 3 3 3 4 4 2 2 2 4 5 3 3 2 2 3 3 3 3 2 4 4 4 

Ciudadano 85 1 1 1 3 2 3 3 1 1 1 1 3 1 1 3 1 2 1 1 3 2 3 

Ciudadano 86 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 87 3 2 3 4 3 2 2 2 2 3 4 3 3 3 4 3 3 2 3 4 3 3 

Ciudadano 88 4 3 3 4 2 4 5 4 4 4 2 3 3 3 4 3 4 4 5 4 4 4 

Ciudadano 89 4 4 4 4 2 4 4 5 4 3 4 5 5 4 3 3 4 3 4 4 3 3 

Ciudadano 90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 92 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 3 3 

Ciudadano 93 4 4 4 4 3 3 4 3 4 5 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 3 



 

 
 

Ciudadano 94 4 4 3 2 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 

Ciudadano 95 3 3 3 2 1 3 3 3 3 1 3 3 2 2 2 2 3 3 3 3 4 1 

Ciudadano 96 3 3 3 4 3 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 3 

Ciudadano 97 3 3 3 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 98 5 4 3 3 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 5 4 3 

Ciudadano 99 5 4 3 3 2 5 4 3 4 4 4 4 5 5 4 4 5 5 5 4 5 3 

Ciudadano 100 2 2 2 4 3 3 3 2 3 4 3 4 4 4 4 4 4 3 2 2 3 4 

 

Variable 2 

 P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 P.7 P.8 P.9 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 

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

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

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

Ciudadano 4 2 2 2 2 2 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 2 

Ciudadano 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 1 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Ciudadano 6 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 1 2 2 

Ciudadano 7 3 1 1 3 3 2 3 3 3 1 3 4 2 3 2 3 3 4 3 3 2 2 

Ciudadano 8 3 3 3 3 3 2 3 3 4 3 3 3 2 4 3 4 3 3 4 4 4 4 

Ciudadano 9 4 4 4 4 4 4 4 3 5 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 3 3 

Ciudadano 10 2 2 1 1 1 1 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 

Ciudadano 11 3 3 2 4 3 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 12 2 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 13 3 4 4 3 3 4 3 4 4 2 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 

Ciudadano 14 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 15 2 1 2 2 3 1 2 2 1 1 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 16 3 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 17 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 

Ciudadano 18 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 

Ciudadano 19 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 20 1 1 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 3 



Ciudadano 21 2 1 1 2 1 2 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 22 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 23 4 3 3 3 3 4 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 24 2 2 2 2 2 2 2 1 1 1 1 1 1 3 1 2 1 2 1 2 2 2 

Ciudadano 25 1 1 1 2 1 2 3 1 1 1 1 2 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 

Ciudadano 26 1 2 1 2 1 1 1 1 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 

Ciudadano 27 5 5 3 3 5 5 4 2 3 3 2 5 2 5 5 5 1 5 5 5 2 5 

Ciudadano 28 3 3 2 3 4 3 2 2 3 2 2 4 3 2 3 2 2 2 3 3 3 2 

Ciudadano 29 3 3 2 3 2 3 2 3 2 3 2 3 3 2 3 3 3 3 3 2 2 3 

Ciudadano 30 2 2 1 3 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 

Ciudadano 31 2 3 1 4 5 3 3 4 3 4 4 3 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 

Ciudadano 32 3 3 3 3 4 2 2 2 3 2 3 3 3 2 3 3 2 3 2 3 2 2 

Ciudadano 33 1 2 2 2 3 3 2 3 2 3 4 3 3 4 2 3 2 4 2 3 2 2 

Ciudadano 34 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 35 4 3 3 3 4 3 2 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 36 4 4 4 3 4 1 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 4 

Ciudadano 37 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 38 2 2 3 4 3 4 2 2 3 3 3 4 5 5 4 3 3 4 3 3 3 3 

Ciudadano 39 3 2 4 4 2 4 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 3 4 3 2 3 3 

Ciudadano 40 2 2 3 3 1 3 2 3 3 2 1 2 3 4 2 3 3 1 1 2 2 3 

Ciudadano 41 2 1 1 1 1 2 3 2 3 2 2 2 2 4 3 3 3 2 2 2 2 3 

Ciudadano 42 2 3 3 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 

Ciudadano 43 3 3 2 5 4 3 2 3 3 2 4 5 4 5 5 5 5 5 4 3 3 3 

Ciudadano 44 1 1 1 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 45 1 3 3 2 1 1 1 2 2 2 2 3 3 3 2 1 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 46 1 2 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2 1 1 2 2 1 1 2 2 2 2 

Ciudadano 47 1 3 1 4 2 2 1 1 3 3 3 3 3 2 3 1 2 3 3 2 2 3 

Ciudadano 48 2 2 3 3 2 4 2 3 4 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 49 3 3 3 3 3 3 2 3 2 3 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 50 1 1 2 2 2 1 1 1 1 1 2 1 1 2 1 2 1 1 1 1 2 2 

Ciudadano 51 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 1 1 2 2 1 

Ciudadano 52 2 4 2 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 2 3 2 2 

Ciudadano 53 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 



 

 
 

Ciudadano 54 3 3 1 2 1 1 1 1 1 1 3 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 

Ciudadano 55 3 1 2 2 3 2 3 2 2 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 3 

Ciudadano 56 2 1 2 3 3 3 3 3 3 3 3 2 3 3 3 3 3 1 1 3 3 3 

Ciudadano 57 1 1 1 3 2 2 3 2 1 1 1 2 2 2 1 2 2 2 1 2 2 2 

Ciudadano 58 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 59 1 1 1 2 2 1 1 2 1 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 1 

Ciudadano 60 1 1 1 2 1 2 1 1 1 2 2 3 1 2 1 1 1 3 1 2 1 2 

Ciudadano 61 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 62 3 3 3 3 4 2 3 2 2 3 3 3 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 63 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3 

Ciudadano 64 2 2 2 2 3 2 1 2 2 2 3 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 65 1 2 1 3 2 1 3 3 3 1 1 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 2 

Ciudadano 66 3 4 4 3 4 2 4 3 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3 

Ciudadano 67 1 1 2 2 2 1 1 2 2 2 2 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 68 2 3 1 3 4 4 2 1 2 3 3 2 2 3 3 2 3 4 2 4 2 2 

Ciudadano 69 2 1 1 3 3 1 1 1 2 1 2 2 1 2 2 3 1 3 1 1 1 1 

Ciudadano 70 1 1 1 3 2 2 2 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 71 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Ciudadano 72 3 3 4 4 3 1 2 1 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 73 1 1 1 3 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 3 2 3 3 2 

Ciudadano 74 3 4 2 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 2 4 3 5 

Ciudadano 75 3 3 3 3 2 3 2 2 2 2 2 2 2 3 2 2 3 2 3 2 2 2 

Ciudadano 76 1 1 1 2 2 1 3 3 2 2 2 3 3 3 3 3 2 2 2 3 2 3 

Ciudadano 77 2 3 1 2 1 1 1 2 1 1 2 2 1 4 3 5 2 2 2 2 2 1 

Ciudadano 78 3 3 4 4 4 4 3 3 5 5 3 5 4 3 3 3 3 4 4 5 5 5 

Ciudadano 79 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 2 4 4 

Ciudadano 80 3 3 3 3 2 3 3 3 2 3 4 3 3 3 3 2 3 2 3 3 3 3 

Ciudadano 81 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 

Ciudadano 82 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 

Ciudadano 83 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 

Ciudadano 84 3 3 2 2 2 2 1 2 2 2 2 3 1 2 2 2 2 3 2 2 2 2 

Ciudadano 85 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 

Ciudadano 86 2 2 1 3 3 1 2 2 2 2 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 2 2 



Ciudadano 87 4 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 3 4 4 3 3 3 3 3 

Ciudadano 88 3 3 4 4 4 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 3 4 4 3 4 4 4 

Ciudadano 89 2 1 1 2 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 

Ciudadano 90 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 91 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 92 3 2 1 1 1 1 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 1 3 3 3 3 

Ciudadano 93 1 1 2 1 2 2 3 3 3 2 2 3 3 3 3 3 3 3 2 2 2 2 

Ciudadano 94 3 4 3 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 

Ciudadano 95 1 1 1 2 1 1 2 1 1 1 1 1 2 2 1 1 1 1 1 2 2 1 

Ciudadano 96 3 3 3 5 4 3 5 5 5 3 5 5 5 5 5 5 5 3 5 5 5 5 

Ciudadano 97 3 3 3 2 2 2 2 3 2 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 98 3 3 3 4 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 

Ciudadano 99 2 1 1 5 3 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 3 4 4 5 

Ciudadano 100 2 2 1 3 2 2 2 4 3 4 2 2 2 5 3 4 4 2 3 4 3 3 


