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Presentacion

SENORES MIEMBROS DEL JURADO:
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Titulos de la Universidad "César Vallejo” de Trujillo para obtener el Grado
Académico de Magister en Gestion Publica, es grato dirigirme a ustedes con la
finalidad de dar a conocer la tesis titulada "Gestion de la seguridad ciudadana y
su relacion con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018" cuyo propdsito fue establecer la relacion entre gestion de la
seqguridad ciudadana que cumple la municipalidad provincial de Andahuaylas y la

calidad de servicio que percibe la comunidad.

El estudio esta organizado por medio de capitulos: el primero exhibe la
introduccion, el segundo expone el marco metodoldgico, el tercer detalla los
resultados, el cuarto narra la discusion, el quinto describe las conclusiones, el
sexto muestra las recomendaciones, en el séptimo se compila las referencias

bibliograficas y por dltimo encontramos los anexos.

Espero que la investigacion sea evaluada y alcance su aprobacion, a fin de lograr

obtener el grado academico de magister en gestion publica.

El autor
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RESUMEN

El objetivo general alcanzado de la investigacion, fue determinar la gestion
de la seguridad ciudadana y su relacibn con la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018, los instrumentos se aplicaron a
378 personas que viven en la zona urbana de la provincia, donde se constato, la
relacion significativa entre la gestion de la seguridad ciudadana que realiza la
municipalidad provincial de Andahuaylas y la percepcion de calidad de servicio de

la comunidad adscrita a la institucion.

Como parte de la metodologia utilizada, podemos indicar que se desarrollé
bajo el enfoque cuantitativo, es una la investigacion béasica y el disefio de
investigacion corresponde al no experimental, de alcance correlacional de corte
transversal. La técnica empleada fue la encuesta con un cuestionario de

instrumento.

Los resultados obtenidos en la etapa estadistica evidencian una correlacién
positiva baja entre variables (rho = 0.385), por lo que podemos afirmar que, la
gestion de la seguridad ciudadana se relaciona significativamente con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, se ha cumplido con el
objetivo general propuesto, de determinar la relacion que existe entre ambas

variables de estudio.

Palabras clave: Seguridad ciudadana, calidad de servicio, convivencia.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to determine the management of
citizen security and its relationship with the quality of service in the provincial
municipality of Andahuaylas, 2018, the instruments were applied to 378 people
living in the urban area of the province, where it was found, the significant
relationship between the management of citizen security carried out by the
provincial municipality of Andahuaylas and the perception of quality of service of

the community attached to the institution.

As part of the methodology used, we can indicate that it was developed
under the quantitative approach, it is a basic research and the research design
corresponds to the non-experimental, cross-sectional correlational scope. The

technique used was the survey with an instrument questionnaire.

The results obtained in the statistical stage show a low positive correlation
between variables (rho = 0.385), so we can affirm that the management of citizen
security is significantly related to the quality of service in the provincial municipality
of Andahuaylas, fulfilled with the proposed general objective, to determine the

relationship that exists between both study variables.

Key words: Citizen security, quality of service, coexistence.
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INTRODUCCION

1.1.Realidad problemética

En estos tiempos los problemas de seguridad se constituyen en una
preocupacion fundamental para la mayoria de los paises del mundo, este
interés se deriva del aumento de hechos violentos entre personas, producto
de la indiferencia a las agresiones a las personas y a los bienes, que durante

mucho tiempo los paises lo toleraron.

Por tanto, la criminalidad y violencia se constituyen en un problema de
orden politico y social de prioridad, que exige la implementacion de
estrategias y acciones concretas por parte del estado, para disminuir la

violencia en la ciudad cuyos efectos los padece toda la poblacion.

Las tasas mas altas de criminalidad en Europa y en Estados Unidos
ocurrieron entre los afios 1960 y 1980, en esa época los estados del mundo
se preocupaban por generar rigueza para sus pueblos, se mostraban
tolerantes ante los problemas de inseguridad que iban aumentando cada vez
mas, ahora esta problematica genera debate publico y politico de sus
autoridades, por mitigar y disminuir estos hechos, porque afecta la vida de las

personas.

La seguridad ciudadana, es la accion que desarrolla un Pais, con el
esfuerzo de la poblacion y de otras organizaciones publicas (municipalidades,
policia nacional, etc.) y/o privado (compafilas de seguridad privada), que
permitan a asegurar su convivencia y desarrollo pacifico y evitar la comision

de delitos y faltas contra las personas y sus bienes.

En América Latina es la regidon del mundo donde la violencia se
incrementa cada dia, existe violencia juvenil, pandillas, violencia de género,
principalmente la doméstica y la agresion sexual contra mujeres, lo que

incluye al feminicidio, como una forma de violencia extrema.
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El Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), considera
gue no basta reducir de los indicadores de crimen, sino se debe enfocar los
esfuerzos en crear mejore condiciones de vida, para evitar de forma
preventiva la violencia en todos sus extremos, debemos proteger la vida de
las personas, salvaguardar su integridad y patrimonio, como principios
elementales para que la sociedad pueda vivir y desarrollarse libremente sin

ningun temor, riesgo 0 amenaza.

En el Perq, la seguridad ciudadana se concibe como un servicio que se
brinda mediante un conjunto de acciones o medidas destinadas a preservar la
vida, la integridad, o la propiedad de las personas, entre otros derechos
constitucionales. Conforme al articulo 44 de la Constituciébn Politica, se

constituye como un deber del Estado de brindar este servicio.

Es asi que la poblacion peruana percibe un gran problema y este se refiere
a la seguridad ciudadana y se constituye en la actualidad, en una demanda
social de gran relevancia a nivel nacional, las personas se siente incapaces
de enfrentar esta situacion de temor ante los delitos de violencia, por lo que
recurren a sus autoridades nacionales o locales, para que soluciones de una
vez por todas esta incertidumbre y zozobra de vivir bajo el yugo de la

impunidad de quienes cometen actos de violencia.

Este problema de inseguridad debe ocupar un lugar importante en la
agenda del gobierno peruano, se han emprendido acciones desde diferentes
frentes, principalmente en lo legal y en lo judicial, con poco éxito hasta el dia
hoy, esto se debe a que la seguridad ciudadana es un fenbmeno social muy
complejo, de multiples dimensiones y con multiples causas, por ello, debe ser

abordado desde diversos ambitos de forma simultanea.

A la luz de los hechos y experiencia de los ultimos afios, en el Pera se
suscitan diferentes problemas que tiene que ver con la seguridad ciudadana
como son: Violencia familiar, Pandillaje, Robos y asaltos, Secuestros,

Asesinatos, Facil acceso a las drogas y al alcohol, entre otros.
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Los problemas mencionados lineas arriba suceden también en la ciudad de
Andahuaylas, provincia que pertenece a la region Apurimac, es recurrente el
reclamo que hace la poblacion a sus autoridades policiales y ediles, para que
asuman un rol mas participativo y de decisiones drésticas, estas
manifestaciones de disconformidad se demuestran a través de paros o

huelgas.

Por las noches, los fines de semana en la ciudad de Andahuaylas se
observan personas mayores y menores de edad con signos de embriagues
deambulado y generando peleas al salir de las discotecas, se producen robos
e incluso ha habido asesinatos de jévenes, esto particularmente se aprecia en
el centro de la zona urbana, en las zonas de la periferia también podemos

notar hechos delictivos como asalto y robo.

La informacion que nos proporciono la comisaria de Andahuaylas, reflejan
que entre los principales delitos que se presentan en el distrito es el
pandillaje, hurto y maltrato a la mujer, el pandillaje se encuentra en la periferia
de la ciudad, estos pandilleros despojan de sus pertenencias a las personas
aproximadamente 06 casos denunciados a la semana, asi mismo, se
presentan 08 casos de hurto de celulares o carteras y de maltrato a la mujer
10 casos a la semana, aun asi se considera que la mayor parte de afectados

no presenta denuncia por vergilenza o amenazas.

En ese sentido, nuestra comunidad requiere que las autoridades tanto
municipales como policiales, tomen las medidas necesarias, en el ambito de
la legalidad, que permita la disminucibn de las irregularidades vy

acontecimientos que perjudiquen a la poblacion de Andahuaylas.

Una alta tasa de delitos conduce a una sensacion de inseguridad en la
sociedad, la delincuencia produce un dafio directo a las personas y a las
empresas, situacion que incide directamente también en la sociedad y en la

economia, en tanto que la delincuencia limita el ejercicio de los derechos y las
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libertades ciudadanas, la confianza interpersonal y la convivencia pacifica se

ve afectada; desalentando la inversion.

Se hace necesario para la comunidad de que las autoridades en cargadas
de dirigir la institucion edil de la provincia como la policia nacional del Peru
planifiquen y coordinen estrategias de actuacion utiles que contrarresten las

irregularidades y acontecimientos que perjudican a la poblacién Andahuaylina.

También seria importante valorar la variedad de la poblacion que nos
permita evaluar el grado de peligro al que se esta expuesto, obteniendo una
comprension clara de la realidad social en el entorno en que se vive, logrando
que la poblacién se integre para participar en acciones que minimicen la

inseguridad, provocando un cambio de actitud en los pobladores.

Es el interés del presente estudio, el determinar la gestién de la seguridad
ciudadana que brinda la municipalidad provincial de Andahuaylas vy
relacionarlo con la percepcién de calidad de servicio que tiene la comunidad
acerca del servicio de seguridad ciudadana, resultados que serviran para

encaminar esfuerzos para la mejora de la convivencia entre la poblacién.

1.2.Trabajos previos

Internacionales

Lozano (2015). Plan de seguridad ciudadana a implementarse en el
Canton Simon Bolivar de la provincia del Guayas durante el periédo 2014 —
2017 (tesis de maestria). Universidad de Guayaquil, Ecuador. Concluye en
que el trabajo de la Policia Comunitaria ha jugado un papel muy importante,
han fortalecido la percepcion de seguridad, haciendo que las personas
transiten sin temor alguno por las calles del cantén y que pierdan el temor a
las denuncias, gracias a la integracion comunitaria, han logrado canalizar

vinculos de confianza y que ellos acudan a las Unidades de Policias
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Comunitarias para informarse de los diferentes servicios y suscribirse como

participantes activos en los diferentes programas.

El Plan de Seguridad Ciudadana del canton Simén Bolivar de la
provincia del Guayas a implementarse durante el periodo 2014 — 2017, es una
alternativa viable, el circuito ha dado cambios positivos, la ciudadania siente
satisfaccion y seguridad al transitar por las calles, el indice delictivo se ha
disminuido en los subcircuitos: Simoén Bolivar 1 y Lorenzo de Garaicoa 1,
debido a las diferentes acciones empleadas en los tres ejes: prevision,

prevencion y respuesta.

Garcia (2000). Articulacion de actores publicos y privados para la
eficientizacion de la seguridad ciudadana en el Municipio de Hurlingham (tesis
de maestria). Universidad Carlos Il de Madrid, sede Argentina., indica que: La
Municipalidad es la institucion publica basica de la descentralizacion. Su
legitimidad historica, su cercania a la comunidad y el conocimiento de sus
problemas la hacen un agente clave para facilitar en desarrollo local. Los
resultados esperados con la implementacidén de este proyecto, son contribuir
al aumento de la seguridad ciudadana en el Municipio de Hurlingham. El
objetivo de articular el tejido social y productivo, no es solo un imperativo para
disefiar politicas de seguridad eficaces en el marco de los importantes pasos
realizados ya en la materia por el primer gobierno municipal, sino que ademas
contribuye a potenciar la calidad de vida de la poblacion y la productividad del
mercado local, significando el paso previo y motivante hacia un plan de
desarrollo local mas amplio y participativo. El disefio de politicas territoriales
de seguridad es una respuesta mundial ante la crisis e ineficiencia de las
politicas tradicionales centralizadas, rigidas y jerarquizadas, permitiendo el
disefio de propuestas mas abiertas y flexibles en cada territorio segun sus
particularidades, los requerimientos y necesidades de las distintas

comunidades, incluyendo la multiculturalidad que las conforma.
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Nacionales

Loayza (2017). La seguridad ciudadana en el distrito de San Juan de
Miraflores en el afio 2016 (tesis de maestria). Universidad César Vallejo,
Lima, Perd., como conclusiones: Se pudo determinar que la evolucion de la
seguridad ciudadana en el Distrito de San Juan de Miraflores es mala segun
la percepcion del 43.7% de los encuestados., se establecid6 que la
planificacion en la seguridad ciudadana en el Distrito de San Juan de
Miraflores es regular segun la percepcion del 36.4% de los encuestados. Se
comprobd que la participacidbn comunitaria en la seguridad ciudadana en el
Distrito de San Juan de Miraflores es mala segun la percepcion del 46.4% de
los encuestados. Se determin6 que la coordinacién entre instituciones
publicas y privadas para la seguridad ciudadana en el Distrito de San Juan de
Miraflores es mala segun la percepcion del 49.0% de los encuestados. Se
comprobo que la descentralizacion para la seguridad ciudadana en el Distrito
de San Juan de Miraflores es regular segun la percepcion del 48.3% de los
encuestados. Se estableci6 que la promocion social para la seguridad
ciudadana en el Distrito de San Juan de Miraflores es mala segun la

percepcion del 43.7% de los encuestados.

Mejia (2015). Las estrategias municipales de mitigacion del problema
publico de la inseguridad ciudadana: Un andlisis de la gerencia de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Metropolitana de Lima entre El 2010 y el 2014
(tesis de maestria). Pontificia Universidad Catdélica del Perd, Lima, Pera.,
concluye en que: La seguridad es un problema publico, en la medida que es
una necesidad de la comunidad el que se le provea de seguridad. La
seguridad es necesaria para que se puedan efectivizar una serie de derechos
de las personas. No solo tienen estos que ver con la vida o integridad fisica
de los ciudadanos, sino también con el respeto a su propiedad. La provision
de seguridad es también necesaria para desarrollar adecuadamente las
actividades econdmicas. Por todo esto, aparece como relevante garantizar la
seguridad de la ciudadania. Para hacer esto, se deben poner en practicas

politicas publicas en materia de seguridad que sean adecuadas. El fin de las
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politicas publicas es solucionar los problemas publicos que se presenten en la

sociedad.

La inseguridad en Lima no solo afecta a la paz social, sino que también
tiene repercusiones economicas, y afecta al Estado, porque las redes
criminales para operar pueden llegar a extender sus lazos en espacios
publicos. Una de las herramientas importantes para combatir el delito es la
informacion acerca de la seguridad, lo que supone conocer las cifras de
delitos cometidos, la frecuencia de estos, los lugares en donde ocurren, etc. A
partir de esta informacidn, es posible elaborar planes de acciéon contra la
delincuencia, que pueden incluir tanto acciones de represion como de
prevision, construccion de “mapas de la delincuencia”, que indique cuales son

los lugares de mayor riesgo, etc.

En la actualidad, lamentablemente, no se cuentan con datos
completamente fidedignos acerca de la cifra de la delincuencia. Esto porque
no se tiene en cuenta diferencia entre criminalidad real (la totalidad de delitos
y faltas que se realizan en un tiempo determinado, sin importar que se hayan
investigado o no) y criminalidad aparente (los delitos y faltas que llegan al
conocimiento de la policia, los fiscales, los jueces, etc., es decir, por los
agentes del orden o autoridades del sistema de justicia, ya sea mediante
denuncias conocimiento directo de los hechos, informaciones confidenciales o
cualquier otro medio), siendo esta segunda con la que trabajan los
organismos del Estado. Se desprende que los datos oficiales proporcionados
por las instituciones del Estado, si bien nos pueden dar una guia acerca de la
incidencia de la criminalidad en nuestra sociedad, no nos indican de manera

completa el volumen de la delincuencia.

La falta de datos precisos ha limitado que se tomen medidas adecuadas
para combatir el delito. Esto se refleja en el aumento de los delitos de
homicidio, asalto y robo en los ultimos afios en los distritos de Lima. Las
estadisticas oficiales que se tienen de delitos como hurto, robo, violacion

sexual, indican que estos ilicitos se han ido incrementando de manera

20



constante en los ultimos afos; pero, estos datos oficiales no dan cuenta de la
criminalidad real, que puede ser bastante mayor, por no denunciarse la
totalidad de los delitos que se cometen. Esto ha repercutido en la elaboracién
de politicas de seguridad, por ejemplo, no pudiendo darse el énfasis
necesario en los lugares que se necesita, o priorizando la accidon contra

ciertos delitos frente a otros.

En cuanto a las medidas que se han implementado para combatir el
crimen destacan los sistemas de video vigilancia, el establecimiento de bases
de datos e interconexion y aplicaciones para moviles. La video vigilancia
busca el doble objetivo de disuadir y reconocer el delito, pero tiene sus
limitaciones. Si bien es efectivo en lo segundo, en lo primero mas bien
propicia que el delito se “mueva” a otros sectores no video vigilados). En ese
sentido, la propuesta de la municipalidad de comprar 41 cAmaras de vigilancia

es limitada como respuesta a la delincuencia.

Ramirez (2017). La Seguridad Ciudadana percibida por los vecinos de la
Urbanizacion Valdiviezo - San Martin de Porres (tesis de maestria).

Universidad César Vallejo, Lima, Perq., tiene las siguientes conclusiones:

Los ciudadanos perciben como muy deficiente a la prevenciéon de la
violencia y el delito debido a que el 82.5% de los encuestados perciben que
es muy deficiente., Los ciudadanos perciben muy deficiente al control y la
persecucion del delito debido a que el 94.0% de los encuestados perciben
que es muy deficiente., Los ciudadanos perciben muy deficiente a la
rehabilitacion y reinsercion social debido a que el 97.0% de los encuestados
perciben que es muy deficiente., Respecto a la dimensién atencion a victimas
apreciamos que el 96.0% de los ciudadanos encuestados perciben que es
deficiente, es decir 192 personas afirman que es deficiente y para el 4.00% de
los encuestados, es decir 8 personas, es bueno el manejo de la dimension
atencion a victimas. Y los ciudadanos perciben muy deficiente la seguridad
ciudadana debido a que el 91.0% de los encuestados perciben que es muy

deficiente.
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1.3.Teorias relacionadas al tema

1.3.1. Seguridad ciudadana

Por Ley N° 27933, Ley del Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana
(SINASEC), se entiende a la Seguridad Ciudadana como: “Accion integral
que ejecuta el Estado, con la participacion de los ciudadanos, con el
objetivo de a asegurar la convivencia pacifica de la poblacién, erradicar la
violencia y utilizar pacificamente las vias y espacios publicos”, esto
conlleva a prevenir que se cometan faltas y delitos. (Congreso de la
Republica, 2005).

El concepto de seguridad ciudadana se origina hacia fines del siglo
XVIII, como parte del orden publico, con la aparicion de la Republica en

Francia y la consolidacion de las ideas liberales.

La Comision Interamericana de Derechos Humanos (CIDH) de la
organizacion de Estados Americanos (OEA), define a la seguridad
ciudadana como: la situacién donde las personas viven libres de amenazas
generadas por la violencia y el delito, con un Estado comprometido y las
capacidades para garantizar y proteger los derechos humanos. (CIDH,
2009, item 221).

En la practica, la seguridad ciudadana, desde un enfoque de los
derechos humanos, es una condicion donde las personas viven libres de la
violencia practicada por los actores estatales o no estatales (CIDH, 2009,
item 221).

Se observa que el concepto de seguridad ciudadana va mucho mas alla

gue un tema de ordenamiento publico, encontramos que enmarca dentro

de los valores democraticos y de justicia social del Estado moderno.
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Es asi como el concepto de seguridad se asocia a la calidad de vida de
las personas, la concepcion de seguridad que se manejaba antes se
preocupaba Unicamente por garantizar el orden como una expresion de la

fuerza y supremacia del Estado.

Pero hoy en dia, los Estados democraticos promueven modelos
acordes con la participacion de los habitantes, bajo el entendimiento de que
la proteccién a los ciudadanos [...] debe darse en un marco de respeto de
la institucion, las leyes y los derechos fundamentales (CIDH, 2009, item
20).

Se entiende también que la seguridad ciudadana es el conjunto de
acciones juridicas y materiales desempefiadas por las autoridades politico-
administrativas, apoyados de la Fuerza Publica, para garantizar el normal
ejercicio de los derechos y libertades de las personas para lograr la
convivencia pacifica de los habitantes de un determinado territorio.

(Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo, 1994).

Para Gonzales (2013), las condiciones que la seguridad ciudadana debe

facilitar coadyuvan al desarrollo de las personas, en tanto sede:

- La confianza entre personas, que nada debe pasar.

- Latranquilidad por ausencia de amenazas.

- La prevencioén de hechos negativos o de algun riesgo.
- Las medidas preventivas y de proteccion.

- La proteccién de algun riesgo.

- La preparacion para la ofensiva ante hechos negativos.
- El control y dominio de todo tipo de mala reaccion.

- La estabilidad ante, durante y después de algun riesgo.

- La garantia del amparo ante alguna necesidad.

Existen distintos paradigmas en seguridad ciudadana aplicables a los
gobiernos locales, el mas conocido de los cuales es la policia de
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proximidad. En el caso peruano se tiene, como paradigma alternativo, el

serenazgo. (Arbaiza, Lindo, Campins, & Valverde, 2017)

Modelo de proximidad policial

Se desarrolla en la década de los 80 en EUA y Europa, trasladandose
posteriormente a América Latina en la década siguiente, algunos afirman
gue se trata de un modelo policial ideado en Inglaterra en la primera mitad
del siglo XIX por Sir Robert Peel, padre de la policia londinense (Chinchilla,
1999).

La policia de proximidad se ocupa, ademas de las tareas tradicionales
de combatir el delito y asegurar el orden publico, de aspectos tales como la
percepcién de inseguridad, la calidad de vida de la poblacién y la cohesién
social (Chinchilla, 1999).

La asociacion es la caracteristica fundamental de la policia de
proximidad, todas las discusiones que se generan sobre este estilo,
sostienen que la policia debe asociarse con la poblacién y otras agencias
publicas y privadas de apoyo a la comunidad y que pueden generar algun

impacto en su calidad de vida (Arbaiza, Lindo, Campins, & Valverde, 2017).

Son siete los puntos clave que resumen los objetivos que persigue este
modelo, que lo redacta bien un documento de la Secretaria de Seguridad
Publica de México (2014), citado por (Arbaiza, Lindo, Campins, & Valverde,
2017) y son:

- Operar de forma territorial con la ciudadania, estableciendo areas
geograficas reducidas y descentralizadas.

- Incorporar a los ciudadanos en la produccion de seguridad mediante su
participacion en diversas iniciativas que permitan prevenir mas

eficazmente la comisiéon de delitos.
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- Identificar problemas en la comunidad Yy propiciar soluciones
sostenibles, en particular sobre aquel tipo de problemas que se estime
pueden incidir sobre la proliferacion de hechos delictivos o de
problemas de orden publico.

- Incrementar el nivel de satisfaccién de la comunidad con respecto a la
intervencién policial.

- Cumplir con las actividades de intervencion y control de manera
transparente y permitiendo la evaluacion y la supervision ciudadana, y
determinar las prioridades de intervencion con un enfoque basado en la
resolucién de problemas.

- Adoptar un enfoque de respeto a los derechos humanos, teniendo
como premisas de actuacién la equidad, la coproduccion de seguridad
y la inclusion.

- Complementar el patrullaje motorizado con el patrullaje a pie o en

bicicleta.

En la actualidad, los autores refieren que en América Latina se utilizan
cuatro modelos policiales: el esquema tradicional, que es el mas frecuente
hasta el presente; el de proximidad policial que se ha descrito lineas arriba;
el modelo orientado a la solucién de problemas; y el modelo de tolerancia

cero.

Serenazgo un paradigma alternativo

La funcién del servicio de serenazgo como cuerpo disuasivo y
preventivo para la seguridad de los gobiernos municipales es propia de la
realidad peruana, no existen experiencias similares en otros paises que
sirvan como punto de comparacion. Por esta razén, reconociendo las
limitaciones en el analisis, se utilizard& como aproximacion para la

problematica de la seguridad ciudadana en gobiernos locales en el Peru
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Segun el Ministerio del Interior (2013), contamos con instituciones publicas
u organizaciones que brindan servicios esenciales de seguridad ciudadana en

nuestro pais, como:

- La Policia Nacional, especificamente la Direccion Ejecutiva de
Seguridad Ciudadana y las comisarias.

- Las Municipalidades, especificamente el area de seguridad ciudadana.

- el ministerio publico, labor fiscal en prevencion del delito y los
programas jornadas de acercamiento a la poblacion jovenes lideres
hacia un futuro mejor, fiscales escolares y fiscales escolares
ambientales, y padres construyendo hijos de éxito.

- Los Ministerios: mujer y poblaciones vulnerables (que incluyen
consejos consultivos de nifias, nifios y adolescentes), educacion, salud,
desarrollo e inclusibn social, trabajo y promocion del empleo,
transportes y comunicaciones.

- Las organizaciones de base, como las juntas vecinales, rondas

urbanas y rondas campesinas.

Gestion

Tenemos a Aguila (2012), latin, del verbo cuyo infinitivo presente en
genere (llevar, llevar a cabo) se deriva del sustantivo gestio (accién de

llevar acabo algo), cuyo sustantivo se puede castellanizar como gestion
(p. 15).

Gestion es el proceso comprendido por diversas funciones y
actividades en el trabajo que los encargados de gestionar deben realizar
para lograr alcanzar los objetivos de la organizacion. (lvancevich, Lorenzi,
Skinner, & Crosby, 1996, p. 11)

De ese modo la gestion se establece por las funciones y acciones
administrativas para la toma de decisiones, a fin de lograr objetivos

propuestos por la entidad.
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Principios de la Gestidn

Para Bastidas & Pisconte (2009), son las reglas (leyes) la que determinan la
actitud de un estado, con principios que ayuden a mejorar su gestién, como el
de.:

- Legalidad, autoridades, funcionarios y servidores del Estado estan
subordinadas a las normas de orden juridico de la gestion publica.

- Servicio al ciudadano, acciones del estado al servicio de la sociedad;
responder a sus necesidades; asegurando actividades eficientes, eficaces
simples, sostenibles, oportunas, etc. Este principio es estratégico, pone la
administracion publica al servicio de la comunidad.

- Inclusion y Equidad, el gobierno afirma los derechos fundamentales de las
personas y el ejercicio de sus deberes.

- Participacion y transparencia, las personas tienen derecho a vigilar y
participar en la gestion del Poder, conforme a ley.

- Organizacion, integracion y cooperacion: Se organizan en un régimen
jerarquizado y descentralizado segun corresponda.

- Competencia, los tres niveles de gobierno ejercen sus competencias

exclusivas de manera inherente, sin transgredirla.

Gestion de seguridad ciudadana

Se constituye en un programa que proporciona servicios a nivel nacional,
regional o local, comprendiendo la gestion al interior, asi como, el incremento
de los servicios de seguridad ciudadana con base en la eficiencia, eficacia, la
estadistica y gobierno electronico; reforzados en la democracia y la

participacion de la comunidad (Godinho, L., 2014).
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Modelo de gestion de seguridad ciudadana

Para Mejia (2013), el modelo de gestion de seguridad ciudadana debe

comprender estrategias, programas y proyectos, que se pueden ordenar en 4

elementos principales:

1. Fortalecer la institucidon con un enfoque de gerencia de la seguridad y
presencia legal del Estado,

2. Prevenir el delito, con programas de integracion y reintegracion de
poblaciones, programas de prevencion de jévenes en riesgo, etc.

3. Promover la convivencia, con el fortalecimiento de las actividades
culturales en espacios publicos y la ensefianza en los hogares.

4. Participacion del sector empresarial.

Se describe cada uno de los elementos tomados en cuenta en la

investigacion:

1. Prevencidn del delito, son 3 las estrategias que se pueden utilizar y son:

a) El programa de reintegracion de desmovilizados: El gobierno local
liderara el proceso de reintegracion fomentando el desarme y la
desvinculacion de jovenes pertenecientes a bandas para ofrecerles una
alternativa en la legalidad, a través de los esfuerzos institucionales para

el acceso al estudio y la generacién de ingresos.

b) Programas de prevencion de violencia para jovenes: programas
dirigidos a atender jévenes en riesgo de violencia, los que no han sido
integrados a grupos delincuenciales; se les brinda una oportunidad
para ejercer su proyecto de vida en la legalidad después de haber

pagado su deuda

c) Mecanismos de regulacion: Fortalecimiento de los mecanismos de

regulacion y control en la ciudad. El gobierno local inicia un control
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exhaustivo del espacio publico, por ejemplo, la regularizacion de

comercio.

2. Promocion de la convivencia
El gobierno local promueve la convivencia en los lugares publicos; se
cree en el crecimiento y desarrollo de la comunidad, para disminuir la
violencia, se les convence a las personas de la seguridad que

proporciona sus autoridades, se les invita a tener confianza.

3. Participacién del sector empresarial
Se invita a los diferentes sectores de la comunidad (empresarial,
académico, social y civil), coordinando con estas actividades de
planificacion y control, la participacion de las empresas en los diversos

programas y propuestas fortalecera la inclusion.

A partir de las componentes del modelo gestion de seguridad ciudadana
gue expone el Mejia (2013), se construyen las dimensiones de la variable de
estudio Gestion de la Seguridad Ciudadana y que son considerados en la

operacionalizacion de la variable, en el contexto de la unidad de analisis.

1.3.2. Calidad de servicio

Principales teorias y movimientos hacia la calidad y el servicio

Se menciona a Vargas y De Vega (2011) que describen las teorias de la

calidad en funcion a sus creadores, por ejemplo:

Teoria de Deming

Para Deming, nacido en Lowa en 1900 y que vivi6 la evolucion del
concepto y filosofia de la calidad en Japdn, quien a su vez desarrolla 14

puntos utilies a las organizaciones, para mejorar sus niveles de
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productividad y competitividad; este trabajo le valié el reconocimiento de

padre de la administracion moderna. Dentro de sus aportes tenemos

algunos principios:

e Conciencia de la mejora del producto y el servicio para ser competitivo y
sobre vivir,

e Acoger la filosofia de calidad.

e Dejar de utilizar la inspeccion general y masiva.

e Practicar los negocios sobre la base de costos.

e Encontrar las causas de los problemas.

e Practicar métodos de perfeccionamiento del trabajo.

e Practicar métodos modernos de supervision de los trabajadores de
produccion.

e Desaparecer toda influencia que impida a los trabajadores ser eficientes.

e Anular las barreras entre departamentos.

e Establecer niveles de productividad con métodos para alcanzarlos.

e Instituir programas de educacion y reentrenamiento, etc.

Teoria de la planificacion para la calidad

Para Juran, nacido en Rumania en 1904, su enfoque se sustenta en
la administracion de la calidad, especificamente, en planear, controlar y
mejorar la calidad, esta practica también es conocida como la trilogia de la
calidad, con gran incidencia en el mundo.
La planeacion de la calidad es lo mas importante al margen de la
organizacién, del producto o del proceso. Sostiene que la calidad se
genera en una serie de pasos que llama “Mapa de la planeacién de la
calidad”; el cual considera lo siguiente:

e |dentificar clientes.

Conocer las necesidades de los clientes.

Traducir las necesidades a nuestro lenguaje.

Desarrollar productos que respondan a las necesidades de los clientes.

Desarrollar procesos capaces de producir los productos.
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Trasladar el proceso a las operaciones.

En el control de calidad, Juran preparo lo siguiente:

Retroalimentar todos los niveles y procesos.

Autocontrol de los trabajadores.

Unidad de medida de los objetivos de calidad.

Adecuar los procesos a los objetivos de calidad.

Responsabilizar por el control.

Andlisis estadistico para medir desempefio del proceso y si el producto
es exacto.

Corregir desviaciones de procesos para alcanzar los objetivos de
calidad.

Mejoramiento de la calidad, basado en conceptos basicos como:

Realizacion de mejoras; proyecto por proyecto.

Establecimiento de un consejo de calidad.

Procesos de seleccién de proyectos.

Designacién por proyecto de equipo de seis a ocho personas
responsables de completar el proyecto.

Reconocer y premiar desempefios.

Establecer parametros de calidad en la medicion del desempefio en la
organizacion.

Participacion en la revision del proyecto para incluir mejoras de calidad.
Facilitar entrenamiento al equipo administrativo del proceso de mejora

de la calidad.

Teoria de la calidad basada en la Administracion de la Organizacion

Segun Feigenbaum, nacido en 1922, la calidad es vista como un

modo de vida en la organizacién, es una forma de administrar un grupo

humano con recursos diversos. Afirma que la calidad no sélo se centra en

la produccién, sino que abarca todas las funciones administrativas de la
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corporacion, integra los conceptos de teoria general de sistemas de

calidad.

Por esos, indica que los componentes que conforman el sistema no
solo se refieren al area técnica de la organizacion, sino que incluye
aspectos de administracion, de organizacion y de mercadeo, pretende
encontrar la satisfaccion del cliente, gestion organizacional y gestion

econdmica.

También, Feigenbaum dice que el control de calidad es efectivo, si se
inicia en el disefio del producto o servicio y culmina cuando el cliente quede
satisfecho, ademas nos expresa que:

e La calidad se planifica en base a la excelencia.

e Son responsables de la calidad del producto o servicio los miembros de
la organizacion.

e Se requiere del compromiso de la alta direccién, con la motivacion
continua y las actividades de capacitacion del personal

e Requiere de la coordinacion frecuente de actividades.

e Lacalidad es un ciclo de vida total de los bienes o servicios.

e Son 4 los elementos claves del control de la calidad: disefio, materia
prima, producto y proceso.

e Es necesario utilizar herramientas estadisticas para la calidad.

e Cada miembro de la organizacion integra su propio proceso y es el

responsable de la calidad.
Concepto de calidad
Para Alcalde (2007), la calidad es algo propio de los genes de la
humanidad, es la capacidad del ser humano para realizar bien las cosas,

hoy en dia el concepto de la calidad abarca al producto y a los equipos

humanos que integran las organizaciones.
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Asi mismo, Ishikawa (1989), expresa de la calidad que se diferencia
de un producto a otro, de los bienes de consumo generales y duraderos a
los materiales industriales y otros materiales de fabricacién, aun asi, la
verdad es que hay muy pocas diferencias fundamentales, cualquiera que

sea el tipo de bien o industria.

Segun Lopez (2005), asocia la calidad al grado de satisfaccion que
ofrece el producto/servicio, en funcién a las expectativas del consumidor
final, es decir, un producto o servicio se considera de calidad, cuando es
capaz de satisfacer las necesidades y expectativas del usuario final, segun

estandares de seguridad, de confiabilidad y de servicio prestado.

Concepto de servicio

Para Muller (2001), servicio es una actividad de valor para las
personas que satisface una o varias necesidades especificas, en tanto, el
servicio genere una expectativa psicologica favotrable al cliente, segun la
forma en que el proveedor la ofreece, asim mismo, el autor nos describe

los servicios de calidad, como:

El cumpliemiento de expectativas del consumidor; estar debajo de
Sus expectativas es baja calidad; como que estar arriba de sus
expectiativas es alta calidad, ademas el servicio ofertado debe ser identico

al servicio que espera esperado. (Muller, 2001)

Camision, Cruz, & Gonzalez (2006), referieren que es la prestacion
principal de la organizacion, ademas del conjunto de prestaciones

accesorias, de naturaleza cuantitativa o cualitativa.
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Principales caracteriticas distitntivas de los servicios y de los

productos:

Tenemos a Camison, Cruz y Gonzalez (2006) quines consideran
cuatro caracteristicas fundamentales del servicio, tal y como se describe en

los parrafos siguientes:

Intangibilidad: caracteristica comUn de todos los servicios, por ser
intangibles implica a la empresa dificultades para establecer
especificaciones precisas para su elaboracion, que permitan estandarizar

su calidad.

Heterogeneidad: en el sentido de que los resultados pueden variar de
proveedor a proveedor, de cliente a cliente y de un dia a otro.

Inseparabilidad: indica que en los servicios, la produccién y el consumo se
realizan simultdneamente, la interaccion inevitable entre el cliente y el

proveedor afecta considerablemente a la calidad y a su evaluacion.

Caracter perecedero: se debe consumir cuando son producidos, los
servicios no pueden ser producidos antes de ser solicitados y almacenarse

hasta su demanda.

Concepto de calidad de servicio

Para Curry (como se citd en Camision, Cruz, & Gonzalez, 2006)
guien define que las calidades del servicio son inestables en periodos de
tiempo cortos o largos. Las caracteristicas subjetivas del juicio del cliente
pueden influir en percepciones variables sobre la calidad de un mismo

servicio, prestado del mismo modo, en diferentes momentos del tiempo.
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Para Hernandez, Chumaceiro & Atencio (2009), Instrumento para
ser competitivo, requiere de una cultura organizacional, comprometiendo a
todos, en un proceso continuo de evaluacion y mejoramiento, para ganar la
lealtad del cliente y diferenciarse de la competencia como estrategia de
beneficio. (p. 460)

Para Camision, Cruz, & Gonzélez (2006), Evalla el grado en que los
requisitos que desea el cliente son percibidos tras forjarse una impresion
del servicio recibido. Los mimos autores indican que la definicion de la
calidad de servicio depende de algunos factores como: la eficacia de la
empresa en la gestion de las expectativas de los clientes. La experiencia
de los clientes con productos de la competencia y de la propia empresa. La

estrategia de comunicacion de la empresa. Las opiniones de terceros.

Niveles de calidad de servicio

Para Muller (2001) los niveles de calidad de servicio se detalla de la
suiente forma:

- Hacia la quiebra: empresas ajenas a su compaiiia, tanto que no interesa
que quiebren.

- Busqueda de la mediocridad: empresas estables, que no piensan en
brindar un servicio de calidad.

- En el minimo indispensable: empresas que hacen lo minimo
indispensable, gozan de un mercado natural.

- Haciendo un gran esfuerzo: empresas que producen el servicio de
calidad, resaltando ventajas competitivas, buscando la innovacién y la
creatividad para cumplir con las expectativas del cliente.

- El servicio como un servicio de excelencia: empresas lideres del

mercado por el compromiso de todos en sus diferentes niveles.
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Escala de medicion de la calidad de servicio

Escala SERVQUAL

Para Duque (2005) es sin lugar a dudas el planteamiento mas utilizado
por los académicos hasta el momento, dada la proliferacion de articulos en
el area que usan su escala. Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, 1988)
partieron del paradigma de la desconfirmacion, al igual que Gronroos, para
desarrollar un instrumento que permitiera la medicién de la calidad de
servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y evaluaciones,
tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida,
desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio
y lo llamaron SERVQUAL. Este instrumento les permitié aproximarse a la
medicidbn mediante la evaluacion por separado de las expectativas y
percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los

consumidores en la investigacion. (p. 8)

Parasuraman, Zeithaml y Berry, (citado en Dugue, 2005) plantearon las
siguientes dimensiones:

- Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencion
individualizada que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los
anteriores criterios de accesibilidad, comunicacion y compresion del
usuario).

- Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

- Responsabilidad: Seguridad, conocimiento y atencion de los empleados
y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza (agrupa las
anteriores dimensiones de profesionalidad, cortesia, credibilidad y
seguridad).

- Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para
prestarles un servicio rapido.

- Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

materiales de comunicacion.
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En la investigacion desarrollada emple6 las dimensiones propuestas por
Parasuraman, Zeithaml y Berry, por ser un modelo validado por diversas

investigaciones con resultados muy cercanos a la realidad.

Calidad de servicio en la administraciéon publica

Para Hernandez, Chumaceriro, & Atencio (2009), la calidad en la
administracion publica es el nivel o grado de respuesta que dan los
empleados, funcionarios o0 servidores publicos a las demandas vy
necesidades del ciudadano-usuario. Representa, al mismo tiempo, la
correcta utilizacibon de los medios que permitan mantenerla. La
profesionalizacion, la prevision en las acciones y la flexibilidad en la
prestacion del servicio se tienen como los aspectos con los que se hace
efectiva y con los cuales se posibilita el logro de su fin primordial, que no es
otro que alcanzar la mayor satisfaccion del ciudadano-usuario, ante la accion
de los empleados, funcionarios o servidores de la administracion puablica (p.
48)

Tambien tenemos a Pimentel (2014), la calidad de los servicios
publicos es un requerimiento constitucional y se convierte en una obligacién
absoluta de la administracion publica, para lo cual, la administracion publica
debe generar confianza, credibilidad. Se relaciona directamente con la
satisfaccion del usuario. En el caso del sector publico, son los ciudadanos
quienes determinan la calidad de un servicio, pues al recibirlo son ellos
quienes lo definiran y calificaran de cierta manera, no la organizacion o

institucidn que la brinda.
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1.4.Formulacién del problema:

1.4.1. Problema general

1.4.2.

¢En qué medida la gestion de la seguridad ciudadana se relaciona con la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018?

Problemas especificos

PE1. ¢ En qué medida la gestidon municipal se relaciona con la calidad de

servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018?

PE2. ¢ En qué medida la prevencion del delito se relaciona con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018?

PE3. ¢ En qué medida la convivencia social se relaciona con la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 20187

PE4. ¢En qué medida el apoyo empresarial se relaciona con la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 20187

PES5. ¢ En qué medida la gestidon del personal se relaciona con la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 20187

PE6. ¢ En qué medida la disposicién de recursos materiales se relaciona
con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas,
20187

1.5.Justificacién del estudio

En América Latina, el aumento de la inseguridad constituye uno de los

principales problemas que enfrenta, constituye también uno de los principales
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obstaculos para mejorar la calidad de vida de la poblacién, argumento
suficiente para respaldar todo accion que conlleve a mejorar la seguridad de
las personas y para nuestro caso la justificacion necesaria para el desarrollo
de la presente investigacion.

Desde el punto de vista legal, la investigacion permite dar cumplimiento a la
exigencia de la escuela de postgrado en la universidad César Vallejo, para
graduarse con el grado de magister, contemplado en el reglamento para la

elaboracion y sustentacion de la tesis de maestria en gestion publica.

Desde el punto de vista tedrico: La investigacion ha permitido profundizar,
sistematizar y organizar informacion relevante relacionado a la seguridad
ciudadana y a la calidad de servicio, consultado autores clasicos y modernos
reconocidos como especialistas en las areas investigadas, esperando resolver
inquietudes académicas del autor y de los que les pueda interesar el tema
desarrollado.

Desde el punto de vista metodolégico: La investigacion se justifica por
utilizar el método cientifico, por lo que debe cumplir con los procedimientos
que le permitan obtener instrumentos validados, para medir la gestion de la
seguridad ciudadana y la calidad de servicio, instrumentos que podran ser

utilizados en investigaciones relacionadas a la teméatica desarrollada.

Desde el punto de vista practico: La investigacion presenta una justificacion
practica porque a partir del diagnostico de las variables en estudio, se podra
evaluar alternativas que conlleven a mejorar la situacion en gestiéon de
seguridad ciudadana y calidad de servicio que brinda la municipalidad
provincial de Andahuaylas, en beneficio de la comunidad circunscrita al

municipio.
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1.6.Hipotesis

1.6.1. Hipotesis general

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

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

1.6.2. Hipotesis especificas

- HE1. Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

- HE2. Existe relacién significativa entre la prevencion del delito y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

- HE3. Existe relacion significativa entre la convivencia social y la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

- HEA4. Existe relacion significativa entre el apoyo empresarial y la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

- HES. Existe relacién significativa entre la gestion del personal y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018
- HE6. Existe relacién significativa entre la disposicibn de recursos

materiales y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018
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1.7.0bjetivos

1.7.1. Objetivo general:

1.7.2.

Determinar la gestion de la seguridad ciudadana y su relacion con la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Objetivos especificos:

OE1. Conocer la relacion que existe entre la gestion municipal y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

OE2. Conocer la relacion que existe entre la prevencién del delito y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

OES3. Conocer la relaciobn que existe entre la convivencia social y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

OE4. Conocer la relacion que existe entre el apoyo empresarial y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

OE5. Conocer la relacién que existe entre la gestion del personal y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018
OE®6. Conocer la relacidon que existe entre la disposicion de recursos

materiales y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018
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. METODO

2.1 Disefio de investigacion

2.1.1. Metodologia

El enfoque que se utilizo es el cuantitativo, porque se contrastaron las
hipotesis empleando la recoleccion de datos, con una evaluacion de
representacion numeérica (cantidades), los mismos que se analizaron con

meétodos estadisticos (Hernandez, Collado & Baptista, 2014).

2.1.2. Tipo de estudio

El tipo de investigacién es basico, por tener propésitos de indagacion, la
intencion es ampliar y profundizar el abundante conocimiento cientifico
existente, se describe y evalua las teorias perfeccionar sus contenidos” (Diaz,
2006) y (Aratoma, 2007).

De alcance correlacional, porque se asociaron variables, utilizando un
modelo predecible para una determinada poblacion, pretendiendo identificar la
relacion o grado de asociacion que existe entre dos 0 mas conceptos, o
categorias (variables) en un contexto en particular. (Hernandez, Collado &
Baptista, 2014)

En la investigacion se describen los fendmenos encontrados en las
variables gestion de la seguridad ciudadana y calidad de servicio definidas en
sus dimensiones y evalud la relacién significativa, en este caso se pretende
ver si estdn o no relacionadas entre si y en los mismos sujetos, en los

pobladores de la provincia de Andahuaylas, region Apurimac.
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2.1.3. Diseio del estudio

La estructura de la investigacion se encuadra en el disefio correlacional

simple transeccional.

Correlacional, este disefio se caracteriza por ayudar a la persona que
investiga a analizar y estudiar la relacion de fenomenos en la realidad, para
identificar su nivel de influencia o ausencia de ellas, busca determinar el

grado de relacion entre las variables que se estudia (Carrasco Diaz, 2006).
Transeccional o transversal, este disefio utiliza para su estudio hechos y
fenémenos de la realidad y los indaga en un momento determinado del

tiempo (Carrasco Diaz, 2006).

Tipologia:

01
/'I
M r
~

02

Figura 1: Tipologia de disefio de investigacion

Donde:

M = Muestra obtenida mediante la aplicacion de formula que define
exactamente los sujetos de aplicacion los instrumentos.

O1 =representa a la variable 1: Gestién de la seguridad ciudadana

02 = representa la variable 2: Calidad de servicio

r = significa la relacion significativa entre ambas variables.
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2.2 Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variables

- V1. Gestion de la seguridad ciudadana. Accion integrada que desarrolla

el Estado, con la colaboracion de la ciudadania, destinada a asegurar su

convivencia pacifica, la erradicacion de la violencia y la utilizacion pacifica

de las vias y espacios publicos. Del mismo modo, contribuir a la prevencién

de la comision de delitos y faltas”. (Congreso de la Republica, 2005).

- V2: Calidad de servicio. Camision, Cruz, & Gonzalez (2006) La calidad de

servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son

percibidos por él tras forjarse una impresion del servicio recibido (p. 193).

2.2.2. Operacionalizacion

2.2.1 VARIABLE DE ESTUDIO 1: Gestion de la seguridad ciudadana
Tabla 1:
Operacionalizacion de Gestion de la seguridad ciudadana
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES | INDICADORES MEDICION
Gestion Acciones
g\ccién i|r|1teg|réd? gue municipal g?g'&')sljgastgas
esarrolla el Estado,
con la colabpracién de Esta variable ha | Prevencion del A;:::alogst?c?lsaftllaestas
:;acu_Jdadanla, sido delito para anticip .
estinada a asegurar operacionalizada comision de un delito
S:(;:i?igglvlzeinecrlgdicacién para su medicion | Convivencia E(;?‘m\?g:]%?adgnla sgg;g veces
Se la vic;lencia la a través de 6 social seguridad Algunas
utilizacion acif)i/ca de dimensiones. Participacion de | vegc]:es
las vias eps acios Para medirla se Apoyo er?1 rcezgce% e A menudo
bli y lp . aplicé un empresarial pre . C
publicos. Dg mismo cuestionario seguridad ciudadana | Casi siempre
modo, contribuir a la compuesto por 12 Gestion del Personal suficiente y
prevencion de la items. personal satisfecho

comision de delitos y
faltas”. (Congreso de la
Republica, 2005).

Disposicién de
recursos
materiales

Disposicién de
vehiculos, equipos de
comunicacion,
camaras y alarmas
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2.2.2 VARIABLE DE ESTUDIO 2: Calidad de servicio

Tabla 2:
Operacionalizacion de Calidad de servicio
DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES MEDICION
Atencién
Empatia personalizada al
cliente
Camisién, Cruz, & Habilidades para
Gonzalez (2006) La | Esta variable ha Fiabilidad desarrollar el
calidad de servicio | sido servicio
mide el grado en operacionalizada Conocimientosy | Nunca
gue los requisitos para su medicién a | Responsabilidad habilidades Pocas veces
deseados por el través de 6 mostrados Algunas
cliente son dimensiones. Para Aspectos fisicos veces
percibidos por él medirla se aplicé un | Tangibilidad que los clientes A menudo
tras forjarse una cuestionario perciben Casi siempre

impresion del
servicio recibido (p.
193).

compuesto por 12
items.

Capacidad de

Voluntad para
ayudar a sus

respuesta clientes
Facilidad de

Accesibilidad concretar el
Servicio
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2.3 Poblacién y muestra

2.3.1. Poblaciéon

Sobre la poblacion que es el conjunto de todos los elementos (unidades de
analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo
de investigacion (Carrasco, 2006). Se establecid que la poblacién de
estudio en la cual se evaluaron las variables fuera de 47508 habitantes del
distrito de Andahuaylas, poblacién proyectada al 30 de junio del 2014,

segun el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica — INEI.

En ese sentido, la poblacion de estudio son los ciudadanos del distrito de

Andahuaylas, quienes perciben el hecho a investigar, de 18 a 54 afos.

Tabla 3:

Poblaciéon en estudio

Grupo etario — Edades Poblacién
18 872
19 840

20-24 4092
25-29 5308
30-34 4320
35-39 3384
40 — 44 2805
45 — 49 2010
50-54 1513
TOTAL 25194

Fuente: http://www.minsa.gob.pe/estadisticas

Muestra

La muestra utilizada es una parte o fragmento representativo de la

poblacién, la propiedad esencial es ser objetiva y debe reflejar las
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caracteristicas de la poblacion, de tal manera que los resultados obtenido
en la muestra puedan generalizarse a todos los elementos que conforman

dicha poblacién (Carrasco, 2006).

N * Zz*p*q
(N—1)*E?)+Z%*p=xq

Donde:

n = Tamafo de muestra = 378

N = Poblacion total = 25194

P = Probabilidad de éxito = 0.5

Q = Probabilidad de fracaso = 0.5

E = Margen de error = 0.05

Z = Coeficiente de confiabilidad = 1.96

Después de la aplicar la formula estadistica se obtiene una muestra de 378

personas.

2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy

confiabilidad

2.4.1. técnicas

La investigacion utilizO como técnica la encuesta, al ser una técnica
excelente en las investigaciones sociales, util, versatil, sencilla y objetiva
(Carrasco, 2006).

2.4.2. instrumentos

Por consiguiente, se empled como instrumento el cuestionario, por ser el
instrumento de investigacion social mas usado cuando se intenta estudiar un
gran numero de personas, permite una respuesta directa a las preguntas

planteadas (Carrasco, 2006).
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El instrumento de Gestion de la seguridad ciudadana esta conformado por
12 items, distribuidos en 6 dimensiones: Gestidbn municipal, Prevencion
del delito, Convivencia social, Apoyo empresarial, Gestion del personal y
Disposicion de recursos materiales. Elaborado a partir de las
componentes del modelo gestion de seguridad ciudadana que expone el
Mejia (2013).

El instrumento de Cultura Organizacional esta conformado por 12 items,
distribuidos en 6 dimensiones: Empatia, Fiabilidad, Responsabilidad,
Tangibilidad, Capacidad de respuesta y Accesibilidad. Elaborado a partir
del modelo SERVQUAL

2.4.3. Validez y confiabilidad

La validez y confiabilidad reflejan si el instrumento se ajusta a las

necesidades de la investigacion (Hurtado, 2012). La validez hace referencia

a la capacidad de un instrumento para cuantificar de forma significativa y

adecuada el rasgo para cuya medicion ha sido disefiado.

- Validez de instrumento
La validez de los instrumentos aplicados en la investigacion fue
sometido a juicio de expertos; quienes por su experticia propusieron

algunas sugerencias para mejoralos.

- Prueba estadistica (estadistico)
El estadistico que mide la fiabilidad y consistencia del instrumento es
el Kuder Richardon, al ser aplicado a los datos obtenidos de la
recoleccion de los datos, muestra siempre un resultado entre los
valores que se encuentran en el intervalo de cero y uno (0 - 1), si el
resultado esta mas cerca del valor uno se afirma que es de perfecta

confiabilidad.
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Tabla 4:

Valores de confiabilidad*

Medida Descripcion

0,53 a menos Nula confiabilidad

0,54 a 0,59 Baja confiabilidad

0,60 a 0,65 Confiable

0,66a0,71 Muy confiable

0,72 a 0,99 Excelente confiabilidad
1,00 Perfecta confiabilidad

*Kuder Richardson

Los resultados obtenidos se agrupan en la tabla siguiente:

Tabla 5:
Fiabilidad del instrumento
Instrumento Alfa de Numero de elementos
Cronbach examinados
Todo el cuestionario 0,881 24
Cuestionario de gestién de la 0,851 12

seguridad ciudadana
Cuestionario de calidad de 0,905 12

servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23

Como observamos en la tabla 5, los resultados de evaluar la fiablidad de

los instrumentos que miden las variables en estudio encontramos lo

siguiente:

e Cuestionario de gestion de la seguridad ciudadana, tiene un valor de

0,851; segun la tabla de Kuder Richardson, esto representa una

excelente confiabilidad del instrumento aplicado.

e Cuestionario de calidad de servicio, tiene un valor de 0,905; segun la

tabla de Kuder Richardson, esto representa una excelente confiabilidad

del instrumento aplicado.
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2.4.

2.5.

Métodos de analisis de datos

Los datos obtenidos luego de la aplicacion de los instrumentos de
recoleccion de datos seran organizados, resumidos y presentados haciendo
uso del Excel, para ser procesado estadisticamente por el estadigrafo SPSS
23, haciendo una presentacion de tablas y figuras para la ocurrencia de los
hechos (frecuencia) y los valores de correlacion con el Rho de Spearman
(variables ordinales) a la contrastacion de las hipotesis

Aspectos éticos

Las normas éticas son importantes en la investigacion, como afirman
Pellegrini y Macklin (1999) "una investigaciéon cuidadosa y éticamente
disefiada, con el fin de poder contestar a preguntas concretas formuladas

previamente".

En el caso de la investigacion se evalué a la poblacién del distrito de
Andahuaylas, precisando que se respeté primero sus derechos humanos
inalienables y, en segundo lugar, su libertad de decidir su participaciéon en el
estudio, ya que, tuvieron gue responder a diversas cuestiones problematicas
de naturaleza personal y acerca del despefio del personal que brinda

servicios a la comuna.

50



3. RESULTADOS

Este capitulo se muestra los resultados obtenidos de la aplicacion de los
instrumentos usando metodologia cuantitativa, estos han sido analizados en
funcidén a los objetivos e hipdtesis planteados en la investigacion; utilizando

para ello el Coeficiente rho de Spearman.

El objetivo es determinar la gestién de la seguridad ciudadana y su
relacion con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018

Para el recojo de informacibn se aplicaron dos cuestionarios,
debidamente validados y confiables; los datos que se recogieron estan
relacionados con las variables y dimensiones. La presentacion y analisis de
los resultados se muestran en las tablas y figuras estadisticas acompafiados

de su interpretacion.

3.1. Descripcion de los resultados

Variable 1: GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA

Tabla 6:

Niveles de variable gestién de la seguridad ciudadana

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 319 84,4
Casi 20 53
nunca
Siempre 39 10,3
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V1: Gestion de la seguridad ciudadana (agrupado)
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V1: Gestion de la seguridad ciudadana (agrupado)

Figura 2: Frecuencias de variable gestion de la seguridad ciudadana

Fuente: Tabla de niveles de variable 1

Lo que observamos en tabla 6 y figura 2, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la gestion de la seguridad ciudadana, que indican en un
porcentaje de 84,4% que nunca la perciben, son 319 personas que respondieron

asi, del total de 378 encuestados.

Dimensiones de la variable GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA

Tabla 7:

Niveles de dimension gestion municipal

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 210 55,6
Siempre 168 44.4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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W1d1: Gestion municipal (agrupado)

Porcentaje
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V1d1: Gestion municipal (agrupada)

Figura 3: Frecuencias de dimension gestién municipal

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 7 y figura 3, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la gestion municipal, que indican en un porcentaje de
55,6% que nunca la perciben, son 210 personas que respondieron asi, del total

de 378 encuestados.

Tabla 8:

Niveles de dimension prevencién del delito

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 339 89,7
Siempre 39 10,3
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V1d2: Prevencion del delito (agrupado)

Porcentaje

Hunca Shempre
V1d2: Prevencion del delito (agrupado)

Figura 4: Frecuencias de dimension prevencion del delito

Fuente: Tabla de niveles de dimensiéon

Lo que observamos en tabla 8 y figura 4, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la prevencion del delito, que indican en un porcentaje de
89,7% que nunca la perciben, son 339 personas que respondieron asi, del total

de 378 encuestados.

Tabla 9:

Niveles de dimensién convivencia social

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 339 89,7
Siempre 39 10,3
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23

54



V1d3: Convivencia social (agrupado)
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V1d3: Convivencia social (agrupado)

Figura 5: Frecuencias de dimension convivencia social

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 9 y figura 5, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la convivencia social, que indican en un porcentaje de
89,7% que nunca la perciben, son 339 personas que respondieron asi, del total

de 378 encuestados.

Tabla 10:

Niveles de dimensién apoyo empresarial

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 5 1,3
Algunas 275 72,8
veces
Siempre 98 25,9
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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WV1dd: Apoyo empresarial (agrupado)

Porcentaje

.Algm;; VECES Shempre
V1d4: Apoyo empresarial (agrupado)

Figura 6: Frecuencias de dimension apoyo empresarial

Fuente: Tabla de niveles de dimensiéon

Lo que observamos en tabla 10 y figura 6, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca del apoyo empresarial, que indican en un porcentaje de
72,8% que algunas veces la perciben, son 275 personas que respondieron asi,

del total de 378 encuestados.

Tabla 11:
Niveles de dimension gestion del personal

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 289 76,5
Casi 50 13,2
nunca
Siempre 39 10,3
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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W1d5: Gestion del personal (agrupado)

Porcentaje
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V1d5: Gestion del personal (agrupado)

Figura 7: Tabla de niveles de dimension

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23

Lo que observamos en tabla 11 y figura 7, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la gestion del personal, que indican en un porcentaje de
76,5% que nunca la perciben, son 289 personas que respondieron asi, del total

de 378 encuestados.

Tabla 12:
Niveles de dimensién disposicion de recursos materiales

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 299 79,1
Siempre 79 20,9
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V1d6: Disposicion de recursos materiales (agrupado)
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V1d6: Disposicion de recursos materiales (agrupado)

Figura 8: Frecuencias de dimension disposicion de recursos materiales

Fuente: Tabla de niveles de dimensiéon

Lo que observamos en tabla 12 y figura 8, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la disposicion de recursos materiales, que indican en un
porcentaje de 79,1% que nunca la perciben, son 299 personas que respondieron

asi, del total de 378 encuestados.

Variable 2: CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 13:
Niveles de variable calidad de servicio

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 369 97,6
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V2: Calidad de servicio (agrupado)

Porcentaje

T T
Munca Siempre

V2: Calidad de servicio (agrupado)

Figura 9: Frecuencias de variable calidad de servicio

Fuente: Tabla de niveles de Variable 2

Lo que observamos en tabla 13 y figura 9, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la calidad de servicio, que indican en un porcentaje de
97,6% que nunca la perciben, son 369 personas que respondieron asi, del total
de 378 encuestados.

Dimensiones de la variable CALIDAD DE SERVICIO

Tabla 14:

Niveles de dimension empatia

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 309 81,7
Algunas veces 60 15,9
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V2d1: Empatia (agrupado)

Porcentaje
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Figura 10: Frecuencias de dimension empatia

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 14 y figura 10, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la empatia, que indican en un porcentaje de 81,7% que
nunca la perciben, son 309 personas que respondieron asi, del total de 378

encuestados.

Tabla 15:

Niveles de dimensién fiabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 4 11
Algunas veces 365 96,6

Siempre 9 2,4

Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V2d2: Fiabilidad (agrupado)

2,
]
[=
@
bt
o
o

2,38%

Algum; VeCes Siu'qu:ie

V2d2: Fiabilidad (agrupado)

Figura 11: Frecuencias de dimension fiabilidad

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 15 y figura 11, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la fiabilidad, que indican en un porcentaje de 96,6% que
algunas veces la perciben, son 365 personas que respondieron asi, del total de
378 encuestados.

Tabla 16:

Niveles de dimensién responsabilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 369 97,6
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V2d3: Responsabilidad (agrupado)

Porcentaje
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Figura 12: Frecuencias de dimension responsabilidad

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 16 y figura 12, son las respuestas que dieron
los pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la responsabilidad, que indican en un porcentaje de 97,6%

gue nunca la perciben, son 369 personas que respondieron asi, del total de 378

encuestados.

Tabla 17:

Niveles de dimension tangibilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 369 97,6
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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V2d4: Tangibilidad (agrupado)
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Figura 13: Frecuencias de dimension tangibiidad
Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 17 y figura 13, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la tangibilidad, que indican en un porcentaje de 97,6% que
nunca la perciben, son 369 personas que respondieron asi, del total de 378

encuestados.

Tabla 18:

Niveles de dimension capacidad de respuesta

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 369 97,6
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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W2d5: Capacidad de respuesta (agrupado)

Porcentaje

do

Munco ShEmpre
V2dS: Capacidad de respuesta (agrupado)

Figura 14: Frecuencias de dimension capacidad de respuesta

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 18 y figura 14, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la capacidad de respuesta, que indican en un porcentaje
de 97,6% que nunca la perciben, son 369 personas que respondieron asi, del
total de 378 encuestados.

Tabla 19:

Niveles de dimensién accesibilidad

Frecuencia Porcentaje

Valido Nunca 269 71,2
Casi 100 26,5
nunca
Siempre 9 2,4
Total 378 100,0

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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W2d6: Accesibilidad (agrupado)

Porcentaje
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V2d6: Accesibilidad (agrupado)

Figura 15: Frecuencias de dimension accesibilidad

Fuente: Tabla de niveles de dimension

Lo que observamos en tabla 19 y figura 15, son las respuestas que dieron los
pobladores del distrito de Andahuaylas (zona urbana) a las interrogantes
planteadas acerca de la accesibiidad, que indican en un porcentaje de 71,2%
que nunca la perciben, son 269 personas que respondieron asi, del total de 378
encuestados.

65



3.2. Contrastacion estadistica de hipoétesis

3.2.1. Hipotesis general

Segun los resultados encontrados del coeficiente de correlacion
(Rho de Spearman), contrastado con la hipotesis general de investigacion

propuesta:

H1: Existe relacion significativa entre la gestion de la seguridad ciudadana
y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas,
2018.

HO: No existe relacion significativa entre la gestion de la seguridad
ciudadana y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018.

Tabla 20:

Correlacién entre Gestion de la seguridad ciudadna y Calidad de servicio

Correlaciones

V2: Calidad de
servicio (agrupado)
Rho de V1: Gestion de la  Coeficiente de 0.385"
Spearman seguridad correlacion
ciudadana ) _
(agrupado) Sig. (unilateral) 0.000
N 378

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (unilateral).

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la H1, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre la
gestion de la seguridad ciudadana y la calidad de servicio en la

municipalidad provincial de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en
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el Rho de Spearman (r = 0.385**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe
una correlacion positiva baja.

V2: Calidad de servicio

15 20 25 30

V1: Gestion de la seguridad ciudadana

35 40

Figura 16: Grafico de dispersion de la variable Gestion de la seguridad
ciudadana y la variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23

67



3.2.2.

Tabla 21:

Hipotesis especificas

Correlaciones entre las dimensiones de la variable Gestion de la seguridad

ciudadna y la variable Calidad de servicio

Correlaciones

Rho de
Spearman

Rho de
Spearman

Rho de
Spearman

Rho de
Spearman

Rho de
Spearman

Rho de
Spearman

V1d1: Gestion
municipal
(agrupado)

V1d2: Prevencion
del delito
(agrupado)

V1d3: Convivencia
social (agrupado)

V1d4: Apoyo
empresarial
(agrupado)

V1d5: Gestion del
personal
(agrupado)

V1d6: Disposicién
de recursos
materiales
(agrupado)

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

Coeficiente de correlacion
Sig. (unilateral)

N

V2: Calidad
de servicio
(agrupado)

0.175™
0.000
378
0.460™
0.000
378
0.460™
0.000
378
0.259™
0,000
378
0.327"
0,000
378
0.304™
0.000
378

** La correlacion es significativa en el nivel 0.01 (unilateral).

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Segun los resultados encontrados del coeficiente de correlacion
(Rho de Spearman), contrastados con las hipotesis especificas de

investigacion propuestas:

Hipotesis especifica 1

HEL. Existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad de
servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre la gestion municipal y la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE1, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre la
gestibn municipal y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.175**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlaciéon positiva
muy baja. (Ver tabla 18 y 19)
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V2: Calidad de servicio
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30 3.2 34 36 38 4.0

V1d1: Gestion municipal

Figura 17: Gréafico de dispersion de la dimension Gestion municipal y la
variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Hipotesis especifica 2

HE2. Existe relacion significativa entre la prevencion del delito y la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre la prevencion del delito y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE2, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre la
prevencion del delito y la calidad de servicio en la municipalidad provincial
de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.460**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacion positiva
moderada. (Ver tabla 18 y 19)
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V2: Calidad de servicio
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V1d2: Prevencion del delito

-]
-]

Figura 18: Grafico de dispersion de la dimension Prevencion del delito y la
variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Hipotesis especifica 3

HE3. Existe relacion significativa entre la convivencia social y la calidad

de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre la convivencia social y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE3, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre la
convivencia social y la calidad de servicio en la municipalidad provincial
de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.460**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacion positiva
moderada. (Ver tabla 18 y 19)
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V1d3: Convivencia social

Figura 19: Grafico de dispersion de la dimension Convivencia social y la
variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Hipotesis especifica 4

HE4. Existe relacion significativa entre el apoyo empresarial y la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre el apoyo empresarial y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE4, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre el
apoyo empresarial y la calidad de servicio en la municipalidad provincial
de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.259**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacion positiva
baja. (Ver tabla 18 y 19)
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V1d4: Apoyo empresarial

Figura 20: Grafico de dispersion de la dimension Apoyo empresarial y la
variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Hipotesis especifica

HES. Existe relacion significativa entre la gestién del personal y la calidad
de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre la gestion del personal y la

calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE5, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacion significativa entre la
gestién de personal y la calidad de servicio en la municipalidad provincial
de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.327**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacion positiva
baja. (Ver tabla 18 y 19)

50

45

40

35

V2: Calidad de servicio

25

30 35 4.0 45 50 55 &.0
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Figura 21: Grafico de dispersion de la dimension Gestion del personal y la
variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Hipotesis especifica 6

HEG6. Existe relacion significativa entre la disposicion de recursos
materiales y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018

HEO. No existe relacion significativa entre la disposicion de recursos
materiales y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, 2018

Encontramos que, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la HE6, a
un nivel de confianza del 99%, que existe relacidén significativa entre la
disposicion de recursos materiales y la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Andahuaylas. Asi mismo, el valor obtenido en
el Rho de Spearman (r = 0.304**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe
una correlacion positiva baja. (Ver tabla 18 y 19)

S0

45

40

35

V2: Calidad de servicio

£
&
=4

30 32 34 36 38 40
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Figura 22: Grafico de dispersién de la dimension Disposicion de recursos
materiales y la variable Calidad de servicio

Fuente: Procesamiento de casos en SPSS 23
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Tabla 22:

Correlaciones multiples de segun hipoétesis de estudio

V1d1: V1d2: V1d3: V1d4: Apoyo V1d5: V1d6: V1: Gestion V2: Calidad
Gestion Prevencion Convivencia empresarial Gestion del Disposicion de la de servicio
municipal del delito social (agrupado) personal de recursos seguridad (agrupado)
(agrupado) (agrupado) (agrupado) (agrupado) materiales ciudadana
(agrupado) (agrupado)
Rho de Vidil: Coeficiente 1000 ,379" 379" ,178" ,280™ ,575" 479" ,175™
Spearman Gestién de
municipal correlacion
(agrupado) Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(unilateral)
N 378 378 378 378 378 378 378 378
V1d2: Coeficiente ,379" 1,000 1,000" 544" 711" ,660™ ,835" ,460™
Prevencion de
del delito correlacion
(agrupado) Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(unilateral)
N 378 378 378 378 378 378 378 378
V1d3: Coeficiente ,379” 1,000™ 1,000 544 7117 ,660™ ,835" ,460™
Convivencia de
social correlacion
(agrupado) Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(unilateral)
N 378 378 378 378 378 378 378 378
V1d4: Apoyo Coeficiente ,178™ 544 ,544™ 1,000 ,279™ ,256™ ,399™ ,259™
empresarial de
(agrupado) correlacion
Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(unilateral)
N 378 378 378 378 378 378 378 378
V1d5: Coeficiente ,280" 711" 7117 279" 1,000 ,661" ,826" 327"
Gestion del de
personal correlacion
(agrupado) Sig. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
(unilateral)
N 378 378 378 378 378 378 378 378
V1d6: Coeficiente 575" ,660™ ,660™ ,256™ ,661” 1,000 ,834" ,304™
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Disposicion
de recursos
materiales

(agrupado)

V1: Gestion
dela
seguridad
ciudadana
(agrupado)

V2: Calidad
de servicio
(agrupado)

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

de
correlacion
Sig.
(unilateral)
N
Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(unilateral)
N
Coeficiente
de
correlacion
Sig.
(unilateral)
N

,000
378
A79™
,000
378
,175™
,000

378

,000
378
,835™
,000
378
,460™
,000

378

,000
378
,835™
,000
378
,460™
,000

378

,000
378
,399™
,000
378
,259™
,000

378

,000
378
,826™
,000
378
,327"
,000

378

378
,834™
,000
378
,304™
,000

378

,000

378
1,000

378

,385™

,000

378

,000
378
,385™
,000

378
1,000

378
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DISCUSION

La seguridad ciudadana, es la accién que desarrolla un Pais, con el
esfuerzo de la poblacion y de otras organizaciones publicas
(municipalidades, policia nacional, etc.) y/o privado (compafias de
seguridad privada), que permitan a asegurar su convivencia y desarrollo
pacifico y evitar la comision de delitos y faltas contra las personas y sus
bienes.

En el Perq, la seguridad ciudadana se concibe como un servicio que se
brinda mediante un conjunto de acciones o medidas destinadas a preservar
la vida, la integridad, o la propiedad de las personas, entre otros derechos
constitucionales. Conforme al articulo 44 de la Constitucion Politica, se

constituye como un deber del Estado de brindar este servicio.

Es asi que la poblaciéon peruana percibe un gran problema y este se
refiere a la seguridad ciudadana y se constituye en la actualidad, en una
demanda social de gran relevancia a nivel nacional, las personas se siente
incapaces de enfrentar esta situacion de temor ante los delitos de violencia,
por lo que recurren a sus autoridades nacionales o locales, para que
soluciones de una vez por todas esta incertidumbre y zozobra de vivir bajo el

yugo de la impunidad de quienes cometen actos de violencia.

A la luz de los hechos y experiencia de los ultimos afios, en el Peru se
suscitan diferentes problemas que tiene que ver con la seguridad ciudadana
como son: Violencia familiar, Pandillaje, Robos y asaltos, Secuestros,

Asesinatos, Facil acceso a las drogas y al alcohol, entre otros.

En la ciudad de Andahuaylas, provincia que pertenece a la region
Apurimac, es recurrente el reclamo que hace la poblacién a sus autoridades
policiales y ediles, para que asuman un rol mas participativo y de decisiones
drasticas, estas manifestaciones de disconformidad se demuestran a través

de paros o huelgas. Por las noches, los fines de semana en la ciudad de
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Andahuaylas se observan personas mayores y menores de edad con signos
de embriagues deambulado y generando peleas al salir de las discotecas, se
producen robos e incluso ha habido asesinatos de jévenes, esto
particularmente se aprecia en el centro de la zona urbana, en las zonas de la

periferia también podemos notar hechos delictivos como asalto y robo.

Entre los principales resultados obtenidos encontramos que: la
poblacion no percibe una correcta gestién de la seguridad ciudadana, en un
porcentaje de 84,4% que nunca la perciben, 319 personas respondieron asi,
del total de 378 encuestados, no se cumple la Ley N° 27933, Ley del
Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana (SINASEC), no hay acciones
integrales que ejecuta el Estado, con la participacion de los ciudadanos, para
asegurar la convivencia pacifica de la poblacion, erradicar la violencia y
utilizar pacificamente las vias y espacios publicos, las condiciones que
propone Gonzales (2013) para coadyuvar al desarrollo de las personas no

condice con el bienestar general.

Asi mismo, las personas encuestadas indican en un porcentaje de
97,6% que nunca perciben Calidad de Servicio, 369 personas que
respondieron asi, del total de 378 encuestados, la calidad de servicio
tampoco es percibida, las dimensiones que se utilizaron para medir tal
situacion, evidencian una total insatisfaccion en cuanto a la calidad de
servicio la institucion edil, entienden que solo hacen las cosas por costumbre
sin planificacién ni coordinacion con las areas pertinentes, en tanto también
no escuchen sus pedidos no habra una buena opiniéon, al respecto Lopez
(2005) define la calidad con el grado de satisfaccion que ofrecen las
caracteristicas del producto/servicio, en relacion con las exigencias del
consumidor al que se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad,
cuando satisface las necesidades y expectativas del cliente o usuario, en
funcién de determinados parametros, tales como seguridad, confiabilidad y

servicio prestado.
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Como podemos notar la opinion de la poblacion Andahuaylina es
desaprobatoria para la gestion de la seguridad ciudadana y la calidad de
servicio, notando empiricamente la relacion que existe, pero haciendo la
constrastacion de la hipétesis de investigacion, encontramos que existe tal

relacion en la realidad, dadas las respuestas de los evaluados.

Se evidencio una relacion significativa entre la gestiéon de la seguridad
ciudadana y la calidad de servicio en la municipalidad provincial de
Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r = 0.385**, p valor
= 0.000 < 0.05) revela también que existe una correlacion positiva baja, lo
que no lleva a comprender que la gestibn como proceso de diversas
funciones y actividades en el trabajo para lograr alcanzar los objetivos de la
organizacién segun Ivancevich, Lorenzi, Skinner, & Crosby, no logra
satisfacer las expectativas de la comunidad, identificado la relacién de

ambas variables.

Garcia (2000). En su investigacion: Articulacion de actores publicos y
privados para la eficientizacion de la seguridad ciudadana en el Municipio de
Hurlingham (tesis de maestria). Universidad Carlos Ill de Madrid, sede
argentina., indica que: El objetivo de articular el tejido social y productivo,
contribuye a potenciar la calidad de vida de la poblacién y la productividad
del mercado local, lo que se evidencia en la investigacion, relacion
significativa entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de
Spearman (r = 0.175**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una

correlacion positiva muy baja.

Se evidencio una relacion significativa entre la prevencion del delito y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, el valor
obtenido en el Rho de Spearman (r = 0.460**, p valor = 0.000 < 0.05) revela
que existe una correlacion positiva moderada, aqui encontramos una

correspondencia con la investigacion realizada por Mejia (2015). Las
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estrategias municipales de mitigacion del problema publico de la inseguridad
ciudadana: Un andlisis de la gerencia de seguridad ciudadana de la
Municipalidad Metropolitana de Lima entre El 2010 y el 2014 (tesis de
maestria). Pontificia Universidad Catodlica del Perd, Lima, Peru., que indica
que la seguridad es un problema publico, en la medida que es una
necesidad de la comunidad el que se le provea de seguridad. La seguridad
es necesaria para que se puedan efectivizar una serie de derechos de las
personas. No solo tienen estos que ver con la vida o integridad fisica de los
ciudadanos, sino también con el respeto a su propiedad. La provision de
seguridad es también necesaria para desarrollar adecuadamente las
actividades econdmicas. Por todo esto, aparece como relevante garantizar la

seguridad de la ciudadania.

Se evidencio una relacion significativa entre el apoyo empresarial y la
calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, el valor
obtenido en el Rho de Spearman (r = 0.259**, p valor = 0.000 < 0.05) revela
gue existe una correlacién positiva baja, resultado que corrobora a Mejia
(2013) quien sefiala que la gestion de la seguridad ciudadana comprende
estrategias, programas y proyectos, como el Fortalecimiento institucional, a
través de un enfoque de gerencia de la seguridad y presencia legitima del
Estado, Prevenciéon del delito, Promocion de la convivencia y Participacion
del sector empresarial, donde la poblacion respondié que no se ejecutan
estrategia integradoras de poblacibn-municipio-empresa, esto se

desencadena en una percepcién de un mal servicio brindado.
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V. CONCLUSIONES

- Acerca de la hipotesis general, se evidencio una relacion significativa entre
la gestion de la seguridad ciudadana y la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de
Spearman (r = 0.385**, p valor = 0.000 < 0.05) revela también que existe una

correlacion positiva baja.

- Acerca de la hipotesis especifica 1, se evidencio una relacién significativa
entre la gestion municipal y la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.175**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacién positiva

muy baja.

- Acerca de la hipotesis especifica 2, se evidencio una relacion significativa
entre la prevencion del delito y la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.460**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlaciéon positiva

moderada.

- Acerca de la hipétesis especifica 3, se evidencio una relacion significativa
entre la convivencia social y la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.460**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacion positiva
moderada.

- Acerca de la hipétesis especifica 4, se evidencio una relacion significativa
entre el apoyo empresarial y la calidad de servicio en la municipalidad
provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.259**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacién positiva
baja.

- Acerca de la hipétesis especifica 5, se evidencio una relacion significativa

entre la gestion de personal y la calidad de servicio en la municipalidad
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provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de Spearman (r =
0.327**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una correlacién positiva

baja.

- Acerca de la hipétesis especifica 6, se evidencio una relacion significativa
entre la disposicion de recursos materiales y la calidad de servicio en la
municipalidad provincial de Andahuaylas, el valor obtenido en el Rho de
Spearman (r = 0.304**, p valor = 0.000 < 0.05) revela que existe una
correlacion positiva baja.
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VI.

RECOMENDACIONES

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, deben promover
una gestion eficiente en el area de seguridad ciudadana, en recursos
disponibles, en acciones de prevencion del delito, preparacion del personal,
entre otros aspectos con planes a corto y mediano plazo con la mision de
mejorar la calidad de servicio.

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, se deben
capacitar en temas que redunden en el mejoramiento de la gestion
municipal, que posibilite a la poblacién condiciones adecuadas para vivir.
La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, debe coordinar
con el &rea de seguridad ciudadana la planificaciébn y ejecucion de
actividades de prevencion del delito.

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, debe programar
con el area de seguridad ciudadana actividades de recreaciéon y cultural
para incentivar la convivencia social entre la poblacion.

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, debe convocar la
participacion de las entidades privadas en acciones de seguridad
ciudadana.

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, preparar al
personal del area de seguridad ciudadana, para atender de manera
oportuna y eficaz a los requerimientos de la poblacién

La autoridad edil o los gestores del consejo andahuaylino, debe dotar del
presupuesto necesario para la disposicion de recursos materiales que

seran empleados en el desarrollo de acciones de prevencion del delito.
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Anexo 1: Matriz del instrumento de recoleccién de datos

Titulo: Gestion de la seguridad ciudadana y su relacion con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2018

o
Variable | Dimensiones Indicadores Peso H’“ﬁmﬁ Criterio de evaluacion “?I'E:EI:::S;
Conjunto de 1. Considera usted, gue la gestion municipal usa adecuadamente los
acciones IECUIS0s.
Gestion orientadas 3| 15 5T% 3
municipal satlsfqgn;:j . las| ™ 2. Considera usted, que la gestion municipal ha alcanzado resultados a corto
necesidades de su plazo.
poblacion
Acciones 3. Considera usted, gue la municipalidad realiza controles a los bares o
o dispuestas con cantinas.
5:;2“?:“ anticipacion para | 16.67% 2
ggtg: un hecho 4. Considera usted, que la municipalidad realiza controles a las discotecas.
ictivo
Sromocién de 1 5. Considera usted, que la municipalidad brinda seguridad en aclividades| Munca (1)
vi: PR deporfivas. Cazi nunca (2
Gestion de Duquwencla convivencia en | 16.67% 2 port - — - - — Algunas %éﬂg
social seguridad 6. Considera usted, que la municipalidad brinda seguridad en actividades 3
Isaegu dad socioculturales. Corc éie}mpre
ciudadana Parficipacion de la T Duns:lirdera ustgd, que la empresa privada paricipa en actividades de (4)
Apoyo . empresa - 2 preven::_mn de delitos. : _ Siempre (5).
empresarial sggundad 8. Considera usted, que la empresa privada confribuye con programas para
ciudadana disminuir 13 inseguridad.
5. Considera usted, gue la municipalidad cuenta con el personal necesario
Gesfion  del|Perzonal suficiente 16.67% 2 para provenir hechos delictivos.
personal v satisfecho ' 10. Considera usted, que la municipalidad cuenta con personal de seguridad
ciudadana satisfecho con las compensaciones que recibe.
Disposicion Disposicion de 11. Considera uste_d, gue _Ia municipalidad posee los vehiculos necesarios
de  recursos vehiculos, equipos 16.67% 2 para enfrentarla delincuencia.
materiales de comunicacion, | 12. Considera usted, que la municipalidad posee los equipozs de

camaras y alarmas

comunicacion necesarios para hacer frente la defincuencia.
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el
Variable | Dimensiones Indicadores Peso tdﬂ Criterio de evaluacion Escala_qe
ms valoracion
. 13. Considera usted, que el personal de la MPA (seguridad ciudadana)
Empati Aten{:ml} g 16679 2 muestra interés a mis necesidades.
Mpatia E?;?ga cada @ ' 14. Considera usted, que el personal de la MPA (seguridad ciudadana) se
preocupa de mis necesidades.
. 15. Considera usted, que las actividades de |la MPA (segundad ciudadana)
- Habilidades  para son ejecutados de manera eficiente.
Fiabilidad desarollar el | 16.67% 2 . - ,
servicio 16. Considera usted, que el personal de la MPA (segundad ciudadana)
gjecuto de manera eficiente su requenimiento.
. 17. Conzidera usted, que el personal de la MPA (segundad ciudadana)
Reszponsabilid ?;T;ﬁ'enms y 16.6T% 2 posee conocimientos suficientes para atenderlo. Munca (1)

. ad rr?ustradnﬂss ' 13. Considera usted, que el comportamiento del personal de la MPa| Casinunca (2)
Eii dad de (seguridad civdadana) frasmite confianza. Algun{ag}veces
sise | fagucts fin o VPR 516 A1 s

Tangibilidad q”fdbfns clientes | 16.67% 2 20. Considera usted, que el personal de la MPA (sequridad ciudadana)| siempre (5).
e posee indumentaria y equipos adecuados.
21. Considera usted, que el personal de la MPA (seguridad ciudadana)
Capacidad de w":lmad para 16 67% 5 ofrece un servicio rapido.
respuesta ;1";:”,[':; a s 22, Considera usted, que el personal de la MPA (seguridad ciudadana)
siempre estan dispuestos a atenderlo.
Facilidad de Eii.da%‘::?fs;aﬁ;lsij::;gmj:gl.;l servicic que brinda la MPA (seguridad
Accesibilidad | concretar el | 16.67% 2 . - — - -
servicio 24, Considera usted, que el senicic que brinda la MPA (seguridad

ciudadana) es facilmente accesible.
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Anexo 2: Validacion de expertos

FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
|l. GENERALIDADES:

Nombres y Apellidos: ...... 55 2., . N8 da . Rswe,.. K pt L SO
Grado Académico: . nm‘)jt"“f"‘ Al minis :
Fecha: /3/C9//5

Il. OBSERVACIONES:
FORMA:

...........................................................................................................

lil. VALIDACION:

Luego de evaluado el instrumento Procede No Procede[:‘para su
aplicacion.

v Mgt TR sl #44xk -Pescree o (4
Sello y E{rﬁédé\i],?&pluador
| B 1] - MU ER T s :
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO
GENERALIDADES:
Nombrés'y Apellidos: LICX 0] . ML ST L. L1 e SO VA ClL (A =
Grado Académico: M’J‘C’S”/“C’UAPMDKMéOV(" “O"J

Fecha: (210118

OBSERVACIONES:

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

...........................................................................................................

VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procede@(o Procede,:‘para su
aplicacion.

...........................................................................................................

...........................................................................................................

AL JOSE MARIA ARGULL
CIENTIAS DF LA EMPRESA
ESAICD DE CIENGIAS EMPRESARIALES

DOCENTE ++++ssevsssssnns

Sello 'y AT BT Evaluador
DNI: ../ 8 /7006 2......
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FORMATO DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

GENERALIDADES:

Grado Académico: .......AL loald Le.. . 0. 28 100 Tubveca

Fecha: /.3/0'7//5

OBSERVACIONES:

...........................................................................................................

...........................................................................................................

VALIDACION:
Luego de evaluado el instrumento Procedelzrﬁ Procede para su
aplicacion.

Sello y/ Firma del Evaluador

DNI: . 4660223 6.......

92



Anexo 3: Matriz de consistencia interna de la investigacion

Titulo: Gestién de la sequridad ciudadana y su relacion con la calidad de servicio en la municipalidad provincial de Andahuaylas, 2013

de recwrsos malenales se relacions
con la calidad de semicio en I
municipalidad prowincizl de
Andshuaylas, 20187

entre |3 disposicion  de  recwrsos
materales ¥ |3 calidad de senvicio en la
municipalidad provinzial dz

Andahuaylas, 2018

entre |z disposicion de recursos
matenales y |5 calidad de senvicio
2n la municipalidad provincial de

Andahuaylas, 2018

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Variables Dimensiones Metodologia
Problema general Objetive general Hipotesis generales Wi Dimensiones V,:
;En gue medida |z gestion de I i - - Existe relacion significativa entre y .
i :
seguridad ciudadana se relaciona con Determinar la geston de I segundad | o gesfion de la seguridad Gestion municipal
5 calidsd de Semico en G| Soooaea ¥ =u rEacon ton s S2AC oyagans y is calidsd de senicio E———
municipalidad provinciak 22| 42 Andabumylas, 2013 palitiad pron en |a municipaiidad crovincial de 'E"E‘Hm
Andahuaylas, 20187 = Liayias, Andahuaylas, 2013
Problemas espacificos Objetivos especificos Hipotasis especificas Comwivencis social
PE1. ;En qué medida la gestion | OE1. Conocer la relscidn que exste ;'lEt:e ?Eiﬁ?ﬁ]jg?ﬁ G::hﬁg;:dla Apoyo emprasarial Tipo: Basica
municipal se relsciona con |3 calidsd | entre I3 pestion municipal y |3 calidad de cakdad g-:le Sanvicio Peny 3 . E::lad Mivel- EE‘ESGTFWE"
de senicio en la municipalidad | servicio en la muricipalidad provincial de | Sl Ll SO T 2 cludadana Gestidn del - Cormelasions
provincial de Andahuaytas, 20187 Andahuaylas, 2018 Andahuayias, 2013 100 O pers0 .:E“quu'-a:
. _ - P —_ | HEZ. Existe relacion signiicativa Dispasicicn de uanuizino
FE2. ;En quz medids la prevencion | JE2. Conocer [3 relscon que edsis ] . - Disefio: Mo
del delito se relaciona con la calidad | enbre Ia prevencion del delito y Ia calidad | =T 1@ pravencion 82! delto y fa rourscs materisles | mentl
de servicio en la  municipalidad | de senvicio en la municipalidad provincial municipalidad  provincial | de Poblacion: 75104
provincial de Andahuaylas, 20187 de Andshuaylas, 2018 Andshuaylss 2018 persanas
PE3. ;En qué medida ls convivencia | OE3. Conocer la relscidn que exste ;_EEE ?ﬁﬁﬁ;; "-:Enr.':'i:m"ig Vo Dimensiones Mﬁﬁﬁ;ra
spcizl se relaciona con |3 calidad de | entre |3 comwivencia social v |a caldad cabdad de senicio EnY 3 Voo Técnicas: Encusst
semvicio en la municipalidad provineial | de serdicio en la municipalidad provincial municipalidsd  provincial | de . Instrumentos:
de Andahuayias, 20187 de Andahuaylas, 2018 Andahuaylas, 2018 Empatia Cuesfionaria
. . . . i ion significat P jento d
Fe4. iEn gue medida = apoyo |OE4. Conocer 3 relscon que edsis ;_IE:E Eiﬂ:te relacion ;g"ng:m"g Fiabilidad dartﬁsiémdfstbz
empresarial se relaciona con | calidad | entre &l apoyo empresanal v la caldad caldad ﬁwsmeu an ¥ 3 descripiva
de senvicio en |z municipalidad | de servicio en la municipalidsd provincial mumnicinalidad vingial  de R biidad E=tsdistica
provincial de Andahusyias, 20187 | de Andshuaylas, 2015 Andshuaylas, 201 espansabilia inferencial
PES. ;En qué medida la gestion del | OE5. Conocer la relaciin que mwiste | Hoo: EXISI fEiacion signfieaiiva Calidad de Tangilidsd
perzonzl =2 relaciona con la calidad de | entre |3 gestidn del personal y la calidad calbdad gde seruigeu: an ¥ I servicio
senvicio en k3 municipalidad provineial | de senvicio en s municipalidsd provincial municipalidad  provincial | de Capacidad de
de Al'llj-d"l'.la\"lai. 20187 de ."-'mddﬂua‘v."las. 2018 Andahua.!ldasl ] FEEFLIEE
FEE. ;En que medida la disposicion | OES. Conocer | relacion que exdsie | HEG. Existe relacion sigrficativa bilidad
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Anexo 4: Cuestionarios de la investigacion

~T ESCUELA DE POSTGRADO

ERCUESTA DIRIGIDA A L& FOELACIGN DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS

Introduccion:

arEci=r nﬂéﬁmdﬂdﬂl@mmnﬂh&mﬂmmmc duuiu:.--'nirrﬂ.lnx-rﬁurtu-dm
== darAn & conocer Unicaments &n forms mbulscs = impsrsonal Es funcamental qus Sus respusstas s=

Bwen dis sefior (5], = pecimos por fevor contests ins sEyientes ﬁumm, por ser una investizacion oe

enmanguen e los :r1r|-|:||:n:u [ ju:til:iu. 1:|"|'.|n.':|:|u'|:r|-|:ia. ¥ wrp o

Feespoinds |0 Siguiembe marosnto Con un aspe <X la sitemativa que usted Considers pertinente.

GEMERD riesouling | |Ferr|i|:|'|'n:|| |
FANGOS [en anas)
EDAD rercsae 23| | 28m3t [ [36243]  |peasemad

Fars ewaluar |n verisbis, dignese marcsr une X" en o casilero oe su preferencs del fbem

oorespondients, utilizando la sigusenie escaia:

|5-|§="n:r-=|-l|-.':ﬁ.ie|1'q:|r-=|ilﬁlgmwnullll:u'nunml i | Hunca

CALIDAD DE SERWVIOD

Empatiz 5

13 Considers wsbed, que 2] persorad de e I.'IF'.ﬁ.|n:Eu'i|:l-u|:| dum] musstra inkErss & s
riscesidades.

14 Considers usted, que =i persomal ge la MFA [segurided dudsdena) s= preccupa de mis
necesidades.

Fiabilicad 5

1% Considers usted, que las actividades de la MPA [semanidad cusdaderna] son ejensiados de
manera efficienbe.

16. Considers usted, que =1 persorml de |s MFA [sepurided gudsdsna) specuto d= meners
efidente su requerimisnto.

Responsabiidsd 5

17. Considers usted, que =1 persoral de |s MPA [sepunided Oudsdana)] poses oomodmientos
sufickentes pars akenderio.

12 Considers wstesd, que el.:-:lmp-nrtumiznl:n de=| persanal d= Ia HFAl:.'EE‘J"iI:HU dudsdans|
trasmite confianea.

Targitilidad 5

15 Considers usted, que =1 persoral de |s MPA [sepunidad oudsdana) iene apanencs pulos
{osdsdo o limpio).

0. Considers wsted, que 2] persorad de e I.'IF'.ﬁ.|=-:E|.ri|:|-u|:| dum] DOsEE 'l1|:|umerr|:uria.'|l
=guipos sdenssdas.

Capacided de respuesia 5

21 Considers wsted, que =] persorad de e I.'IF'.ﬁ.|=-:E|.ri|:|-u|:| o uimafare| ofrEce Un Seryicks rd.p'l:h:l.

2 Considers wsted, que 2] persorad de e I.'IF'.ﬁ.|=-:E|.ri|:|-u|:| dummna.] .'I'-anre (=13 |:|i:|:-|.|-=_'.1:-:-e:
& Fhenoerko.

Bocesibilided 5

3. Comsidera usted, gue el senacio gus brinda 3 BMPA |sesuriced cudsdane) esfadl de contactar,

24, Corsicer usted, que el serdico que brinda Ia MPA |seguridad cudsdana] es faciimente
accesible.

SRACAS POR 5U OOLAEDRACION.
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: :ﬁ ESCUELA DE POSTGRADO

ENCUESTA DIRMGIDA A LA POBLACION DEL DISTRITO DE ANDAHUAYLAS

Iyt roed uecisn:

Eaz=n diz senc-r|u| ke padimos por fewor combeshe ins sizuientes ﬁun‘tﬂ:. por s87 LURa Investizacion de
d-u'ﬁulu-.'mirrﬂ los resufndos
s daran 8 conocer unicaments en forma tabulaca & impersonal. Es fundamental que sus respuestas s

mMrnﬂmliLﬁﬂmmMmMmmc

EnMmanguen &n los prindpos de justids, transparenca y weracdad

Fesponda lo siguiente marmndo con un aspe X la sltemativa que ested considens pertinenbe.

GENERD Mezculing Femenfno
RANGOS [en ah
=Ras rercsge23| [ 2sazm | [3s243]  [Deasamad

Fars evaluar |a varisbés, dignese marcer une “X° en = Casilero de su preferencis del em

ooarespondients, utilizando ks siguente ssosls;

|5- ﬁ:"n:rel-l {an'.'iﬁq:lrelil- Alsuras veres | 2 | Casinunca| 1

Funca

GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA

Gestion municipal

1. Corsiders usted, gue |8 astion municdpsal usa sdecuadaments |05 recursos.

2. Corsidera wsted, que Ia E;-L'.'tiﬁn ml.l1i|:ipu.|l1:| alcanzado resultsdos & coris
plaza.

Frevencion del delito

3_ Corsidera wsted, gue |l municpslidsd realizs conbroles 8 los beres o cankinas.

4_Corsidera wsted, gue |8 municpslidsd realizs conbroles 8 las disootecss.

Conwresncis sccial

3. Corsidera wsted, que Ia murnichoslidsd brinda mﬁuridul:l en sctividaces
e cartivas.

E. Corsidera wsted, que Ia murnichoslidsd brinda mﬁuridul:l en sctividaces
soccouftarales,

ApDyo &mpresarial

7. Corsidera wsted, Que Ia emoresa Fff'.lul:h. F-urtl'-:ipu e actividades de prve-.lcnl:i-:-n
= delitos.

&. Corsidera wsted, Que Ia emoresa Fff'.lul:h. i:|:|n1:ri|:-u:.-= CON proSramas pars
gEsmiradir la insemunided.

Gestion del personal

5. Corsidera wsted, que Ia murnicisslidsd cusmts con =1 personal neceEsanoc oars
prowEnir hechos debicts.

10, Comsidera usted, gue Ia munii:i|:|u|i|:|u|:| Cusnts con personal de 5=Eur'i|:h.-:|
dudadana satisfecho con S COm P Sacio mes e necibe.

Disposicion de recursos materiales

11 Comnsidera usted, gue Ia munii:i|:|u|i|:|u|:| ooseE los veRcwlss Necs s para
enfreptarks delinouenca.

13 Comnsidera usted, gue Ia munii:i|:|u|i|:|u|:| oosee los equip-us gl CONmi LNICACKIR
meCEsanios pars hacer firenite |a delincusnca.

SRACAS POR SU COLAEDRACION.
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Anexo 5: Autorizacion de aplicaciéon de instrumento

Juntos f
MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS PODEMOS
SEGURIDAD CIUDADANA — Serenazgo @

DPMy SC - 20152018 “Afio del Dialogo y la Reconciliacién Nacional”

Municipalidad Provincial
Andahuaylas

CONSTANCIA DE APLICACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION.

EL QUE SUSCRIBE. EL JEFE DE LA POLICIA MUNICIPAL Y SERENAZGO.
ROGELIO ASCUE GODOY.

HECE CONSTAR

Que, el maestrista Alfredo PRADO CANCHARI, alumno de la Escuela de
Posgrado de la Universidad Casar Vallejo en el mes de junio del 2018, ha aplicado
los instrumentos de investigacion consistente en un cuestionario de Seguridad
Ciudadana y Calidad de Servicio, dirigido a la poblacién de la Provincia de
Andahuaylas, referente a la Tesis GESTION DE LA SEGURIDAD CIUDADANA Y
SU RELACION CON LA CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ANDAHUAYLAS-2018.

Se expide el presente a solicitud de la parte interesada para los fines que sea
necesario.

Andahuaylas, 01 Junio del 2018.

\ 2 TECNICA
0(/4 ‘7-*
04 CN‘»‘

~
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Anexo 6: Evidencias fotograficas
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