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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo determinar la
relacion entre seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la
region Amazonas. Entendiendo la seguridad ciudadana como un derecho fundamental
en la linea del desarrollo humano. La investigacion es de tipo basica, con enfoque

cuantitativo y de diseilo no experimental, transversal, correlacional.

La muestra estuvo compuesta por 277 ciudadanos de un Centro Poblado
de la region Amazonas El instrumento empleado fue el cuestionario y la técnica la
encuesta. Asimismo, el instrumento fue validado por tres expertos. Se determiné la
confiabilidad a través de la prueba piloto cuyo valor del Alfa de Cronbach fue de 0,988

con el cual se determiné que es un instrumento confiable.

Habiéndose realizado el procesamiento de los datos, se encontrd que existe
una relacion significativa entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio en un
Centro Poblado de la regibn Amazonas 2022. Lo cual se demuestra con la prueba de

Rho Spearman obteniéndose 0,689 y un nivel de significancia de 0,000.

Palabras clave: seguridad ciudadana y calidad de servicio.
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Abstract

The objective of this research work was to determine the relationship
between citizen security and quality of service in a Population Center in the Amazon
region. Understanding citizen security as a fundamental right in line with human
development. The research is of a basic type, with a quantitative approach and a non-
experimental, cross-sectional, correlational design.

The sample consisted of 277 citizens of a Population Center in the Amazon
region. The instrument used was the questionnaire and the survey technique. Likewise,
the instrument was validated by three experts. Reliability was determined through the
pilot test whose Cronbach's Alpha value was 0.988 with which it was determined that it
is a reliable instrument.

Having carried out the data processing, it was found that there is a significant
relationship between citizen security and quality of service in a Populated Center of the
Amazonas 2022 region. This is demonstrated with the Rho Spearman test, obtaining

0.689 and a level of significance of 0.000.

Keywords: Citizen security and quality of service.
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l.  INTRODUCCION

La inseguridad ciudadana, es un flagelo que estad inmerso en todos los
paises del mundo, desde los paises mas ricos hasta los paises mas pobres, tienen un
mal en comun, la inseguridad ciudadana, por lo que existe una necesidad imperante
de la poblacion, la seguridad publica, es una tarea titanica que le toca a los gobiernos
revertir para que su poblacion tenga una mejor calidad de vida.

Para Ortiz (2021) En México, una de las dificultades que aqueja a la
poblacion en la actualidad es el tema de la seguridad ciudadana, en estos ultimos afios
se ha visto un panorama de inseguridad alarmante, actos delictivos que anteriormente
solo ocurrian en las ciudades mas grandes, o las comunas ediles regionales, este se
ha extendido a zonas semiurbanas y rurales, esto ha generado el reclamo masivo de
la ciudadania a las autoridades federales. Ante ello el pueblo ha pedido participar junto
con las instituciones de seguridad estatal en la prevencion del delito, ya que ellos son
los que conocen los lugares donde se concentra la delincuencia, su forma de operar,
y las horas de mayor incidencia delincuencial.

Segun Martinez & Navarro (2021) el pais del Salvador se ha ubicado, en
varias oportunidades, como uno de los paises a nivel mundial, con la mayor tasa de
criminalidad. Solo en el 2015, las estadisticas indican que ocurrieron 6,650 homicidios,
es decir 105.44 decesos por cada cien mil habitantes y el 35% de las muertes totales
de Centroamérica, siendo que el Salvador equivale al 13.6% del total de poblacién de
Centroamerica.

Para Alvarado et al., (2020). En Colombia la inseguridad ha tenido un
comportamiento relativo, en los ultimos 5 afios, solo en Medellin se constata al afio
entre 400 a 500 denuncias lo que representa entre el 5 a 10% de delitos cometidos.
Los robos y delitos menores se han caracterizado por ser crimines ante la propiedad
privada con un alto costo, muchos de estos delitos atentan contra la integridad fisica
de las personas, lo que ha ocasionado pérdidas de vida y algunas quedando mal
heridos, afectando al sistema de salud y a la sociedad.

Segun Taypicahuana (2018) América Latina es conocida como la segunda

region con mayor delincuencia del mundo, dificultando de forma directa sus procesos



de crecimiento econdmico. Pero el problema, trasciende mas halla, afectando la vida
cotidiana de las personas, debilitando la nocion de pertinencia a la sociedad y
guebrando la capacidad de estado para otorgar seguridad a sus ciudadanos. En ese
aspecto, los pueblos y distritos, se han convertido en lugares donde la violencia se
materializa, demostrando asociacion entre barrio y delincuencia, esto fomenta
espirales de estigmatizacion social, complejas de derribar.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI, 2020) sefiala 13 de
cada 100 peruanos son victimas de la inseguridad ciudadana y son blancos
potenciales de la delincuencia.

El Gobierno Regional Amazonas en su Plan de Accion Regional de
Amazonas (2021) indica que la inseguridad ciudadana esta en crecimiento ya que el
afio 2015 se tenia 8.04 homicidios por cada 100 mil habitantes y para el afio 2017
incremento a 9.88 homicidios, Asi mismo la victimizacion, el afio 2016, era de 16.5%,
y para el afio 2018, fue de 17.3%, demostrando un notorio crecimiento. La percepcion
de inseguridad en el 2014, fue de 58.2%, y el 2018, ascendi6 a 83.0%, aumentando
de forma notoria. Para el 2016, el 19,0% de ciudadanos fue victima de un hecho
delictivo y el 2018, el 25.0% fue victima de un hecho delictivo, mostrando un claro
crecimiento de la inseguridad en amazonas.

Sin duda alguna, en la regibn de Amazonas actualmente se ha
incrementado la comisién de delitos que afectan la convivencia pacifica. Esto a pesar
gue cuenta con oficinas encargadas de la seguridad ciudadanay las mismas que estan
ubicadas dentro de la periferia del Centro Poblado.

El BID (2018), citado (Ipsos, 2018), refiere que es un deber del estado
brindar atencion y servicios de calidad. Conocer e identificar a los usuarios que
interactian con el estado, para descubrir sus necesidades y asi canalizar los
esfuerzos, para brindar un servicio de calidad, todo ello le permitira a la institucion no
tener gastos redundantes, ademas reducir el tiempo invertido por el estado y el mismo
ciudadano.

Para Céardenas (2021) en el Peru se han desarrollado un acervo de leyes
para modernizar el estado y la gestion publica. A pesar de la modernizacién normativa

aun existen instituciones publicas, que sus objetivos no se orientan a brindar una



buena calidad de servicio, propiciando el rechazo y reclamos de los usuarios por el
servicio brindado. Ya que las instituciones fueron creadas para servir al ciudadano, y
de forma constante brindar una buena atencidén. Todas las dependencias de las
instituciones, tiene que involucrarse, desde el que hace la limpieza los espacios de
ornato municipal, hasta los mas altos dirigentes que conforma la estructura organica
institucional.

Para Barrera (2018) la calidad de servicio publico es un problema evidente
en las diversas instituciones del estado, especialmente en los gobiernos locales, el
servicio que se brindan no satisface las expectativas del usuario, porque sus
funcionarios, no estan preparados para brindarlo. Asi mismo la entidad no reune las
condiciones necesarias para que se desempefie de forma eficiente y brinde un servicio

oportuno y de calidad de forma sostenida.

El problema planteado es: ¢ Qué relacion existe entre seguridad ciudadana
y calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 20227

Obijetivo general que persiguio el presente estudio es: Determinar la relacion
entre seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la region
Amazonas 2022. Para los objetivos especificos tenemos: Diagnosticar la seguridad
ciudadana que cuenta un Centro Poblado de la region de Amazonas 2022; Identificar
la calidad de servicio que se brinda en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022;
Establecer la relacion entre las dimensiones de seguridad ciudadana y de la calidad
de servicio que se brinda en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022.

La hipétesis general: Existe relacion entre la seguridad ciudadana y la
calidad de servicio que se brinda en un Centro Poblado de la regibn Amazonas. Y
como hipotesis especifica: Existe relacion en la dimension convivencia pacifica y la
calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas. Existe relacion en la
dimensién prevencion del delito y la calidad de servicio en un Centro Poblado de la

region Amazonas.



ll.  MARCO TEORICO

En este apartado se plasman los estudios realizados por diversos
investigadores con anterioridad y serviran como fundamento para la investigacion
abordada. En razén a los estudios a nivel internacional se tiene a Barrios (2019) realizo
una tesis Venezuela, desarrollo plan de responsabilidad de la poblacion para ayudar a
la seguridad ciudadana del municipio de Zamora en el estado Aragua. El investigador
sostiene que dicho plan debe impulsar la participacion de la comunidad en su totalidad
y fortalecer a los cuerpos del orden para derrotar el delito que afecta a las comunidades
de la provincia. Metodologicamente realizo su investigacion con disefio no
experimental-descriptivo. Su investigacion concluyo que se debe tener en
consideracion a la poblacién para las acciones de la seguridad publica, involucrandose
y dandoles responsabilidades y derechos dentro del accionar policial y asi prevenir y

erradicar la violencia en el estado de Aragua.

Por su parte a Bombom (2018), realiz6 una tesis, Ecuador, analizando la
participacion comunitaria dentro de la seguridad ciudadana en la parroquia Mulalillo.
Asimismo, analizo las acciones de la seguridad ciudadana, describi6 las actividades y
determinar cudl fue el nivel de participacion de sus moradores frente a la inseguridad,
la metodologia utilizada es descriptivo transversal, el autor concluye que el plan de
seguridad ciudadana tiene como propdésito mantener el progreso sostenible de la
sociedad y los derechos de los ciudadanos. Asimismo, considera que sociedad es el

elemento importante dentro de los procesos de seguridad ciudadana.

Asi también Vasquez (2017) en su tesis, Ecuador, llevé a cabo su tesis
sobre seguridad ciudadana. El método aplicado fue descriptivo y cuantitativo con
aplicacion de analisis documental y entrevista, que concluye que la intervencion de los
ciudadanos es el punto central de la seguridad y trabaja en conjunto para la seguridad

ciudadana y el acortamiento de la violencia.

Del Aguila (2021) en su trabajo de investigacion propuso como propoésito la
relacion entre la seguridad ciudadana y la calidad del servicio. Disefio de investigacion

basica con enfoque cuantitativo, utilizando el disefio descriptivo correlacional y la



técnica utilizada es encuestas. En virtud de los resultados concluy6 que existe una

relacion buena entre seguridad ciudadana y la calidad de servicio que se presta.

Por su parte Macarro (2021) en su tesis plantea como proposito establecer
la relacidn entre la participacion ciudadana y gestion de seguridad ciudadana. Disefio
de investigacion con enfoque cuantitativo, con disefio descriptivo correlacional y la
técnica utilizada es encuestas. En virtud de sus resultados de su estudio concluy6 que
el nivel de gestion de seguridad ciudadana es malo debido a que el mayor porcentaje

de encuestados ha percibid baja la gestion de seguridad ciudadana.

En la coyuntura nacional se desarrollaron las siguientes investigaciones que

a continuacion realizo

Para Cavero (2022) En tesis planteo como propésito establecer como las
Juntas Vecinales contribuyen en la mejora de la seguridad ciudadana, la metodologia
utilizada fue aplicada, con enfoque cuantitativo, de alcance descriptivo correlacional,
la técnica fue la encuesta, y el instrumento el cuestionario, se concluye que el 78.3%
percibe que la seguridad ciudadana tiene un nivel bajo, asi mismo se establece que
las juntas vecinales se relacionan de forma directa y positiva con la seguridad

ciudadana.

Para Garay (2020) la investigacion realizada plante6 como finalidad
determinar la existencia de la relacion entre seguridad ciudadana y percepcion de
riesgo. Su metodologia de investigacion fue basica, enfoque cuantitativo, descriptiva
correlacional. Técnica aplicada la encuesta e instrumento aplicado el cuestionario.

Cuya investigacion concluyo que si existe una relacion entre las variables de estudio.

De otra parte Huamani (2019) en su estudio sobre la inseguridad
ciudadana. La metodologia aplicada es descriptiva, con enfoque cuantitativo y el
instrumento utilizado es de encuestas y recoleccion de datos. Cuya investigacion
concluye que la poblacion encuestada tiene una baja confianza en las instituciones

gue se encuentran encargadas de la seguridad ciudadana.



Segun Coilllo (2019) en su tesis planté como finalidad determinar la relacion
entre la politica de seguridad ciudadana y la satisfaccion de los habitantes.
Metodologia de estudio con enfoque cuantitativo, béasica de nivel correlacional. Aplico
la encuesta la misma que fue validada por expertos y metodélogos. En virtud de los
resultados, el investigador concluyo que existe una correlacion entre las variables es

alta y positiva.

En su investigacion de Llerena (2018) realizo el estudio de la calidad de
servicio y percepcion de seguridad ciudadana. Metodologia utilizada fue disefio no
experimental, correlacional y transaccional. Misma que concluyé que existe correlacion
entre las variables. Si la calidad de servicio es mayor alta es la percepcién de seguridad
de sus ciudadanos.

Para Rodriguez (2020) en su estudio referente a Seguridad ciudadana y
gestién por resultados en una Municipalidad, planteando como objetivo determinar la
relacion entre la seguridad ciudadanay la gestién por resultados, los resultados indican
que el 51%, manifiestan un nivel regular, 31% altura mala y el 18% escala buena
indicando que predomina el nivel regular en cuanto a seguridad ciudadana. Se
concluye que existe relacion positiva media entre la seguridad ciudadana y la gestion
por resultados.

Para Ramirez (2018) en su estudio sobre seguridad ciudadana y
convivencia social. La misma que planteo como objetivo determinar la relacion existe
entre las variables. Misma que concluyo que existe relacién positiva y significativa

entre la seguridad ciudadana y la convivencia pacifica de sus ciudadanos.

Asi mismo Prado (2018) en su estudio, gestién de la seguridad ciudadana
y su relaciéon con la calidad de servicio en una Municipalidad, la metodologia utilizada
es del tipo cuantitativa de nivel correlacional, la técnica para recoger los datos fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario tipo Likert, los resultados indican que el
89.7% califico que nunca se realiza gestion de prevencion del delito, asi mismo se

obtuvo una correlacién de spearman de ,460 y un P.valor. ,000, < ,05 indicando que



existe relacion positiva débil entre la dimension prevencion del delito y la calidad de

servicio de una municipalidad.

En la fundamentacién teérica se busca definir la variable seguridad ciudadana,
ante ello la definicion mas cercana lo realiza, Plan Estratégico de Desarrollo Nacional
(PEDN 2021). Quien precisa que la seguridad ciudadana, es una accion integral del
Estado, con participacion ciudadana, para garantizar la convivencia pacifica, la
eliminacion de la violencia y el uso pacifico de las vias y espacios publicos, y apoyar
en la prevencion de delitos. Otras de las definiciones lo realizan Quintero (2020), quien
establece que la seguridad comprende el acervo de acciones que realiza el estado, de
forma proactiva para afrontar la violencia y delincuencia con el involucramiento de la

sociedad civil.

Las limitaciones que pueden sefialarse es que no habria evidencia
suficiente para afirmar que una respuesta coercitiva, legal y policial sea capaz de
menguar la inseguridad ciudadana Dudley y Bargent (2016) y Fajnzylber et al. (2002).
No solo las organizaciones de derechos fundamentales de las personas se han

advertido de ello.

Para Haracopos y Hough (2015) la seguridad se enmarca en la construccion
democratica y precisa que la seguridad ciudadana desde el concepto que la persona
es libre de violencia y de expropiacion. Para Garzon-Vergara (2016) y Giannini (2015)
manifiestan que es un sujeto protegido de cualquier delito. De este modo, esto es
caracteristico de la teoria implicita por los medios de comunicacion ya que es el sector

mas representativo en la sociedad.

La primera dimension concerniente a la variable seguridad ciudadana lo define
Cano (2020) la Convivencia pacifica. Entendiéndose como una forma de adaptarse a
estar unidos, por medio de la cual se fomentan una posicién no violenta ante los
conflictos, como una forma de vida en las relaciones comunitarias y en la pugna social
y politica. La segunda dimension de la variable seguridad ciudadana, lo define Quintero
(2020) Prevencion del delito. Como las acciones y medidas orientadas minorar el

riesgo que se cometan delitos y sus posibles consecuencias dafiinas para la poblacion



y la sociedad, tomando en cuenta el miedo a la delincuencia y a incidir en sus multiples

causas.

De acuerdo Ruiz (2009) como cito Diaz (2021) expone las causas de la
seguridad ciudadana: La causal que conlleva a la delincuencia es el: Desempleo; esta
situacion lo atraviesa un sin nimero de personas, la mayoria de actos delictivos se
ejecutan por que las personas no tienen un empleado sostenido, que les asegure un
ingreso suficiente para poder costear los gastos familiares. Otra de las causales que
conlleva a delinquir es la pobreza; es una de las causas que propicia los mas altos
porcentajes de delincuencia y estan localizadas por lo comun en zonas de pobreza
extrema y barrios marginales. Asi mismo la falta de educacion; la falta de
oportunidades para encaminarse, en la senda de la preparacién académica, conlleva
a muchas personas a optar por lo mas sencillo, la delincuencia. Finalmente, otro de
las causales de la delincuencia es la falta de cultura siendo que cuanto menos sea el

nivel de cultura, mas expuestos, a delinquir e involucrarse en actos criminales.

Segun Villegas (2021) como lo cito Beliz (2012). Los costos que genera la
inseguridad ciudadana, se desglosan en dos: el costo econdmico producto de la
inseguridad ciudadana: La delincuencia en todas sus tipologias, acarrea cuantiosos
costos al estado, ya que el 7.7 % del PBI se orienta para poder mantener la seguridad
de un pais. Otros de los costos, es el Costo social, El costo social tiene que ver con
pérdida de vidas, pues compromete recursos que estaban destinados a generar una
mejora calidad de educacion, crear puestos de trabajo. Existe también un costo
institucional, que la poblacion manifiesta su desconfianza ante el débil y poco

compromiso de las instituciones del Estado.

MININTER (2020), EI CONASEC (2016) establece que la eficacia de la
seguridad ciudadana se efectiviza en 4 servicios a la poblacién: Prevencion de la
violencia y el delito: para la cual se necesita la participacion de otros sectores como es
educacién, deporte, salud, cultura, con el propésito de brindar oportunidades de
superacion, sin que se recurra a realizacion de delitos. Control y persecucion del delito:

con el propadsito de propiciar la armonia en la poblacidn, se requiere de la participacion



de las fuerzas del orden (policia), ministerio publico, asi mismo el sistema nacional de
justicia, que imparta sanciones de forma ldgica, proporcional y con la garantia de un
debido proceso en su ejecucion. Rehabilitacion y reinsercion social: el estado tiene que
procurar mitigar la doble sancién, de condenados por la sociedad, lo que tiene que
establecer es programas que coadyuve a continuar con su vida y no ser tachados por
Sus errores que ya pagaron, es justo que se implementen oportunidades laborales para
estos, no solo a nivel de gobierno sino también en el sector privado. Atencion a
victimas: El gobierno siempre solventa de forma total este servicio, por tanto, la victima

tiene que ser abastecida de forma legal y judicial.

Ley N.°27933 (2003) Ley Del Sistema Nacional De Seguridad Ciudadana. Se
conceptualiza como una estrategia articulada que se ejecuta por el gobierno, con el
soporte y apoyo de la ciudadania, con el propésito, de asegurar la convivencia pacifica,
el uso de las vias de forma pasiva, y erradicacion de la violencia. De tal forma
previniendo la concrecion de faltas y delitos, cuya intencion es coordinar de forma
eficaz la accion del gobierno, y fomentar la participacién de la ciudadania para

garantizar la paz social.

Programa Presupuestal 0030 (2022) establece la reduccion de los delitos y faltas que
afectan la seguridad ciudadana, para ello ha establecido productos e indicadores para
su medicion. El primero indicador, patrullaje por sectores; Es una forma de brindar el
patrullaje, argumentado en el acuerdo de cooperacion técnica entre el Gobierno Local
y el Ministerio del Interior / Region Policial, Patrullaje integrado (Policia y Serenazgo).
Patrullaje a pie, patrullaje motorizado, patrullaje en bicicleta, patrullaje guia can vy
patrullaje aéreo, patrullaje motorizado, patrullaje fluvial y patrullaje montado. Patrullaje
Municipal del Serenazgo. El segundo indicador Acciones preventivas para
contrarrestar el delito; Tasa de faltas por cada 100 mil habitantes. Tasa de homicidios
por 100 mil habitantes. Porcentaje de la poblacion de las principales ciudades, victima
de algun delito cometido con arma de fuego en los ultimos doce meses. Tasa de delitos
por cada 100 mil habitantes. Porcentaje de viviendas urbanas afectadas por robo en
los dltimos doce meses. El porcentaje de poblacién que ha sido victima de un acto

contra su seguridad en los ultimos doce meses.



La fundamentacion tedrica de la variable calidad de servicio, la definicion lo
realizo, Nidhi & Kumari (2016). Quien precisa que la calidad de servicio es un
constructo multidimensional donde estos aspectos estan directa y positivamente
relacionados con satisfaccién del usuario, estos aspectos son: La confiabilidad,
capacidad de respuesta, aspectos tangibles y empatia. Otras de las definiciones lo
realizo. A. Parasuraman & ZZeithaml (1985) precisa que la calidad del servicio, es la
comparacion entre las expectativas previas que tiene el usuario respecto al servicio,
con la percepcién o experiencia del servicio, si la percepcién supera ampliamente las
expectativas del usuario se considerara que el servicio es de calidad. También Douglas
(2016), indica que la calidad del servicio es resultado de la fusién entre la perspectiva

y la percepcién de los usuarios respecto a un producto o servicio.

Las dimensiones concernientes a la segunda variable calidad del servicio se
plasman y definen a continuacion; confiabilidad: capacidad para otorgar el servicio
prometido de forma confiable y diligente. Capacidad de respuesta: Es el factor
asociado a la agilidad con la que se brinda el servicio y proporciona ayuda deliberada
al usuario. Elementos tangibles: Es la parte fisica que tiene que ver con la
infraestructura, equipos, presencia del personal, documentos y otros accesorios que
percibe el usuario. Empatia: Que tiene que ver con el asertividad a la hora de
comunicarse, muchas veces es ponerse en lugar de la otra persona, haciendo lo que

a este le satisface A. Parasuraman & ZZeithaml (1985).

Una definicion referente el Municipio y los Servicios Publicos, se entiende que
el gobierno es una persona juridica, determinada por el derecho publico, externamente
al vinculo vecinal, esta conformado, por los grupos sociales humanos que se
intercomunican entre si, su independencia que perenniza su presencia territorial,
sujeto a un ordenamiento juridico, evocado a preservar la armonia en la diversidad
esencialmente su fin es atender la necesidades de la ciudadania, por medio de un
servicio de calidad. Hernandez & Pérez (2013). Para Reyna (2017) el servicio publico son
acciones de vital respeto para la comunidad, se realiza sin fines de lucro, por medio

de una contraprestacion con el propdésito de satisfacer a la poblacion.
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Los servicios publicos que brindan las entidades ediles segun Mego (2011) son
los siguientes. Tramites Administrativos: Las autoridades ediles definen las normas
ediles en razon de su situacion territorial, socioecon6mica, potestad administrativa y
financiera, para que sean dé pleno conocimiento publico y la poblaciéon pueda acceder
a ellos. Transito y transporte publico: en este campo el servicio atafie a la inspeccion,
estructura y monitoreo, del transporte interurbano de pasajeros dentro del radio urbano
y también las sefiales de semaforizacion. Limpieza y salubridad: Constituye el servicio
de limpieza que consiste en transportar y recolectar y, por tltimo, eliminar los desechos
sélidos arrojados por la ciudadania. Educacién, cultura, deporte y recreacion: a la
municipalidad le atafie promover y fomentar proyectos de diversidad curricular
tomando en cuenta aspectos de la realidad cultural y de forma similar promoviendo
actividades recreativas, deportivas. etc. Mego (2011) parques y jardines: este servicio
tiene que ver con las acciones orientadas a elaborar y extender y mantener las vias
publicas, manteniendo los espacios de esparcimiento y areas verdes que sirven como
pulmones de la ciudad. Seguridad ciudadana: es el servicio que atafie a las actividades
técnicas exclusivas, ejecutadas por autoridades ediles y que se complementan con el
apoyo de la colectividad y las fuerzas del orden como la PNP, para otorgar a la
ciudadania diversas formas de proteccién, ante los actos delincuenciales, vigorizando

el ordenamiento publico y respectado el libre ejercicio.
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para Gallardo (2017) tipo de investigacion basica siendo su propoésito es

buscar y profundizar en nuevos conocimientos en relacion a las variables

seguridad ciudadana y calidad de servicio.

Se utilizé el enfoque cuantitativo Hernéndez & Mendoza (2018) esta es una

coleccion de procesos ordenados para verificar la hipétesis, el orden de las etapas

es estricto y debe respetarse.

El disefio que corresponde es correlacional ya que permite la medicion de

la correlacién entre las variables de la investigacion (Hernandez et al., 2017).

La investigacion es del tipo de estudio no experimental - transversal, porque

los datos son recogidos en una sola vez, lo cual nos permitira la descripcién en

beneficio de la investigacion (Hernandez et al., 2010).

El estudio se grafica en el diagrama:

Y
T,

M

Donde:

M= Muestra

V1= seguridad ciudadana
V2= calidad de servicio

r=relacion
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3.2.

Variables y Operacionalizacion

Los estudios cuantitativos plantean relaciones entre variables con el

propdsito de generar proposiciones validas y generar teorias que expliquen los

fendmenos estudiados, ademas de realizar recomendaciones consistentes (R.

Hernandez & Mendoza, 2018).

Variablel: Seguridad ciudadana

Definicion conceptual: Es una accion integral del Estado, con participacion
ciudadana, para garantizar la convivencia pacifica, la eliminacién de la violencia
y el uso pacifico de las vias y espacios publicos, y apoyar la prevencién de
delitos. (PEN, 2021).

Definicién operacional: Percepcion de los ciudadanos de un Centro Poblado
de la regién de Amazonas sobre como perciben la condicion de seguridad en el

lugar que residen.

Dimensiones: Convivencia pacifica y prevencion del delito.

Variable 2: Calidad de servicio

Definicién conceptual: Abarca un campo multidimensional donde estos
aspectos estan directa y positivamente relacionados con satisfaccion del
usuario, tales como confiabilidad, capacidad de respuesta, tangibles y empatia.
(Nidhi & Kumari 2016).

Definicién operacional: Evaluacion de los resultados de la planeacion y

cumplimiento en acciones en pro de la seguridad ciudadana en un Centro

Poblado de la regibn Amazonas.
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Dimensiones: Confiabilidad, capacidad de respuestas, tangibles y empatia.

La operacionalizacion de variables se detalla en el Anexo 1.

3.3. Poblacion, muestra, muestreo, unidad de analisis

La poblacion es el total del conjunto de individuos con caracteristicas
definidas, que las identifican en una determinada area de estudio (Sanchez et al.,
2018).

El estudio la poblacion estuvo compuesta por ciudadanos de un Centro
Poblado de la regibn Amazonas, que segun datos actualizados comprende 1827

personas.

Muestra

La muestra forma parte de una poblacion de estudio y que puede
extenderse a la poblacion total (Ventura 2017). En la muestra se considero a 277
pobladores de un Centro Poblado de la region Amazonas, utilizando el muestreo
probabilistico. EI muestreo probabilistico es la técnica para conocer la probabilidad
de que una persona sea incluida en la muestra de estudio (Otzen & Manterola
2017).
Formula para hallar la muestra se encuentra en el Anexo 2.
Unidad de Analisis

Ciudadanos residentes de un Centro Poblado de la region Amazonas.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica
La técnica utilizada la encuesta, considera la mas utilizada en las
investigaciones, en el cual un determinado numero de participantes que

respondiendo el cuestionario que se les formulo (Katz et al., 2019).
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Instrumento

El instrumento utilizado el cuestionario, la misma que estuvo una serie de
preguntas ordenadas y coherentes relacionada a la investigacion, las cuales
fueron contestadas por los colaboradores, asimismo se elaboré el cuestionario

con el proposito de medir las variables de estudio (Torres & Paz 2019).

Validez
La validez se realiz6 a través del juicio de 03 experto quienes garantizaron la

legitimidad de la investigacion.

Confiabilidad

Se obtuvo la confiabilidad con la técnica estadistica Alfa Cronbach mismo que
indico el grado de confiabilidad que posee la informacion obtenida, siendo dicho
resultado de 0.988.

3.5. Procedimientos
Una vez que el dispositivo sea validado, se realiz6 el proceso de aplicacion
de prueba piloto para determinar la confiabilidad, se utilizé el coeficiente Alfa
de Cronbach para desarrollar el dispositivo en el campo en consecuencia. El
cuestionario se elaboré en la aplicacién Google Forms de la Suite Google.

3.6. Meétodo de analisis de datos
Durante el procesamiento de datos de la investigacion, se realizé de forma
automética en la aplicacion Google Forms y estuvo accesible a través de la
opcion de respuesta, resultando un resumen con cuadro estadistico para cada

pregunta. Se utilizo la herramienta estadistico SPSS.
3.7. Aspectos éticos

Los criterios éticos, del presente estudio, podemos asegurar que

promoveremos la integridad cientifica, cumpliendo para ello los elevados
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patrones de rigor cientifico, responsabilidad, honestidad, afianzando Ila
exactitud del conocimiento cientifico, salvaguardando los derechos vy

bienestares de los colaboradores (Universidad César Vallejo, 2020).

En el presente estudio se respetd en todo momento el conjunto de
indicaciones y directivas que propone el APA en su 7ma edicion, con la finalidad
de asegurar una publicacién transparente y coherente; citando en todo
momento a los autores a los cuales se hace referencia, dando crédito a los

mismaos.
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V.

RESULTADOS
Objetivos especificos 1 y 2: Diagnosticar la seguridad ciudadana que cuenta un
Centro Poblado de la region de Amazonas 2022 e identificar la calidad de servicio que
se brinda en un Centro Poblado de la region de Amazonas 2022.
Tabla 1 Nivel de dimensién convivencia pacifica de la variable seguridad ciudadana.

Frecuencia Porcentaje

véalido
Valido MALO 2 9
REGULAR 129 56,8
BUENO 96 42,3
TOTAL 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 1:

Porcentaje de la dimension convivencia pacifica de la variable seguridad.

Porcentaje

2 Regular 3 Bueno

Convivencia pacifica

La tabla 1 aprecia que la dimensién convivencia pacifica de los pobladores de un
Centro Poblado de la regibn Amazonas, en la cual se tiene que el 0.88% de los
encuestados lo sitia en un nivel malo, el 53.83% lo clasifican en el nivel regular y el
42.29% sefialan que se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una

aceptacion positiva de convivencia pacifica.
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Tabla 2:

Nivel de dimension prevencion del delito de la variable seguridad ciudadana.

Frecuencia Porcentaje

véalido
valido MALO 18 7,9
REGULAR 142 62,6
BUENO 67 29,5
TOTAL 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 2:

Porcentaje de la dimension prevencion del delito de la variable seguridad.

Porcentaje

1 Malo 2 Regular 2 Bueno

Prevencion del delito
La tabla 2 evidencia que la prevencion del delito de los pobladores de un Centro
Poblado de la region Amazonas, en la cual se tiene que el 7.93% de los encuestados
lo sitia en un nivel malo, el 62.56% lo clasifican en el nivel regular y el 29.52% sefialan
gue se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una aceptacion positiva de

prevencion del delito.
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Tabla 3

Nivel de la variable seguridad ciudadana.

Frecuenc Porcentaje

ia valido
Vélido Malo 34 15,0
Regular 124 54,6
Bueno 69 30,4
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 3:

Porcentaje de la variable seguridad ciudadana.

Porcentaje

1 Malo 2 Reqular 2 Bueno

Seguridad ciudadana
La tabla 3 evidencia que la variable seguridad ciudadana de los pobladores de
un Centro Poblado de la regibn Amazonas, en la cual se tiene que el 14.98% de los
encuestados lo sitia en un nivel malo, el 54.63% lo clasifican en el nivel regular y el
30.40% sefialan que se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una

aceptacion positiva de prevencion del delito.
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Tabla 4:

Nivel de dimension confiabilidad de la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Frecuencia valido
valido Malo 2 9
Regular 130 57,3
Bueno 95 41,9
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 4:

Porcentaje de la dimension confiabilidad de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

2 Regular 2 Bueno
Confiabilidad

La tabla 4 evidencia que la confiabilidad de los pobladores de un Centro Poblado
de la region Amazonas, en la cual se tiene que el 0.88% de los encuestados lo sita
en un nivel malo, el 57.27% lo clasifican en el nivel regular y el 41.85% sefialan que
se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una aceptacion positiva de
confiabilidad.
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Tabla 5:

Nivel de dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Frecuencia valido
Valido Malo 3 1,3
Regular 130 57,3
Bueno 94 41,4
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 5:

Porcentaje de la dimension capacidad de respuesta de la variable calidad de
servicios.

Porcentaje

2 Reqgular 3 Bueno

Capacidad de respuesta
La tabla 5 evidencia que la capacidad de respuesta de los pobladores de un
Centro Poblado de la region Amazonas, en la cual se tiene que el 1.32% de los
encuestados lo sitia en un nivel malo, el 57.27% lo clasifican en el nivel regular y el
41.41% sefalan que se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una

aceptacion positiva de capacidad de respuesta.
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Tabla 6:

Nivel de dimensién tangibles de la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Frecuencia valido
Vélido Malo 1 A4
Regular 23 10,1
Bueno 203 89,4
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 6:

Porcentaje de la dimension tangibles de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

1 Malo 2 Regular 3 Bueno

Tangibles
La tabla 6 evidencia que la dimension tangible en los pobladores de un Centro
Poblado de la region Amazonas, en la cual se tiene que el 0.44% de los encuestados
lo sitiia en un nivel malo, el 10.13% lo clasifican en el nivel regular y el 89.43% sefalan
que se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una aceptacion positiva de

tangible.
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Tabla 7:

Nivel de dimensién empatia de la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Frecuencia valido
valido Malo 2 9
Regular 118 52,0
Bueno 107 47,1
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 7:

Porcentaje de la dimension empatia de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

2 Regular 3 Bueno

Empatia
La tabla 7 evidencia que la empatia de los pobladores de un Centro Poblado de
la region Amazonas, en la cual se tiene que el 0.88% de los encuestados lo sita en
un nivel malo, el 51.98% lo clasifican en el nivel regular y el 47.14% sefalan que se

encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una aceptacion positiva de empatia.
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Tabla 8:

Nivel de la variable calidad de servicio.

Porcentaje
Frecuencia vélido
Valido Malo 22 9,7
Regular 155 68,3
Bueno 50 22,0
Total 227 100,0

Fuente: Cuestionario

Figura 8:

Porcentaje de la variable calidad de servicio.

Porcentaje

1 Malo 2 Regular 3 Bueno

Calidad de servicio

La tabla 8 evidencia que la variable calidad de servicio de los pobladores de un
Centro Poblado de la region Amazonas, en la cual se tiene que el 9.69% de los
encuestados lo sitia en un nivel malo, el 68.28% lo clasifican en el nivel regular y el
22.03% sefnalan que se encuentra en un nivel bueno, lo cual nos muestra una

aceptacion positiva de empatia.

24



Considerandose el objetivo general de la presente investigacion:

Tabla 9:

Resultados de la prueba de normalidad

Kolmogorov-Smirnov2

Estadistico gl Sig.
Seguridad ciudadana ,222 227 ,000
Calidad de servicio ,119 227 ,000

En la tabla 9, obtenido de la muestra y la prueba de normalidad Kolmogrorov-
Smimoy se evidencia un sig.= ,000 que es menor que 0,05, estableciendo una
distribucion no paramétrica, por lo que se precisa que la prueba de correlacion a
utilizarse en la presente investigacion es de Rho Spearman.
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Tabla 10:

Correlacién entre las variables seguridad ciudadana y calidad de servicio.

Seguridad Calidad de
ciudadana servicio
Rho de Spearman Seguridad ciudadana Coeficiente de correlacion 1,000 ,689™
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,689™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227

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

Analizando la tabla 10, se interpreta la correlacion entre seguridad ciudadana y

calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022, sometida a la

prueba estadistica de Rho de Spearman se obtuvo el valor 0,689 con una significancia

bilateral de 0,000. Lo cual indica una correlacion positiva media.

Decision estadistica: Por lo que se rechaza la hip6tesis nula Ho y se acepta la

Hi. Por lo tanto, la hipdtesis general de la investigacion es aceptada y se rechaza la

hipotesis nula. De este modo se concluye:

Que existe una relacion positiva y significativa entre seguridad ciudadana y

calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022.
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Tabla 11:

Correlacion entre la dimensidn convivencia pacifica y la variable calidad de servicio.

Convivencia Calidad de
pacifica servicio
Rho de Spearman Convivencia pacifica Coeficiente de correlacién 1,000 767"
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion 767" 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227

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

Analizando la tabla 11, se interpreta la correlacion entre la dimensién convivencia

pacifica y la variable calidad de servicio en un Centro Poblado de la regiébn Amazonas,

sometida a la prueba estadistica de Rho de Spearman se obtuvo el valor 0,767 con

una significancia bilateral 0,000. Lo cual indica una relacion fuerte.

Decisién estadistica: Se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la Hi. Por lo

tanto, la hipétesis especifica 1 de la investigacion es aceptada y se rechaza la hipétesis

nula. De este modo se concluye:

Que existe una relacién positiva y significativa entre convivencia pacifica y

calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022.
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Tabla 12:

Correlacion entre la dimension prevencion del delito y la variable calidad de servicio.

Prevencion del Calidad de
delito servicio
Rho de Spearman Prevencion del delito Coeficiente de correlacién 1,000 ,629"
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227
Calidad de servicio Coeficiente de correlacion ,629™ 1,000
Sig. (bilateral) ,000
N 227 227

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

Analizando la tabla 12, se interpreta la correlacion entre la dimensién prevencion

del delito y la variable calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas,

sometida a la prueba estadistica de Rho de Spearman se obtuvo el valor 0,629 con

una significancia bilateral 0,000. Lo cual indica una correlacion positiva media.

Decisién estadistica: Se rechaza la hipétesis nula Ho y se acepta la Hz. Por lo

tanto, la hipétesis especifica 2 de la investigacidn es aceptada y se rechaza la hipétesis

nula. De este modo se concluye:

Que existe una relacién positiva y significativa entre prevencion del delito y

calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022.
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DISCUSION

La discusion de los resultados se estriba en las conclusiones de los
investigadores (antecedentes) y los hallazgos obtenidos en el estudio abordado, se
planteé el objetivo general determinar la relacion entre seguridad ciudadana y
calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022. Los
resultados obtenidos precisan un coeficiente de la rho de spearman de, 689, y una
significancia bilateral de,000, lo cual evidencia que existe correlacion positiva media
entre la seguridad ciudadana y calidad de servicio en un centro poblado de la region
de amazonas, estos resultados concuerdan con los hallados por Aguila (2021)
quien investigo la relacion entre la seguridad ciudadana y la calidad del servicio.
Encontrando que existe relacion alta entre la seguridad ciudadana y la calidad del
servicio. De la misma forma Llerena (2018) quien investigo la calidad de servicio y
percepcion de seguridad ciudadana. Encontrando que existe correlacion positiva
media entre las variables. Si la calidad de servicio es mayor, alta es la percepcion
de seguridad de sus ciudadanos. También concuerda con los hallazgos de Coilllo
(2019) quien investigo la relacion entre la politica de seguridad ciudadana y la
satisfaccion, encontrando una relacion alta y positiva entre las politicas de
seguridad ciudadana y la satisfaccion de los habitantes. Esto se esta suscitando
por que la poblacién percibe, que las fuerzas de seguridad como es la policia y la
seguridad ciudadana escasamente realizan patrullaje en las calles, todos opinan
gue es ocasional el patrullaje a pie, la policia y la seguridad ciudadana se acercan
solo cuando se ha consumado en hecho delictivo, lo que conlleva a tener una alta
insatisfaccion a la poblacion respecto al servicio brindado por las fuerzas del orden.
Asi mismo se carece de un plan de seguridad ciudadana local, que le permita
articularse con los planes regionales y nacionales de seguridad ciudadana, al no
tener un plan local no se tiene un horizonte claro en cuanto a seguridad ciudadana.
Sila seguridad ciudadana esta si es porque les falta mayor participacion a las juntas
vecinales siendo que la participacion de la poblacion resulta efectiva en cuanto a

medidas para la prevencion del delito. Otro de los aspectos que afecta a la
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seguridad ciudadana es la brecha que existe entre las zonas rurales y urbanas, se
evidencia el poco apoyo recibido por los diferentes niveles de gobierno, en muchas
zonas rurales la presencia del estado es escasa, por eso es que se genera la
carencia de tener bien implementado todos los servicios en el centro poblado, unido
a ello la desigualdad econdmica y la falta de oportunidades para sus ciudadanos

marca la diferencia en aspectos de seguridad.

Se planteo el primer objetivo especifico diagnosticar la seguridad ciudadana
en el Centro Poblado de la region de Amazonas 2022. Se evidencia que el 54.6%
de la poblacion lo califico como regular la seguridad ciudadana. Esto debido que el
56.8% de la poblacion califico como regular a la dimension convivencia pacifica,
asi mismo el 62.6% de la poblacion califico como regular la dimension prevencion
del delito. Estos resultados son semejantes a los hallados por Rodriguez, (2020)
quien estudio si la seguridad ciudadana y gestibn por resultados en una
Municipalidad. Encontrando que el 51% de la ciudadania indica que la seguridad
ciudadana en Chimbote es regular, asi mismo los resultados concuerdan con los
hallados por Cavero (2022) quien investigo, si las juntas vecinales contribuyen en
la mejora de la seguridad ciudadana, encontrando que el 78.3% de poblacion
percibe que la seguridad ciudadana es baja. En cuanto a convivencia pacifica, esto
pone en evidencia que el cuidado de los espacios publicos no es el mejor, es decir
calles, parques y plazas no estan vigiladas, se requiere mayor presencia de los
elementos de orden como es seguridad ciudadana y policia, a pesar que la
poblacion percibe que estos tiene la suficiente logistica, como es personal, y
unidades de patrullaje, a estos rara vez se le ve en la calle, haciendo patrullaje a
pie o con sus unidades moviles, en cuanto a la proteccion de los bienes y
patrimonio, los mismos ciudadanos han tomado medidas preventivas para evitar
hurtos, como cambiar puertas, ventanas, instalar camaras de seguridad, contratar
vigilancia privada, todo ello requiere cambios urgentes para poder mejorar la
convivencia pacifica en zona del pais. En cuanto a comunicacion, directa y abierta,
escasamente existe una comunicacion abierta entre la ciudadania e instituciones

de seguridad, no hay coordinacion fluida entre representantes de las juntas
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vecinales con la policia y seguridad ciudadana a pesar que se tiene el soporte de

las politicas nacionales de seguridad.

Se planted el segundo objetivo especifico identificar la calidad de servicio
gue se brinda en un Centro Poblado de la region Amazonas 2022. En cuanto a la
calidad de servicio se evidencia que el 54.6% de la poblacion percibe que el servicio
brindado en cuanta seguridad ciudadana tienen nivel regular debido a que el
57.27% de la poblacion califica como regular la confianza en las autoridades y
elementos del orden como es el seguridad ciudadana y policia, a estos no lo
percibe como personas honestas y con principios morales sélidos, mas bien la
poblacion tiene una mayor confianza en las rondas campesinas y en las juntas
vecinales de los propios lugares, ya que estas siempre han demostrado una férrea
posicion ante la delincuencia. Estos resultados son semejantes a los hallados por,
Huamani (2019) quien estudio la inseguridad ciudadana. Concluyendo que la
poblacidon encuestada tiene una baja confianza en las instituciones que se
encuentran encargadas de la seguridad ciudadana. El 53.27% califica como
regular, la capacidad de respuesta de la policia y seguridad ciudadana siendo que
en ocasiones atienden el pedido de la poblaciéon y en otras no, y se requiere el
apoyo sea inmediato, el tiempo es importante para poder tener mejores resultados
en cuanto a situaciones delictivas. El 89.4% de la poblacion califico como bueno
los elementos tangibles, porque hay una cantidad idénea de efectivos policiales,
poseen suficientes unidades vehiculares para el patrullaje, posean todos los
equipos necesarios para brindar servicio oportuno a la poblacion. El 51.95% de la
poblacion califico como regular la empatia de los elementos de seguridad
ciudadana y policia, la poblacion lo califico como regular, ya que los elementos de
seguridad ciudadana y policia el servicio brinda muchas de las veces se echo por
cumplir por ello la poblacion siente cierto descontento e insatisfecho por como las

fuerzas del orden realizan su trabajo.
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Se planted el tercer objetivo especifico establecer la relacion entre las
dimensiones de seguridad ciudadana y la calidad de servicio que se brinda en un
Centro Poblado de la region Amazonas 2022. Se establecio la relacién entre la
dimension convivencia pacifica y calidad de servicio de un centro poblado de la
region de amazonas, Los resultados obtenidos precisan un coeficiente de la rho de
spearman de, 769, y una significancia bilateral de,000, lo cual evidencia que existe
correlacion positiva fuerte entre la dimension convivencia pacifica y calidad de
servicio en un centro poblado de la region de amazonas, estos resultados son
similares a los hallados por Bombom (2018), quien investigo la participacion
comunitaria dentro de la seguridad ciudadana, encontrando que la participacion
ciudadana atafie a la convivencia pacifica ya que la ciudadania participa de muchas
formas y contribuye que la convivencia sea la més saludable, las medidas
preventivas para poder proteger los espacios publicos son, participaciéon activa de
la ciudadania, en coordinacién con los elementos de seguridad ciudadana, se tiene
que trabajar de la mano para que los espacios publicos estén limpios, ordenandos
y sobre todo sean seguros para que la poblacion que visita pueda caminar sin algun
riesgo posible de sufrir algun acto delictivo. En cuanto a la convivencia pacifica en
el centro poblado de amazonas, la poblacion percibe que la convivencia pacifica es
regular, indicando que este requiere de mejoras necesarias, como mayor
iluminacién de las calles y parques, mejor presencia de efectivos de seguridad ya
sea policias o elementos de seguridad ciudadana, siendo al dia de hoy ocasional
la presencia de elementos de seguridad, se requiere mejor organizacion de las
juntas vecinales y participacién ciudadana. La poblacion en vista de la inseguridad
ha empezado a construir sus viviendas con mayor seguridad incluyendo camaras
de seguridad y otros. Ante ello es clave la participacion ciudadana ya que estos son
los que conocen realmente donde se sitda el foco de inseguridad, porque si no se
involucra a la poblacion en la lucha contra la inseguridad, resultara un fracaso todas
las acciones realizadas. En cuanto a comunicacion directa y abierta, se comunica
de forma oportuna, los hechos delictivos, pero la respuesta es tibia, asi mismo la
poblacién percibe que se carece de coordinacién entre las autoridades locales y la

ciudadania, porque de vez en cuando se realiza alguna reunién para que se
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coordine el fortalecimiento de las juntas vecinales y rondas del lugar, los
responsables de su gestion esta demostrando lentitud, en realizar las gestiones y
coordinaciones para que se tomen nuevos acuerdos en favor de estas
organizaciones de seguridad. Es por ello que se requiere de mejoras urgentes que
solucionen estas deficiencias presentes.

Se establecio la relacion entre la dimension prevencion del delito y calidad
de servicio de un centro poblado de la region de amazona, Los resultados
obtenidos precisan un coeficiente de la rho de spearman de, 629, y una
significancia bilateral de,000, lo cual evidencia que existe correlacion positiva media
entre la dimension prevencion del delito y calidad de servicio en un centro poblado
de laregion de amazonas. Estos resultados concuerdan con los hallados por prado
(2018), quien estudio, la gestion de la seguridad ciudadana y su relacion con la
calidad de servicio en una Municipalidad, encontrando una correlacion de
spearman de ,460 y un P.valor. ,000. < ,05. Indicando que existe relacion positiva
débil entre la dimension prevencion del delito y la calidad de servicio de una
municipalidad. Esto esta ocurriendo porque no se cumple la ley N° 27933, Ley del
Sistema Nacional de Seguridad Ciudadana (SINASEC), no hay acciones
integrales, en prevenir la delincuencia, cuya intencion es coordinar de forma eficaz
la accion del gobierno, y fomentar la participacién de la ciudadania para garantizar
la paz social. Se tiene que implementar el programa presupuestal 0030, siendo que
los indicadores del patrullaje por sectores como patrullaje a pie, motorizado,
patrullaje de seguridad ciudadana y patrullaje mixto. Estas deficiencias se tienen
que corregir en el corto plaza, esta tiene que ser preventiva de lo contrario quedara
solo plasmada en un documento o rezagada en una esquina de la oficina.

En cuanto a acciones preventivas la poblacion percibe que las autoridades
no vienen haciendo su trabajo que corresponde, ya que la gestion que realizan en
cuanto a gestion de la seguridad ciudadana es paupérrima, asi mismo no se
involucra a la ciudadania como eje principal para la prevencion del delito, asi mismo
se requiere de la participacion de las instituciones educativas donde se involucre a
los padres de familia, docentes y alumnos para contrarrestar la inseguridad

ciudadana, ya que los mas vulnerables a inclinarse a cometer actos delictivos son
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los jévenes. Unido a ello la poblacion indica que falta para los jovenes programas
gue fomente la practica del deporte, actividades culturales y educativas, las cuales
conlleven a la este segmento de la poblacion a ser buenos ciudadanos para la
sociedad.

La poblacién percibe que los delitos como robos en las calles y casas es
cada vez mas recurrente, por ello se tiene que implementar medidas preventivas y
disuasivas para poder contrarrestar el avance de la delincuencia y para ello se
requiere el apoyo de las autoridades locales, como alcaldes, gobernadores, jueces
de paz, tenientes, policia, seguridad ciudadana, junta vecinal, rondas campesinas,
instituciones educativas y toda la poblacién para poder extirpar este mal de la
sociedad ya que esta ocasionando costos econdmicos y sociales en perjuicio del
estado y de la propia sociedad. Seria contraproducente que se espere tener datos
porcentuales de delitos cometidos, viviendas afectadas por el hurto, poblacion
victima de algun delito o la incidencia del delito por cada cierta cantidad de
habitantes, estos datos servirian como antecedente o terminaran simplemente para

el archivo.
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VI.

CONCLUSIONES

1. Se concluye que al realizar el diagnéstico de la seguridad ciudadana en el

centro poblado de la regiébn de amazonas se encontré que el 54.6%, de la
poblacién lo percibe como regular, esto se ve reflejado en el 56.8% que califica
como moderada la convivencia pacifica, y el 62.2% que califica como moderada
la prevencion de delitos. Ante ello es significativo, que se vigile mejor los
espacios fisicos y bienes publicos, y la comunicacion entre ciudadania e
instituciones que velan por el orden, mayor patrullaje de la zonas y acciones de

prevencion del delito.

Se concluyen que al identificar la calidad de servicio en cuanto a seguridad
ciudadana que se brinda en un Centro Poblado de la regibn Amazonas, se
encontré que el 54.6%, percibe como regular, esto se ve reflejado en el 57.27%,
que califico como regular la dimension confianza y el 53.27%, que calific6 como
regular, la dimension capacidad de respuesta y el 89.4%, que calific6 como
bueno la dimensién elementos tangibles, y el 51.95%, que calificé como regular
la dimension empatia. Seria vital que se desarrolle una propuesta integral para
mejorar la percepcion de la calidad de servicio en cuanto a seguridad
ciudadana.

Se concluye que Se concluye que la dimensién convivencia pacifica se
relaciona de forma positiva fuerte con la calidad del servicio en un centro
poblado de la region de amazonas, ya que el coeficiente de la rho de spearman
fue de, 769, y la significancia bilateral de, 000 < ,05, indicando que la
convivencia pacifica es un hecho social que impacta en el servicio de calidad
gue se brinda a la poblacion, ante ello es primordial que cree la junta vecinal de

ciudadanos ya que ellos conocen los lugares donde se localiza la inseguridad.
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4. Se concluye que Se concluye que la dimension prevencion del delito se

relaciona de forma positiva fuerte con la calidad del servicio en un centro
poblado de la region de amazonas, ya que el coeficiente de la rho de spearman
fue de, 769, y la significancia bilateral de,000 <,05, indicando que la prevencion
del delito es un accion encaminadas a reducir los actos delincuenciales y sus
efectos dafiinos a la sociedad ante ello es crucial que se involucre a las
instituciones educativas se inicie por concientizar a los adolescentes y jovenes

ya que estos son mas susceptibles a iniciar a cometer actos delincuenciales.

Se concluye que la seguridad ciudadana se relaciona de forma positiva media
con la calidad del servicio en un centro poblado de la region de amazonas, ya
gue el coeficiente de la rho de spearman fue de, 629, y la significancia bilateral
de,000 < ,05, indicando que la seguridad ciudadana es un hecho social que
impacta en el servicio de calidad que se brinda a la poblacion, ante ello es vital
se elabore un plan de seguridad ciudadana local que propicie la sinergia entre

autoridades, policia, seguridad ciudadana y poblacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

1. Se recomienda a las autoridades locales fortalecer la vigilancia de los espacios

fisicos y bienes publicos asi mismo los flujos de comunicacion entre la
ciudadania e instituciones que velan por el orden, incrementando las acciones
de patrullaje, las acciones de prevencion del delito, con la finalidad de reducir

los actos delincuenciales en el centro poblado de la region de amazonas.

Se recomienda a la institucion edil local, realizar una propuesta integral de
calidad del servicio en el area de seguridad ciudadana con el propésito de
mejorar la confianza, la capacidad de respuesta, elementos tangibles y empatia
de la poblacién referente a las autoridades que brindan el servicio de seguridad

ciudadana en el centro poblado de la region de amazonas.

Se recomienda crear las juntas vecinales de ciudadanos en cada barrio o sector
del centro poblado, con la finalidad de hacer frente a la inseguridad ciudadana,
ya que ellos son los que conocen los lugares donde se concentra la
delincuencia, su forma de operar, las horas de mayor incidencia delincuencial.
Sin su apoyo serian inutiles los esfuerzos por erradicar la inseguridad

ciudadana.

Se recomienda establecer un programa de concientizacion que involucre a las
instituciones educativas donde participen docentes, padres de familia y
estudiantes, ya que una educacién temprana, propicia la absorcion de los
valores y principios morales, que le hace falta a los adolescentes y jovenes.
Estas medidas buscan prevenir que los jovenes y adolescentes se involucren

en actos delincuenciales.
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5. Se recomienda desarrollar un plan de seguridad ciudadana local, el cual permita
determinar, objetivos, planes, programas y presupuesto, a corto, mediano y
largo plazo, con la finalidad de focalizar los esfuerzos y recursos en favor de la
seguridad ciudadana. Este plan de seguridad tiene que estar vinculado al plan

regional y nacional de seguridad ciudadana.
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ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia: Seguridad ciudadanay calidad de servicio en un Centro Poblado de la region Amazonas

de servicio que se
brinda en un Centro
Poblado de la region
de Amazonas

Establecer la relacion
entre la seguridad
ciudadanay la calidad
de servicio que se
brinda en un Centro
Poblado de la region
de Amazonas.

Ho: No existe relaciéon entre la
convivencia pacifica y la calidad
de servicio en un Centro
Poblado de la region Amazonas.

Haz: Si existe relacion
significativa entre la prevencion
del delito y calidad de servicio
en un Centro Poblado de la
region Amazonas.

Ho: No existe relacion entre la
prevencion del delito y calidad
de servicio en un Centro
Poblado de la region Amazonas.

la region de
Amazonas.

FORMULACION OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES POBLACION Y ENFOQUE/ TECNICA/
DEL PROBLEMA MUESTRA TIPO/ INSTRUMENTO
DISENO
Objetivo general: Hipodtesis General: Enfoque:
Determinar la relacion | H;: Existe relacion positiva y Unidad de Cuantitativo
entre seguridad | significativa entre la seguridad | Variable Anélisis:
ciudadana y la calidad | cjudadana y calidad de servicio | independiente: | Ciudadanos de un Tipo:
de servicio en un | que se brinda en un Centro | Seguridad Centro Poblado de | Basica.
¢Qué relacion Centro Poblado de la | poplado de la regiéon de | ciudadana La region de Encuestas /
existe entre region de Amazonas | Amazonas. Amazonas Disefio: cuestionario
seguridad 2022. Ho: No existe relacion entre la B Correlacional
ciudadanay seguridad ciudadana y calidad Poblacion:
calidad de de servicio que se brinda en un Para 1827
servicio en un Centro Poblado de la region de ciudadanos de un
Centro Poblado — Amazonas. Centro Poblado de
de laregion de Objetivos la  region  de
Amazonas 20227 | eSpecificos: . , N Amazonas
- Diagnosticar la | Hipotesis Especificas:
seguridad ciudadana | Hi:  Si  existe  relacion Muestra:
que se brinda en un | significativa entre la convivencia | Variable Probabilistica 277
Centro Poblado de la | pacifica y la calidad de servicio | dependiente: ciudadanos de un
region de Amazonas; | en un Centro Poblado de la | Calidad de Centro Poblado de
- Identificar la calidad | region Amazonas. servicio
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Matriz de operacionalizacién de variables: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la regién Amazonas

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Es una accion integral del Estado, | Percepcién de los Cuidado de los espacios y
con participacion ciudadania, para | ciudadanos de un Centro | Convivencia bienes publicos
garantizar la convivencia pacifica, | Poblado de la regién de | pacifica Comunicacién directa y | E5¢a@  tipo
. S . . . Likert
V1 la eliminacion de la violencia y el | Amazonas sobre como abierta
Seguridad uso pacifico de las vias y espacios | sienten la condicién de Servicio de patrullaje
ciudadana publicos, y apoyar la prevencion de | seguridad en el lugar que | Prevenciéon  del ACCIONes preventivas
delitos. PEN (2021) residen. delito para contrarrestar los
delitos
Abarca un campo multidimensional | Evaluacion de los | Confiabilidad Solucién de problemas
donde estos aspectos estan directa | resultados de la
Destreza
ositivamente relacionados con la | planeacion y cumplimiento .
yp P y P Capacidad  de —
satisfaccion del usuario, tales como | en acciones en pro de la comunicacion
respuesta
la confiabilidad, capacidad de | seguridad ciudadana en — )
Recursos fisicos Escala  tipo
V2: respuesta, tangibles y empatia; | un Centro Poblado de la . Lik
. _ _ N y Tangibles Recursos materiales Ikert
Calidad de | relacionadas con la satisfaccion del | region de Amazonas.
servicio usuario Nidhi & Kumari (2016) Comprension de
intereses y necesidades
Empatia Atencion personalizada e

individualizada
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Anexo 2. Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario 1

Se refiere a un conjunto de enunciados de como los pobladores piensan de la
seguridad ciudadana y la calidad del servicio que se brinda en un Centro Poblado de
la region Amazonas.

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la alternativa que mejor valora cada item,
asimismo deber& de contestar de manera individual:

1 2 3 4 5

Nunca Casi Nunca A veces Casi siempre siempre

Escala de valoracién

Ne items Nunca |Casi Aveces | Casi [Siempre
(1) Nunca ©)] siempre (5)
@ 4

VARIABLE INDEPENDIENTE: SEGURIDAD CIUDADANA

DIMENSION 1: CONVIVENCIA PACIFICA

1 Las instalaciones fisicas de la oficina de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Distrital son visualmente
atractivas.

2 | El comportamiento del personal de serenazgo le trasmite
confianza.

3 Existe una buena comunicacion entre la oficina de
seguridad ciudadana y la poblacion.

4 Los pobladores muestran respaldo a las acciones
realizadas por parte del personal de serenazgo

5 | Le inspira confianza la persona encargada del servicio
telefénico de serenazgo

DIMENSION 2: PREVENCION DEL DELITO

6 | El personal de serenazgo realiza un patrullaje permanente
y oportuno

7 | La oficina de serenazgo realiza acciones preventivas con
la finalidad de erradicar posibles delitos, como
intervenciones inopinadas en lugares estratégicos.

8 | Le han invitado a alguna capacitacién sobre prevencion de
actos delictivos

9 Conoce de alguna actividad realizada en su localidad para
prevenir actos delictivos

10 | Conoce de lugares que se producen actos delictivos que
hayan sido identificados por el personal de serenazgo
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NO

ftems

Escala de valoracién

Nunca

(€0

Casi
nunca

@

A
veces

(©)

Cas
siempre

4)

Siempre

(®)

VARIABLE DEPENDIENTE: CALIDAD DEL SERVICIO

DIMENSION 1. CONFIABILIDAD

11 | El personal de serenazgo termina su servicio de atencion al
denunciante en el tiempo establecido

12 | La oficina de seguridad ciudadana realiza su servicio de
manera correcta la primera vez, sin necesidad de realizar,
una segunda

13 | El servicio de patrullaje es constante por el lugar que reside

14 | Sus vecinos tienen buen comentario respecto del servicio
que brindan los serenos

15 | Observa un trabajo conjunto del serenazgo con la poblacion

DIMENSION 2: CAPACIDAD DE RESPUESTA

16 | El personal de serenazgo realiza un servicio oportuno y de
calidad.

17 La oficina de seguridad ciudadana informa de manera
puntual y con sinceridad acerca de todas las condiciones del
servicio gque prestan.

18 La denuncia o llamado de auxilio a la central de seguridad
ciudadana es rapida

19 Los serenos demuestran en sus intervenciones una
adecuada capacitacion

20 | Observa 6ptimas condiciones profesionales de los serenos

al momento de su intervencién

DIMENSION 3: TANGIBLES

21 La oficina de seguridad ciudadana cuenta con el recurso
humano y material suficiente para prestar su servicio.

22 El personal de serenazgo da la impresion de contar con todo
su implemento para realizar su patrullaje.

23 | La Municipalidad cuenta con varias unidades moviles para|
realizar el servicio de patrullaje.

24 | Son efectivas las unidades moéviles para la labor de
patrullaje

25 Puede comunicarse con facilidad para denunciar actos

delictivos ante el serenazgo

DIMENSION 4: EMPATIA

26 La oficina de seguridad ciudadana tiene horarios flexibles y
adaptados.

27 Existe una atencién personalizada a cada caso que
atiende la oficina de seguridad ciudadana.

28 | La oficina de seguridad ciudadana se preocupa por los
intereses de los pobladores.

29 | El personal de serenazgo ofrece un servicio honesto.

30 Observa que el personal de serenazgo cuenta con optimas

aptitudes personales de ser serenos
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Ficha técnica

Cuestionario de seguridad ciudadanay calidad de servicio

Titulo: cuestionario para medir la seguridad ciudadana y calidad de servicio.
Autora: Nancy Valentina Castro Robles.
Afio: 2022.
Descripcidn: el instrumento mido cinco dimensiones: D1 convivencia pacifica (items),
D2 prevencion del delito (items), D3 confiabilidad (items), D4 capacidad de respuesta
(items), D5 tangibles (items) y D6 empatia (items). El total de items que presenta el
instrumento es 30.
Administracion: individual.
Tiempo de aplicacion: promedio 1 hora.
Escala:
1= nunca
2= casi nunca
3= aveces
4= casi siempre
5= siempre
Baremos del cuestionario por cuestionario:
D1: convivencia pacifica: Malo (9 - 14); regular (15 - 20); bueno (21 - 25).
D2: prevencion del delito: Malo (8 - 13); regular (14 - 19); bueno (20 - 25).
D3: confiabilidad: Malo (11 - 15); regular (16 - 20); bueno (21 - 25).
D4: capacidad de respuesta: Malo (8 - 13); regular (14 - 19); bueno (20 - 25).
D5: tangibles: Malo (9 -14); regular (15 - 20); bueno (21 - 25).
D6: empatia: Malo (7 - 12); regular (13 - 18); bueno (19 - 25).
Validez: Mediante juicio de expertos se otorga como bueno (valido).
Confiabilidad: 0,981 con Alfa de Cronbach en una prueba piloto conformado por 20

sujetos. El instrumento es confiable.
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Anexo 3. Validacién de instrumentos

EXPERTO 1.

9/6/22, 12:31
fmn% jrid S i
Direccion de Documentacion e
informacion Universitaria y
‘Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion

PERU

Educacion Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

o o Tituld Institucior

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

LICENCIADO EN EDUCACION. ESPECIALIDAD:
EDUCACION PRIMARIA

Fecha de diploma: 11/06/2002

Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RU{Z
GALLO
PERU

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

MAESTRO EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
CON MENCION EN INVESTIGACION Y DOCENCIA
Fecha de diploma: 04/05/2010

Modalidad de estudios: -

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

LICENCIADO EN EDUCACION, NIVEL PRIMARIO
Fecha de diploma: 11/06/2002
Modalidad de estudios: -

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RU{Z
GALLO
PERU

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

TITULO DE SEGUNDA ESPECIALIDAD EN GESTION ESCOLAR CON LIDERAZGO
PEDAGOGICO

Fecha de diploma: 03/01/19

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 30/04/2018
Fecha egreso: 28/11/2018

UNIVERSIDAD SAN IGNACIO DE LOYOLA
S.A.
PERU

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

BACHILLER EN CIENCIAS DE LA EDUCACION
Fecha de diploma: 23/06/98
Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: Sin informacién (***)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

UNIVERSIDAD NACIONAL PEDRO RUIZ
GALLO
PERU

1/2
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9/6/22, 12:31

Coy

radt

Grado o Titulo

nstitucion

ZEGARRA BAUTISTA, WALTER
ELOY
DNI 33591714

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD
Fecha de diploma: 21/04/21

Modalidad de estudios: PRESENCIAL

Fecha matricula: 04/01/2018
Fecha egreso: 17/01/2021

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
PERU

2/2
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la regién Amazonas

VARIABLE

INDICADOR

CRITERIOS DE EVALUACION

ITEMS

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y

LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION

YEL
INDICADOR

RELACION

RELACION |[ENTRE EL ITEM Y

ENTRE EL
INDICADOR Y
EL ITEM

LA OPCION DE
RESPUESTA (Ver
instrumento

NO

NO

NO

detallado adjunto)
si ﬁjﬁ)_)‘

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Seguridad ciudadana

Convivencia pacifica

Cuidado de esqacios y bienes

Las instalaciones fisicas de la oficina de seguridad ciudadana son

Comunicacion directa y abierta Existe una buena comunicacion entre la oficina de seguridad

F-l comportamiento del personal de serenazgo le trasmite confianza.

e inspira confianza la persona encargada del servicio telefénico de
renazgo

o

X dana y la pobl

| personal de serenazgo

Prevencion del delito

Servicio de patrullaje

0s pob 1 respaldo a las i lizadas por parte
el
|

personal de serenazgo realiza un patrullaje permanente y oportuno

XX X [X [%|x% [@

X X X[ X [X[X

La oficina de serenazgo realiza acciones preventivas con la finalidad
de erradicar posibles delitos, como intervenciones inopinadas en

lugares estratégi

IConoce de lugares que se producen actos delictivos que hayan sido
identificados por el personal de serenazgo

Le han invitado a alguna i6n sobre pr ion de actos

iones p ivas para
contrarrestar los delitos

e Ty

en su |

IConoce de alg ctividad r
lactos delicti

para p

Calidad de servicio

Confiabilidad

Solucion de problemas

Er personal de serenazgo termina su servicio de atencién al
der iante en el tiemp blecid:

lLa oficina de seguridad ciudadana realiza su servicio de manera
lcorrecta la primera vez, sin necesidad de realizar una segunda

Eservicio de patrullaje es constante por el lugar que reside

[Sus vecinos tienen buen comentario respecto del servicio que
brindan los serenos

Capacidad de
respuesta

Destreza

Ebserva un trabajo conjunto del serenazgo con la poblacién
| personal de serenazgo realiza un servicio oportuno y de calidad

Los serenos demuestran en sus intervenciones una adecuada
capacitacion

Observa 6ptii condici profesionales de los serenos al

momento de su intervencion

XX [x[x|[X% [x]% % [X [% [X[x [X]%X|X[X XX |e

XX (XXX XXX [X (X [X X |X[X [ R|X|RA |

X [X X% [x®x [X |X [%X [ %X

X% [X[X% (XXX Ix x x |x
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Comunicacion

La oficina de seguridad ciudadana informa de manera puntual y
con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio que
prestan.

La denuncia o llamado de auxilio a la central de seguridad
ciudadana es réapida

Tangbles

Recursos fisicos

La oficina de seguridad ciudadana cuenta con el recurso humano
|_y material sufici para prestar su servicio.

El personal de serenazgo da la impresién de contar con todo su
implemento para realizar su patrullaje

Puede i con facilidad para d iar actos delicti
ante el serenazgo

La Oficina de Serenazgo cuenta con varias unidades moviles para
realizar el servicio de patrullaje

Son efectivas las unidades méviles para la labor de patrullaje

Empatia

Comprension de intereses y
necesidades

La oficina de seguridad ciudadana tiene horarios fiexibles y
adaptados

La oficina de seguridad ciudadana se preocupa por los intereses
de los pobladores

El personal de serenazgo ofrece un servicio honesto

Observa que el personal de serenazgo cuenta con optimas
aptitudes p les de ser serenos

Atencion personaliza e
individualizada

Existe una atencién personalizada a cada caso que atiende la

oficina de seguridad ciudadana

KR RIX X XXX K [X [

XX %X (X XX X (R [X[X X

XX % X% [x[X]|X[X XX |X

KR AR X AR R [ R[X R X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Walter Eloy Zegarra Bautista

Firma del experto

EXPERTO EVALUADO
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il' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de Ia region

Amazonas

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado
de la regién Amazonas

. TESISTA:

Br.: Nancy Valentina Castro Robles

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedié a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informacion concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI

Chiclayo, 09 de JUNIO de 2022

Firma
DNI: 33591714
EXPERTO
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EXPERTO 2.

9/6/22, 12:29

£

Direccién de Documentacion e
Informacion Universitaria y
| Registro de Grados y Titulos

Superintendencia Nacional de

Ministerio de Educacion | eqycacién Superior Universitaria

REGISTRO NACIONAL DE GRADOS ACADEMICOS Y TITULOS PROFESIONALES

BACHILLER EN EDUCACION
Fecha de diploma: 20/06/2003
BARBOZA CASTILLO, EFRAIN Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
DNI 80290541 PERU

Fecha matricula: Sin informacién (**¥)
Fecha egreso: Sin informacion (***)

BARBOZA CASTILLO, EFRAIN K O i cACION e ey UNIVERSIDAD NACIONAL DE TRUJILLO
DNI 80290541 Fecha de diploma: 24/10/2003 PERU

Modalidad de estudios: -

MAGISTER EN ADMINISTRACION DE LA EDUCACION

Fecha de diploma: 01/10/13
BARBOZA CASTILLO, EFRAIN Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 80290541 PERU

Fecha matricula: Sim informacién (***)

Fecha egreso: Sin informacién (**%)

DOCTOR EN GESTION PUBLICA Y GOBERNABILIDAD

Fecha de diploma: 21/04/21
BARBOZA CASTILLO, EFRAIN Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO S.A.C.
DNI 80290541 PERU

Fecha matricula: 04/01/2018
Fecha egreso: 17/01/2021

"
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la regién Amazonas

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

CRITERIOS DE EVALUACION

ITEMS

RELACION
ENTRE LA
VARIABLE Y

LA
DIMENSION

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION

YEL

INDICADOR

RELACION
RELACION |[ENTRE EL ITEM Y
ENTREEL | LA OPCION DE

INDICADOR Y |RESPUESTA (Ver

EL ITEM instrumento

NO

NO

detallado adjunto)
NO| SI NO

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Seguridad ciudadana

Convivencia pacifica

Cuidado de espacios y bienes

Las instalaciones fisicas de la oficina de seguridad ciudadana son

publicos

atractivas

Comunicacion directa y abierta

EI comportamiento del personal de serenazgo le trasmite confianza.

erenazgo

Ee inspira confianza la persona encargada del servicio telefénico de

xiste una buena comunicacion entre la oficina de seguridad
g is

y la pobl

lLos pobladores muestran

p a las acciones realizadas por parte
el personal de serenazgo

Prevencion del delito

Servicio de patrulleje

| personal de serenazgo realiza un patrullaje permanente y oportuno

oficina de serenazgo realiza acciones preventivas con la finalidad
de erradicar posibles delitos, como intervenciones inopinadas en
lugares estratégicos.

[Conoce de lugares que se producen actos delictivos que hayan sido
identificados por el personal de serenazgo

Acciones preventivas para
contrarrestar los delitos

lLe han invitado a alguna itacion sobre pr de actos

delictivos

TP

Conoce de alguna actividad realizada en su |
actos delicti

para prevenir

Calidad de servicio

Confiabilidad

Solucion de problemas

| personal de serenazgo termina su servicio de atencién al
lenunciante en el tiempo establecido.

a oficina de seguridad ciudadana realiza su servicio de manera
lcorrecta la primera vez, sin necesidad de realizar una segunda

[E_l servicio de patrullaje es constante por el lugar que reside

{Sus vecinos tienen buen comentario respecto del servicio que
prindan los serenos

Capacidad de
respuesta

Ebserva un trabajo conjunto del 'go con la p

| personal de serenazgo realiza un servicio oportuno y de calidad

Los serenos demuestran en sus intervenciones una adecuada
capacitacion

Observa éptimas condiciones profesionales de los serenos al

momento de su intervencién

XK IxXOXIX R OIX XXX XX % [X XX e

X RO KPR IR (X X X RO X[X xR [Rx e

x (% &P X% Ix XXX [x[X [X[X |e
X [XOXRRIX X (XXX [X XXX %[>} [x|x
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Comunicacion

La oficina de seguridad ciudadana informa de manera puntual y
con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio que
prestan.

La denuncia o llamado de auxilio a la central de seguridad
ciudadana es rapida

Tangbles

Recursos fisicos

| y material suficiente para prestar su servicio.

La oficina de seguridad ciudadana cuenta con el recurso humano

El personal de serenazgo da la impresion de contar con todo su
implemento para realizar su patrullaje

Puede comunicarse con facilidad para denunciar actos delictivos
ante el serenazgo

Recursos materiales

La Oficina de Serenazgo cuenta con varias unidades méviles para
realizar el servicio de patrullaje

Son efectivas las unidad é6viles para la labor de patrullaje

Empatia

Comprension de intereses y
necesidades

La oficina de seguridad ciudadana tiene horarios flexibles y

iaad

La orﬁcina de seguridad
de los pobladores

se pr pa por los ir

El personal de serenazgo ofrece un servicio honesto

Observa que el personal de serenazgo cuenta con optimas
aptitudes per les de ser serenos

Atencion personaliza e
individualizada

Existe una atencién personalizada a cada caso que atiende la
oficina de seguridad ciudadana

XX xx (X (X MR R

ROXO[X[X X% %% [*x[|x [x %

XX e X XX (% [|x[X[|% [%

X’ RIX R RIX X [R A (X[ X

Grado y Nombre del Experto: Dr. Efrain Barboza Castillo

Firma del experto

EXPERTO EVALUADO

N
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ﬁi UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la region
Amazonas

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado
de la regién Amazonas

. TESISTA:

Br.: Nancy Valentina Castro Robles

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedio a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad: por tanto, permitira
recoger informacién concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: S NO [:]

hiclayo, 09 de JUNIO de 2022

Firma
DNI: 80290541
EXPERTO
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rado o itulo

BACHILLER EN CONTABILIDAD
Fecha de diploma: 13/03/2014
LOPEZ MELENDEZ, KARLA YVET Modalidad de estudios: - UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
DNI 70564307 PERU

Fecha matricula: Sin informacion (***)
Fecha egreso: Sin informacién (***)

LOPEZ MELENDEZ, KARLA YVET CONTABORA FUBLICO UNIVERSIDAD PARTICULAR DE CHICLAYO
DNI 70564307 Fecha de diploma: 30/06/2014 PERU

Modalidad de estudios: -

MAESTRA EN GESTION PUBLICA

Fecha de diploma: 11/07/18
LOPEZ MELENDEZ, KARLA YVET Modalidad de estudios: PRESENCIAL UNIVERSIDAD PRIVADA CESAR VALLEJO
DNI 70564307 PERU

Fecha matricula: 14/10/2015
Fecha egreso: 04/03/2018
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FICHA DE VALIDACION POR JUICIO DE EXPERTOS

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la regién Amazonas

VARIABLE

DIMENSION

CRITERIOS DE EVALUACION

INDICADOR TEus

RELACION
ENTRE LA
DIMENSION
YEL
INDICADOR

NO

OBSERVACIONES Y/O RECOMENDACIONES

Seguridad ciudadana

Convivencia pacifica

Cuidado de espacios y bienes Las instalaciones fisicas de la oficina de seguridad ciudadana son

sualmente atractivas
EI comportamiento del p | de ser le i fi

encargada del servicio telefonico de

bladores s Ido a las acciones realizadas por partd

oS p
el personal de serenazgo

Prevencion del defito

FI personal de serenazgo realiza un patrullaje permanente y oportuno

XX |x % |x|x |e
XX [ x [y [w]X

a oficina de serenazgo realiza acciones preventivas con la finalidad
e erradicar posibles delitos, como intervenciones inopinadas en
res estrategicos.

Servicio de patrullaje

noce de lugares que se producen actos delictivos que hayan sido
dentificados por el personal de serenazgo

€ han invitado a alguna itacion sobre pl ion de actos
elictivos

ik

p ivas para
contrarrestar los delitos

e de alguna actividad realizada en su localidad para prevenir
ctos delictivos

Calidad de servicio

Confiabilidad

| personal de serenazgo termina su servicio de atencion al
denunciante en el tiempo establecido.

La oficina de seguridad ciudadana realiza su servicio de manera
Solucion de problemas  orrecta la primera vez, sin idad de realizar una segunda

Erservicio de patrullaje es constante por el lugar que reside

x|x X > IX [x >

AKEX ]:5€ [ % [ |

|Sus vecinos tienen buen comentario respecto del servicio que
brindan los serenos

Observa un trabajo conjunto del serenazgo con la poblacion

Capacidad de
respuesta

E| personal de serenazgo realiza un servicio oportuno y de calidad

Los serenos demuestran en sus intervenciones una adecuada
capacitacion

Observa Opti dici profi les de los serenos al
momento de su intervencion

N [RXK] 2 (XX > [X X X [ R

KK [ xpx [&lx [ > [> [x [x |®

%o R R [x]x

X | X [ X]|x|x
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Firma del experto

EXPERTO EVALUADO

La oficina de seguridad ciudad inf de manera puntual y
Comunicacion con sinceridad acerca de todas las condiciones del servicio que X X 7 X
prestan.
La denuncia o llamado de auxilio a la central de seguridad
ciudadana es rapida X X X X
La oficina de seguridad ciudadana cuenta con el recurso humano
material suficiente para prestar su servicio. X X X X
Recursos fisicos El personal de serenazgo da la impresion de contar con todo su X
g implemento para realizar su patrullaje X X X
> Puede comunicarse con facilidad para denunciar actos delictivos ;
-4 ante el serenazgo X X X X
La Oficina de Serenazgo cuenta con varias unidades moviles para X
Recursos materiales | realizar el servicio de patrullaje X X X
Son efectivas las unidad 6viles para la labor de patrullaje x » * %
La oficina de seguridad ciudadana tiene horarios flexibles y X X
adaptados X X
Comprension de interesesy | La oficina de seguridad ciud 1a se pr pa por los
= necesidades de los pobladores X X X X
é El personal de serenazgo ofrece un servicio honesto X x X %
w Observa que el personal de serenazgo cuenta con optimas X
aptitudes personales de ser serenos X X X
Atencion personaliza e Existe una atencion personalizada a cada caso que atiende la
individualizada oficina de seguridad ciudadana * X X X
Grado y Nombre del Experto: Moo, ¢ e % Qk ls e ™ Q\Qné ey
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INFORME DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO

. TITULO DE LA INVESTIGACION:

Seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado de la regién
Amazonas

. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

Cuestionario para medir la seguridad ciudadana y calidad de servicio en un Centro Poblado
de la regién Amazonas

. TESISTA:

Br.: Nancy Valentina Castro Robles

. DECISION:

Después de haber revisado el instrumento de recoleccion de datos, procedi6é a
validarlo teniendo en cuenta su forma, estructura y profundidad; por tanto, permitira
recoger informaciéon concreta y real de las variables en estudio, coligiendo su
pertinencia y utilidad.

OBSERVACIONES: Apto para su aplicacion

APROBADO: SI NO |:|

Chiclayo, 10 de JUNIO de 2022

Firma
DNI: 10 S€ Y4 30 3
EXPERTO

Kes\e s w‘(:\- ll\'(&‘i )\ G\d ade 3
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Anexo 4. Confiabilidad

VALIDEZ Y CONFIABILIDAD DEL CUESTIONARIO SEGURIDAD CIUDADANA Y CALIDAD DE SERVICIO

EN UN CENTRO POBLADO DE LA REGION AMAZONAS.

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido 2 0 ,0
Total 20 100,0

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

procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,981 30
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Anexo 5. Férmula para hallar muestra

Muestra

Es una muestra probabilistica aleatorio simple.

n= N*zZ*p*q
e?(N-1)+Z2*p*q

N= tamafio de la poblacion

Z=valor de la tabla z - normal estandar para un 95% de confianza
para estimar la proporcion p (éxito en la poblacién) = 1.96

p= proporcién de éxito = 0.5

g= proporcion de fracaso = 0.5

E= tolerancia de error = 0.05

N= tamafio de la poblacién

Aplicacién de la férmula para hallar la muestra proporcional:

n= 1827 *1.962* 0.5 * 0.5
0.052(1827-1) + 1.962* 0.5 * 0.5

n= 1827 * 3.8416 * 0.5 * 05
0.0025 * 1826 + 3.8416 *0.5* 0.5

n= 1.754.6508
4.565 + 0.9604

n= 1.754.6508
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5.5254

n =317

Ajustamos la muestra ya que E < 5% mediante la siguiente formula:

n= n
1+ (n-1)
N
n = tamarfo de la muestra

n — 1 = tamafo de la muestra menos 1

N = tamafio de la poblacion

Aplicacion de la formula:

n= 327
1+ (327-1)
1827
n= 327
1+0.1784
n= 327
1.1784
n=277

Teniendo como resultado final segun las formulas estadisticas es de 277
pobladores que contribuirdn con el registro de informacion para el

desarrollo del presente proyecto de investigacion.
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