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Resumen

La presente investigacion, su objetivo principal fue determinar la relacion
entre seguridad ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022, utilizando un tipo de investigacion basica, con enfoque cuantitativo,
disefio no experimental- correlacional; su poblaciéon estuvo conformada por 126
ciudadanos atendidos en la entidad policial antes mencionada, una muestra de 96
ciudadanos, con muestreo probabilistico aleatorio simple; se aplicé la técnica de la
encuesta y cuestionarios como instrumento en escala de Likert, que fueron
validados por juicio de tres expertos y confiabilidad admisible de Alfa de Cronbach;
se aplic6 prueba de normalidad, estableciendo que los datos son de distribucion no
normal, utilizando el Método de Rho Spearman. De los resultados obtenidos se
determind que si existe correlacion significativa positiva entre las variables
seguridad ciudadana y calidad de servicio, del mismo modo la primera variable con
cada una de las dimensiones de la variable calidad de servicio; concluyendo en que
a mayor calidad de servicio que brinda el personal de la entidad policial genera
mayor nivel de seguridad ciudadana, lo que permitird el desenvolvimiento libre de

los ciudadanos en sus labores cotidianas que coadyuva al desarrollo del pais.

Palabras Clave: Calidad, servicio, seguridad ciudadana, victimizacion, riesgo.
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Abstract

The main objective of this research was to determine the relationship
between citizen security and quality of service in a police station in the district of
Zarumilla 2022, using a type of basic research, with a quantitative approach, non-
experimental-correlational design; its population was made up of 126 citizens
served in the aforementioned police entity, a sample of 96 citizens, with simple
random probabilistic sampling; The survey technique and questionnaires were
applied as a Likert scale instrument, which were validated by the judgment of three
experts and admissible reliability of Cronbach's Alpha; normality test was applied,
establishing that the data are non-normally distributed, using the Rho Spearman
Method. From the results obtained, it was determined that there is a significant
positive correlation between the variables citizen security and quality of service, in
the same way the first variable with each of the dimensions of the quality of service
variable; concluding that the higher quality of service provided by the personnel of
the police entity generates a higher level of citizen security, which will allow the free
development of citizens in their daily work that contributes to the development of the

country.

Keywords: Quality, service, citizen security, victimization, risk.
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INTRODUCCION

A nivel mundial, el pais con mayor indice de inseguridad ciudadana es
Afganistan, manteniendo esa posicibn por cuatro afios consecutivos,
registrando el terrorismo como uno de los principales problema de seguridad,
le sigue los paises de Yemen y Siria, los mismos que pertenecen al continente
de Asia; este flagelo genera un impacto negativo en la economia de estos
paises y para hacerle frente existe ocho pilares, de los cuales uno de ellos es
brindar una buena calidad de servicio a fin conseguir la paz positiva (Institute

for Economics & Peace, 2021).

En el 2021, la disminucion econdémica en los paises de América Latina
producto de la pandemia del coronavirus, ocasion6 el incremento de los
homicidios, el trafico de cocaina y las pandillas; siendo Jamaica, uno de los
paises con mayor tasa de homicidios de la regién por dos afios consecutivos,
le sigue Venezuela (InSight Crime, 2022); por consiguiente, ante tanta violencia
los ciudadanos consideran que la seguridad es el indicador mas importante
para determinar la calidad de vida en sus localidades (Desafios, 2016, p. 10),
siendo asi una necesidad social (Bricefio, 2009, p. 42), la cual de no tratarse
genera miedo, desconfianza hacia los que te rodean, disminuye la libertad de
salir a cualquier espacio publico (Focéas, 2018, p. 103); asimismo, como
describe Consultores 21 (2001, como se cit6 en Bricefio, 2009a), en Venezuela,
el 70% de los ciudadanos manifiestan insatisfaccion frente a la calidad de
servicio que brinda la policia y el aparato de justicia por ser ineficiente e ineficaz
en responder ante la inseguridad ciudadana de su pais (p. 15).

A nivel nacional, el resultado de evaluaciéon del Plan Nacional de
Seguridad Ciudadana del periodo 2013-2018, no fue lo esperado, ya que
unicamente el 47.7% de los Comités de Seguridad Ciudadana presentaron su
plan de accion, presento déficit de coordinacion interinstitucional tanto en forma
vertical (gobierno nacional con los gobiernos regionales y locales) como en
horizontal, falta de capacitacion sobre el monitoreo y evaluacion del

mencionado plan; en el afio 2017, registra mayor incidencia delictiva en los



departamentos de Madre de Dios, Tumbes y Lima (provincias) como los tres
primeros con altos indices de tasa de homicidios por cien mil habitantes, con
las tasas de 48, 28.8 y 15.3 respectivamente, mientras que el delito de extorsion
se tiene a Huancavelica, Madre de Dios y Lima (region) con 755.5, 708.9 y
596.5 de tasa por cien mil habitantes (Plan Nacional de Seguridad Ciudadana
del periodo 2019-2023, 2019). Ademas en el afio 2021, el Peru esta ubicado en
el puesto 86 del indice de paz mundial, asi como en el puesto 104 respecto al
costo econdémico de la violencia a nivel mundial de mayor a menor rango por %
del PIB; mientras que a nivel de Sudamérica se encuentra en el séptimo puesto
de paises peligrosos (Institute for Economics & Peace, 2021). Por otro lado, la
inadecuada atencion de victimas es una de las causantes de la inseguridad
ciudadana, como por ejemplo incorrecta atencién de denuncias y limitada

atencion de emergencias (Silva, 2021, p. 15, 22).

Es preocupante que, en Tumbes tras la evaluacion del Plan Nacional de
Seguridad Ciudadana del periodo 2013-2018, el Comité Regional de Seguridad
Ciudadana del departamento en mencién no presentd su plan de accion, pese
a que su jurisdiccion registré un aumento del 28.1% en denuncias de delitos
durante el periodo de los afios 2013 al 2017, siendo el delito de homicidios el
de mayor relevancia en las provincias de Tumbes y Zarumilla, por lo que fueron
consideradas como provincias de alta prioridad de intervencion (Plan Nacional
de Seguridad Ciudadana del periodo 2019-2023, 2019); esta ineficiencia causo
gue dichas provincias para el afio 2020 sean consideradas dentro de las
primeras 30 provincias con mayor tasa de comision de delitos por cada diez mil
habitantes (INEI, 2021).

En el distrito de Zarumilla, realizada la indagacién en el area de
estadistica de la comisaria sobre la incidencia delictiva, presentan un registro
de siete delitos mas relevante, considerando el primer trimestre durante el
periodo del afio 2021 y 2022 que se muestra en el grafico 1 del anexo 4, donde
se observo una tendencia de aumento en los delitos de extorsion, homicidios,
lesiones por arma de fuego y secuestro, reflejando ausencia de seguridad

ciudadana en el distrito.



Por lo antes expuesto, se realiza la formulacion del problema,
estableciendo como problema general: ¢Qué relacion existe entre seguridad
ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla
20227.

Para lo cual, la presente investigacion se justifica en forma teédrica con
la aplicacion de una evaluacion de la calidad del servicio respecto a seguridad
ciudadana, basada en la Teoria de la planificacién para la calidad (Vargas &
Aldana, 2011) cuyo resultado brindard mayor aporte cientifico en este tema;
siendo de interés social porque la calidad de servicio forma parte de la finalidad
de la Politica de Modernizacién de la Gestion Publica y la seguridad ciudadana
es una politica de Estado y politica del gobierno de turno, que se encuentra
alineado al objetivo de desarrollo sostenible de paz, justicia e instituciones
solidas; para ello se utilizard el modelo de SERVPERF y el instrumento
cuestionario, a fin de recabar los datos que seran procesados y analizados para

obtener resultados que permitiran cumplir con los objetivos de este estudio.

Por ende, se muestra el objetivo general: Determinar la relacion entre
seguridad ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022; asi como los objetivos especificos, los cuales son: (a)
Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y fiabilidad en una comisaria
del distrito de Zarumilla 2022; (b) Determinar la relaciébn entre seguridad
ciudadana y elementos tangibles en una comisaria del distrito de Zarumilla
2022; (c) Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y garantia en una
comisaria del distrito de Zarumilla 2022; (d) Determinar la relacién entre
seguridad ciudadana y capacidad de respuesta en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022 y (e) Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y
empatia en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

|

Finalmente, se menciona la hipdtesis general: existe relacion
significativa entre la seguridad ciudadana y la calidad de servicio en una

comisaria del distrito de Zarumilla 2022.



MARCO TEORICO

Desde estudios internacionales, Ekaabi etal. (2020) en su articulo
presentd dos objetivos principales la primera, crear y validar un instrumento
apropiado a fin de medir la calidad de servicio de vigilancia inteligente, y la
segunda, busca la relacidén entre calidad de servicio policial inteligentes y sus
construcciones tedricas; bajo un disefio de método mixto exploratorio
secuencial, para la parte cualitativa realizé la validacién de los constructos a
partir de la literatura, de igual forma en la parte cuantitativa, empleé la escala
SERVQUAL para medir la calidad de los servicios policiales, con una muestra
de 50 clientes que recibieron dicho servicio policial; uno de sus resultados es
que la calidad de servicio (dimensiones transparencia, la integridad, la
interactividad, la capacidad de respuesta y la comodidad) que se brinde
repercute en la satisfaccion del ciudadano; concluyendo que, el uso de
SERVQUAL permitié desarrollar estrategias para hacer frente a los problemas

de seguridad.

Vélez et al. (2020) en su articulo tuvo como objetivo analizar el desarrollo
local y la seguridad ciudadana en Ecuador; para ello, utilizé la metodologia de
analisis de contenido; asimismo, menciona que la seguridad ciudadana tiene
dos dimensiones (objetiva y subjetiva); concluyendo en que, la seguridad
ciudadana es de vital importancia para el progreso de la poblacién por ende es
de caracter multidimensional (abarca varias variables como: seguridad,
educacion, salud, entre otros) y el proceso de desarrollo local debe estar
orientado en beneficio de todos los ciudadanos.

Mason et al. (2021) en su articulo registra como objetivos: identificar la
experiencia que los ciudadanos perciben cuando visitan las comisarias de
Sudafrica y evaluar las acciones de los ciudadanos hacia la calidad de servicio
que brindan dichas comisarias, ambas segun categoria demogréficas; dicho
estudio se realizé con una metodologia cuantitativa, descriptiva, transversal,
enfoque de caso mudltiple, el cuestionario con 22 items de acuerdo al modelo
SERVQUAL utilizando cinco dimensiones (tangibles, capacidad de respuesta,

confiabilidad, seguridad y empatia) y escala de Likert, cuya confiabilidad de Alfa



de Cronbach es de 0.988; concluyendo que para el primer objetivo no existe
relacion significativa entre el servicio y los factores demograficos, lo mismo
sucedio en el segundo objetivo para con las cinco dimensiones de la calidad de
servicio, ademas refleja que los servicios de la policia de Sudéfrica no son

adecuados.

Citando a Afroj et al. (2021) en su articulo tuvo como objetivo valorar la
calidad del servicio municipal de Dhaka North- Bangladesh desde el punto de
vista del ciudadano, a fin de identificar las causas de su deterioro y mejorarla;
por lo que utilizé6 una metodologia combinada del modelo Proceso de Jerarquia
Analitica (AHP) y SERVQUAL, este ultimo con cinco dimensiones (tangibilidad,
confiabilidad, garantia, capacidad de respuesta y empatia) y escala de Likert,
con un cuestionario de 22 preguntas que presento una confiabilidad de Alfa de
Cronbach aceptable, aplicado en nueve barrios bajo la técnica de muestreo
aleatorio estratificado, se obtuvo una muestra de 384 hogares; cuyo resultado
dio un 63,3% de los ciudadanos se encuentran moderadamente satisfechos;
concluyendo que, la percepcién de los ciudadanos es muy importante, ya que
la calidad del servicio que brinda la municipalidad puede ocasionar un impacto

significativo en la gobernanza de su jurisdiccion.

Como expresa Valdés et al. (2022) en su articulo tuvo como objetivo
indagar sobre los problemas en seguridad que afectan a los ciudadanos en el
norte de Chile (Region de Parinacota y Arica), el posible origen de la sensacion
de seguridad, problemas sobre la percepcion de las instituciones que
administran justicia y la calidad de los servicios que estos brindan; el estudio es
de caracter exploratorio, se utilizé dos instrumentos (encuesta), la primera fue
elaborada por el investigador para indagar sobre los problemas de seguridad y
la dltima para la medicion de la calidad de servicio de las instituciones antes
mencionadas bajo el modelo SERVPERF; la confiabilidad aceptable de Alfa de
Cronbach; obtuvo como resultado que el consumo y trafico de drogas es el mas
alto indice de percepcion de vulnerabilidad de los ciudadanos; concluyendo en

que la prensa incrementa la sensacion de inseguridad en los ciudadanos y que



estas valoraciones de los resultados de encuestan son transversales a los

niveles de educacion, sexo y tipo de usuario.

A nivel nacional, Lopez (2018) en su tesis doctoral, tuvo como objetivo
establecer la incidencia de dos variables (transparencia y seguridad ciudadana)
con la variable calidad de servicio en el Municipio de San Juan de Miraflores-
Lima, luego la incidencia de las dos variables antes mencionadas con las
dimensiones de la tercera variable (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia); usando como tipo de investigacion basica,
descriptiva, disefio no experimental-transversal- correlacional, enfoque
cuantitativo, para la calidad de servicio se utilizé el método SERVPERF con
cinco dimensiones (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia) con escala de Likert, para seguridad ciudadana (subjetiva
y objetiva) y para transparencia (comunicacion interna y externa); la poblacién
esta conformada por los clientes de la municipalidad, cuyo muestreo es
probabilistico aleatorio simple, con técnica encuesta e instrumento
cuestionario, con confiabilidad de Alpha de Cronbach aceptable; empled
regresion logistica para hallar el modelo de relacién entre las variables; se
concluyé que las variables de seguridad ciudadana y la transparencia inciden
de manera positiva con la calidad y con sus dimensiones, tales como:
dimensién fiabilidad, los elementos tangibles, capacidad de respuesta y

empatia.

Desde la posicion de Llerena (2018) en su tesis de maestria, tuvo como
horizonte establecer si existe relacion entre las variables de calidad de servicio
y seguridad ciudadana percibida por los ciudadanos del distrito de Pocollay-
Tacna; estudio realizado con disefio de investigacion no experimental,
correlacional y transeccional; con una muestra de 376 pobladores del distrito
en mencion y muestreo aleatorio simple; empleé el modelo SERVQUAL para la
primera variable con siete dimensiones (confianza, servicio al vecino, solucién
de problemas, comunicacién, recursos, expectativas de servicio, rapidez del
servicio), donde la confianza (fiabilidad) es de vital importancia para los

ciudadanos a fin de que las autoridades inicien proyectos innovadores



relacionado a seguridad ciudadana, y la rapidez del servicio (capacidad de
respuesta) son indispensables porque la delincuencia incrementa en la demora
de accién de las autoridades, y dos dimensiones para la segunda (afectacién
al vecindario y victimizacion), ambas variables con cuestionarios en escala de
Likert, cuya confiabilidad de Alfa de Cronbach es aceptable; concluyendo que,
a mas calidad de servicio dado por la municipalidad de Pocollay, mayor

percepcion de seguridad percibida por los ciudadanos del distrito.

Fuentes (2021) afirma en su articulo que, para hacer frente a la
problematica de que la ciudad de Juliaca ocupe el cuarto lugar de las ciudades
mas peligrosas a nivel nacional, realizé la citada investigacion de tipo
descriptiva-correlacional, respecto al disefio es no experimental y transversal,
utilizo el instrumento cuestionario de la técnica encuesta, a fin de medir los
diferentes servicios que ofrece la PNP a los ciudadanos, como lo realiza y su
relacion con la percepcion de seguridad ciudadana; concluyendo en que los
efectivos policiales del Cusco inspira confianza, brinda servicios de seguridad
buena y oportuna, mientras que en Juliaca existe insatisfaccion por parte de los
ciudadanos, ademas la calidad del servicio dado por los efectivos policiales

tiene una relacion significativa con la seguridad ciudadana.

Citando a Sandoval-Nufiez et al. (2020) en su articulo, su objetivo fue
determinar la percepcién de seguridad ciudadana y su correlacion con el
enfoque de género en el distrito de Chota-Cajamarca; aplicé una investigacion
descriptiva; se uso la técnica de encuesta en 358 hogares, utilizando el Analisis
de Correspondencias Multiples (ACM) como técnica de analisis; concluyendo
en que los hombres estuvieron medianamente satisfechos, mientras que las
mujeres con poca satisfaccidén respecto a la calidad de servicio dadas por las

instituciones publicas encargadas de velar por la seguridad ciudadana.

Como dice Puican (2021) en su articulo, presentdé como objetivo hallar
la percepcion de la calidad de los servicios dados por instituciones del Estado
en Jaén-Cajamarca; empledé un tipo de investigacion aplicada, disefio no

experimental-transversal, enfoque cuantitativo, con una muestra de 264



usuarios, con instrumento-cuestionario; concluyendo en la calidad de atencién

gue brindan las instituciones publicas es deficiente.

A nivel local, como dice Soncco (2021), en su tesis de maestria tuvo
como objetivo evaluar la correlacion entre dos variables (calidad de servicio y
gestion administrativa) dados por la Comisaria de Reque-Chiclayo, conocer el
nivel de calidad de servicio que brinda dicha dependencia policial; es un estudio
de tipo basica, enfoque cuantitativo, correlacional, disefio-no experimental;
concluyendo que, existe correlacion positiva entre ambas variables de manera
significativa, el nivel de la calidad de servicio que brinda la comisaria es alto

con mas del 60% de encuestados y mas del 30% es nivel medio.

Bernal (2022) en su tesis de maestria, donde establecié como objetivo
conocer el nivel de calidad del servicio que la Corte Superior de Justicia de
Piura brinda a sus usuarios; para ello realizé la investigacion de tipo bésica,
disefio no experimental-descriptivo, muestra conformada por 357 usuarios,
técnica encuesta-instrumento cuestionario bajo el modelo de SERVQUAL, con
una confiabilidad de 0.921 de Alfa de Cronbach; concluyendo en que la entidad
publica antes mencionada debe mejorar sus servicios porque mas del 60% de
usuarios lo calificaron como una calidad de servicio medio y méas del 20% indica

gue su calidad tiene un nivel bajo.

Silva (2016) en su tesis de maestria, tuvo como objetivo hallar el efecto
que daria al ejecutar el plan INTRASSEC en el distrito de Tumbes frente a la
inseguridad ciudadana, establecer la percepcion que tienes las personas en
relacion a la inseguridad ciudadana del distrito en mencion, examinar el nivel
de participacion vecinal; es una investigacion de tipo aplicada, disefio
predictiva-propositiva, método no experimental transversal, con técnicas de
observacion-guia de observacion, analisis documental-ficha para analisis
documental, encuesta-cuestionario, entrevista-guia de entrevista; concluyendo
en que, si se implementa el plan antes mencionado reduciria la inseguridad
ciudadana, la percepcion indica que mas del 70% es nada seguro, la

participacion de los vecinos es minima.



Para la primera variable, seguridad ciudadana, es una situacion en que
las personas pueden vivir libres de cualquier tipo de violencia o0 amenazas
originadas por delitos, con la participacion de entidades publicas y privadas
(Comision Interamericana de Derechos Humanos- Organizacion de los Estados

Americanos, 2009).

Mollericona et al. (2007) afirma que la seguridad ciudadana es el rango
de interaccion entre la comunidad y el Estado a fin de lograr el bien comun,

protegiendo principalmente la propiedad y la libertad (p. 8-9).

Como sefiala el Programa de las Naciones Unidas para el Desarrollo
(PNUD, 2006), la seguridad ciudadana es “la condicién personal, objetiva y
subjetiva, de encontrarse libre de violencia 0 amenaza de violencia o despojo
intencional por parte de otros” (p. 35); la misma definicién es acogida en el Plan
Nacional de Seguridad Ciudadana del periodo 2019-2023 (2019) por el Estado
peruano (p.29).

Las dimensiones de seguridad ciudadana, son tres dimensiones
(victimizacion, percepcion del riesgo y segurabilidad), para la primera de las
mencionadas se define como el acontecimiento real de hechos delictivos siendo
una dimension objetiva; para la segunda, es una dimensién subjetiva definida
como la sensacion de miedo a ser victima de hechos delictivos; y por ultima
dimension, es el acto de prevenir las amenazas y hacerles frente, su resultado
de medicion dependera de la confianza que se tiene en las entidades policiales
o tribunales de justicia (PNUD, 2006, p. 45-46).

Para la segunda variable, calidad de servicio, se conceptualiza como la
percepcion del consumidor respecto al servicio brindado por una empresa o
institucion, por lo que guarda relacion con la satisfaccion del cliente y para
lograr el éxito de la entidad se debe brindar un servicio de calidad superior;
ademas, puede ser medida con el modelo SERVQUAL, evaluando las

percepciones y expectativas de los usuarios (Parasuraman et al., 1988).



Con base en Seto6 (2004), la calidad de servicio es la relacion entre el
servicio dado (servicio percibido) y las expectativas de los clientes (servicio
esperado) (p. 17). Igualmente Duque (2005) sostiene la misma definicién e
indica que puede ser medido a través del modelo SERVQUAL, utilizando cinco
dimensiones: confianza, responsabilidad, fiabilidad, tangibilidad y garantia (p.
68, 71-72).

Bustamante et al. (2019) argumenta que “la calidad de servicio es el
fundamento de la satisfaccion expresada por el consumidor y se manifiesta en

un juicio global placentero” (p. 3).

Ademas, se usoO el modelo tedrico denominado SERVPERF disefiada
por Cronin y Taylor, quienes afirman que es un modelo mas conciso a
comparacion de SERVQUAL, ya que solo se enfoca en las percepciones dadas
por los clientes, pero con la misma forma de evaluacioén a fin de obtener el juicio
global; para ello, se requiere la ejecuciéon del instrumento (cuestionario de 22
items) que se muestran en la figura 1, cuyos registros son en escala de Likert,
con cinco dimensiones que se detallan a continuacion: a) Confianza,
confiabilidad o fiabilidad, es la habilidad para desarrollar de forma segura y
precisa el servicio que se promete; b) Elementos Tangibles o tangibilidad, es el
aspecto de las instalaciones fisicas y del equipo de la entidad, apariencia de
los trabajadores y materiales atractivos-didacticos; ¢) Seguridad o garantia, es
atender con amabilidad y profesionalismo que transmita confianza en el
usuario; d) Responsabilidad o capacidad de respuesta, es la disposicion de
ayudar a los usuarios y de manera rapida; ) Empatia, es ofrecer una atencion
personalizada que demuestre preocupacion por el usuario y entienda sus

necesidades (Bustamante et al., 2019, p. 8-9, 74).
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Figura 1
Modelo SERVQUAL, cinco dimensiones y 22 items

- Cumplen lo prometido

Confianza, - Sincero interés por resolver problemas
. confiabilidad o - Realizan bien el servicio la primera vez
fiabilidad - Concluyen el servicio en el tiempo prometido

- No cometen errores

- Equipos de apariencia moderna
Elementos - Instalaciones visualmente atractivas
tangibles - Empleados con apariencia pulcra
- Elementos materiales atractivos

- Comportamiento confiable de los Empleados
Seguridad o - Clientes se sienten seguros
Garantia - Los empleados son amables
- Los empleados tienen conocimientos suficientes

- Comunican cuando concluirdn el servicio
- Capacidad de
respuesta o
responsabilidad

- Los empleados ofrecen un servicio rapido
- Los empleados siempre estan dispuestos a ayudar
- Los empleados nunca estan demasiado ocupados

- Ofrecen atencidn individualizada

- Horarios de trabajo convenientes para los clientes
Empatia - Tienen empleados que ofrecen atencién personalizada

- Se preocupan por los clientes

- Comprenden las necesidades de los clientes

Nota. Esquema realizado en base al articulo “Fundamentos de calidad de
servicio, el modelo Servqual’, M. Bustamante E. Zerda-Barreno, F. Obando,
& M. Tello-Sanchez, 2019, Revista Empresarial, 2, p. 8-9,
(https://doi.org/10.23878/empr.v13i2.001).

La escala de Likert, para la variable de calidad de servicio se utiliz6 de 5
puntos de valoracién orientado a evaluar opiniones o comportamientos, tales
como: muy malo (1), malo (2), regular (3), bueno (4) y muy bueno (5) (Garcia,
2005, p. 76); mientras que, para la variable seguridad ciudadana usé los mismo
puntos de valoracién, como son: nunca (1), la mayoria de veces no (2), algunas
veces si (3), la mayoria de las veces si (4) y siempre (5) (Herndndez-Sampieri
et al., 2014, p. 239).

Las teorias relacionadas a las dos variables, seguridad ciudadana y

calidad de servicio, se mencionan a continuacion:

De acuerdo con Carredén & Cruz (2014), se ha considerado para este
estudio, la Teoria de la Disonancia Cognitiva, respecto a la seguridad
ciudadana, plantea que los civiles organizados dialogan con sus autoridades

para hacer frente la inseguridad ciudadana a fin de lograr el bien comun, la
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confianza y tranquilidad; ademas, el manejo de la informacion a través de los
medios de comunicacion, en la que muestran hechos delictivos de gran
relevancia (homicidios, extorsion, secuestro y otros), pueden ocasionar efectos

en la percepcién de cada ciudadano (p. 3-4).

Bernal (2013) propone la Teoria de la prevencion situacional orientada
en la prevencion, donde la dimension inseguridad subjetiva o también
denominada percepcién del miedo, permite obtener puntos criticos delictivos
para administrar adecuadamente las operaciones preventivas, lo que genera el
aumento de eficacia en la policia en el &mbito de seguridad ciudadana (p. 289-
290).

Por otro lado (Mollericona et al., 2007) sostiene que la Teoria de la
anomia, también llamada ruptura, consiste en la delincuencia tiene correlacion
directa con la pobreza, es decir, a mayor pobreza mayor delincuencia, entre
otros factores como el déficit de oportunidades, injusticia social; dando como
consecuencia la inseguridad en la ciudadania por ende el menoscabo de la
calidad de vida (p. 2-3).

Como plantea Juran (1996) a menor deficiencias en la entidad al
momento de brindar un servicio, mayor calidad percibida por el cliente (p. 9); su
Teoria de la planificacion para la calidad, se fundamenta en la trilogia de la
calidad (1. Planificacion, 2. Control y 3. Mejora de la Calidad), en la primera
fase se planea el desarrollo del servicio en base a las necesidades del usuario,
en la segunda fase se realiza una retroalimentacion, se mide la calidad y se
efectlia correcciones; en la Ultima fase se ejecuta todas las mejoras, dando
recompensas, y se instaura el programa de evaluacién anual para mejorar la
calidad de los servicios (Vargas & Aldana, 2011, p. 56-57); cuya teoria guarda

relacion con el presente estudio.
A juicio de Petracci (1998), la base teérica denominada Confirmacion/

desconfirmacion de las expectativas, radica en que la satisfaccion del cliente

se encuentra relacionada con las expectativas de una persona antes de recibir
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el servicio; se determinada confirmacion cuando el servicio recibido es lo
esperado, desconfirmacion positiva si es que el servicio dado supera las
expectativas, con estas dos se logra la satisfaccion del cliente, porque a mas
satisfaccion mayor calidad del servicio; sin embargo, se obtiene insatisfaccion
del usuario con la desconfirmacion negativa, cuando el servicio recibido por el
cliente es inferior a sus expectativas (p. 16 y 17). La importancia de este
paradigma es que, conocer las expectativas y el resultado del servicio, permite
la mejor toma de decisiones para efectuar cambios en el desempefio del

servicio para adecuarlo a las necesidades del cliente (Ramos et al., 2016, p. 3).

Vargas & Aldana (2014) refieren que, para evaluar la calidad de la
prestacion de servicio se analiza las expectativas y percepciones de una
entidad, para ello se tiene a la Teoria de las brechas creado por Zeithaml, Berry
y Parasuraman, con una metodologia de cinco brechas del servicio y para su
medicion proporciona cinco dimensiones (tangibilidad, seguridad, confiabilidad,
prontitud en la respuesta y empatia) (p. 126). Su aplicacion se realiza con el
modelo SERVQUAL (Chacon & Rugel, 2018, p. 2); que consiste en recolectar
datos proporcionados por los clientes mediante el cuestionario de 22 items (con
escala de Likert) en un primer momento se registra las expectativas (E) y luego
las percepciones (P), después se halla las brechas (P — E) de cada dimension
(Ibarra & Espinoza, 2014, p. 112-118).

El enfoque conceptual de las variables (seguridad ciudadana y calidad

de servicio), son las que se detallan a continuacion:

La seguridad ciudadana esta enfocada en la prevencion comunitaria,
basada en contrarrestar los sentimientos de miedo ocasionado por la
inseguridad ciudadana y por otro lado los riesgos de hechos delictivos (Solis,
2018, p. 99-100).

Para conocer la calidad de servicio, Set6 (2004) afirma que se realiza a

través del enfoque de la calidad subjetiva, cuya base fundamental son “las

percepciones que los clientes tienen sobre el servicio que reciben” (p. 16).
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METODOLOGIA

3.1.

Tipo y disefio de investigacion

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion

Esta investigacion es de tipo basica, toda vez que se
disefi6é conclusiones en base a hipotesis planteadas, producto de
los conocimientos encontrados sobre cierta realidad a estudiar
para su ampliacion de estudio (Pimienta & De la Orden, 2017, p.
9).

Disefio de investigacion

El estudio presenta un disefio No experimental, debido a
que carece de control sobre las variables, por lo que se basé en
observar el resultado que posteriormente fueron analizados;
siendo de tipo transeccional y correlacional porque se mostrara la
relacion entre las variables que se dan en un tiempo dado
(Hernandez et al., 2014, p. 152-157).

Con un enfoque cuantitativo, porque no muestra la
precepcion individual sino que cuantific6 los datos de los
indicadores de las variables de investigacién, cuyos datos
estadisticos fueron discretos para poder realizar una medicion y
brindar un reporte de los resultados obtenidos (Hernandez-

Sampieri y Mendoza, 2018, p. 5-6).

Esquema del disefio de investigacion

7
AN

o .
Donde:

- M: Muestra, ciudadanos que recibieron
atencién en la comisaria del distrito
de Zarumilla.

- 01: Variable 1, Seguridad ciudadana.

- 02: Variable 2, Calidad del servicio.

-r: Relacion que se encuentra entre las
variables.

0,
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3.2.

Variables y operacionalizacion

Variable independiente: Seguridad ciudadana

Definicion Conceptual: “la condicion personal, objetiva y
subjetiva, de encontrarse libre de violencia o amenaza de violencia o

despojo intencional por parte de otros” (PNUD, 2006, p. 35).

Definicién Operacional: es la valoracion concedida por el
ciudadano respecto a la victimizacion (dimension objetiva), percepcion
de riesgo (dimension subjetiva) y segurabilidad (opinibn sobre las
autoridades), que representa el nivel de seguridad ciudadana en el

distrito de Zarumilla, el cual sera registrado en el cuestionario.

Indicadores: para la variable seguridad ciudadana se tiene tres
dimensiones: a) Victimizacion, a) Percepcion del riesgo, y c¢)
Segurabilidad (PNUD, 2006, p. 45-46); cuyos indicadores para la primera
dimension son: violencia patrimonial, violencia fisica, violencia
emocional y violencia sexual; para la segunda, riesgo al patrimonio,
riesgo a la integridad fisica, riesgo al bienestar emocional, riesgo a la
autonomia sexual; mientras que, para la tercera presenta los

indicadores: eficiencia y confianza.

Escala de medicion: es de tipo ordinal, se utilizara la escala de
Likert con niveles de respuesta: nunca (1), la mayoria de veces no (2),
algunas veces si (3), la mayoria de las veces si (4) y siempre (5)
(Hernandez-Sampieri et al., 2014, p. 239); luego seran evaluados por

niveles y rangos (nivel alto, nivel medio y nivel bajo).

Variable dependiente: Calidad de servicio

Definicion Conceptual: “es el fundamento de la satisfacciéon
expresada por el consumidor y se manifiesta en un juicio global

placentero” (Bustamante et al., 2019, p. 3).
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3.3.

Definicion Operacional: Es el valor otorgado por el ciudadano
respecto al servicio dado por la comisaria del distrito de Zarumilla, el cual

sera registrado en el cuestionario.

Indicadores: Las dimensiones de la variable calidad de servicio
son las que se mencionan a continuacion bajo el modelo SERVPERF,
las cuales son: fiabilidad, elementos tangibles, garantia, capacidad de
respuesta, y empatia. La primera dimension, fiabilidad, presenta los
indicadores: habilidad y sinceridad; la segunda dimension elementos
tangibles cuenta con los indicadores: equipamiento, infraestructura,
apariencia del personal y materiales; la tercera dimension garantia,
registra como indicadores: seguridad, amabilidad y profesionalismo; la
cuarta dimensién, capacidad de respuesta, con indicadores:
comunicacioén, rapidez del servicio y solidaridad; y la ultima dimension,
empatia, presenta los indicadores: atencion individualizada, horario
especial, atencion personalizada e interés (Bustamante et al., 2019, p.
3, 8-9).

Escala de medicidn: es de tipo ordinal, se utilizara la escala de
Likert con niveles de respuesta: muy malo (1), malo (2), regular (3),
bueno (4), muy bueno (5) (Garcia, 2005, p. 76); luego seran evaluados

por niveles o rangos (nivel alto, nivel medio y nivel bajo).

Poblacion, muestray muestreo
3.3.1. Poblacién
Se tomo6 126 ciudadanos atendidos en la comisaria del
distrito de Zarumilla; dicha poblacion ha sido obtenida del
promedio mensual de las personas atendidas durante seis meses
en el periodo de OCT2021 a MAR2022, tal como se observa en la
tabla 1.
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Tabla 1

Cantidad de ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de

Zarumilla
Cant. Personas atendidas

MES
Octubre-2021 114
Noviembre-2021 141
Diciembre-2021 119
Enero-2022 113
Febrero-2022 139
Marzo-2022 132
Total 758
Promedio mensual 126

Nota: Elaboracion propia en base a la informacion dada por la

comisaria del distrito de Zarumilla.

. Criterios de inclusion: personas que concurren a la
comisaria del distrito de Zarumilla para solicitar los
servicios policiales, tales como: registro de denuncias,
orientacién al ciudadano o tramite administrativo (solicitud
de copias certificadas, actuados policiales, etc.).

. Criterios de exclusion: personas infractoras a la ley,
detenidos por diferentes delitos y retenidos por control de
identidad, fines de esclarecimiento de hechos delictivos u

otros.

3.3.2. Muestra
El tamafio de la muestra (n) es igual a 96 ciudadanos, que
tiene un nivel de confianza de 95%, un margen de error (E) de 5%,
con un valor tabular Z es 1.96, P y Q es 0.5, el tamafio de la
poblacién (N) es 126.

3.3.3. Muestreo

Probabilistico, de tipo aleatorio simple, donde todos los
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3.4.

individuos de la poblacion tienen la posibilidad de ser
seleccionados para formar parte de la muestra (Hernandez-
Sampieri et al., 2014, p. 175).

3.3.4. Unidad de analisis
La unidad de andlisis estuvo conformada por los
ciudadanos que fueron atendidos en la comisaria del distrito de
Zarumilla en el periodo de octubre del 2021 a marzo del 2022.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnicas de recoleccion de datos

La encuesta es la técnica que se empled en este estudio, a fin de
recabar la informacion, dentro de las cuales existen dos instrumentos, la
entrevista y el cuestionario, para ello es necesario el célculo de la
muestra obtenida de procedimientos estadisticos (Del Cid et al., 2011, p.
104); por lo que se recopild el juicio de valoracion de los ciudadanos

atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla, durante 2 semanas.

Instrumentos de recoleccion de datos

El cuestionario es el instrumento que se utilizé en la presente
investigacion, cuya parte principal son las preguntas con el fin de recabar
informacion, mientras las respuestas fueron en escala (Del Cid et al.,
2011, p. 127-130); dicha escala fue de Likert de cinco puntos; para ello,
se formulé dos cuestionarios, el primero de seguridad ciudadana y el
segundo calidad de servicio, ubicados en el anexo 6 y 7

respectivamente.

Validez

Se uso el juicio de expertos para la validacion del instrumento
mencionado en el punto anterior, donde cada experto evalué los items
de forma auténoma analizando la claridad, coherencia, suficiencia y
relevancia, de la redaccion de los mismos (Sanchez et al., 2018, p. 124-

125); para este caso, se aplicé el juicio de tres expertos en materia de
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3.5.

gestion publica, quienes emitieron su valoracion de los cuestionarios
calificandolo como Muy Alto, cuyos detalles se pueden observar en los

anexos desde el 10 al 15 de la presente investigacion.

Confiabilidad

Para determinar el nivel de confiabilidad de los cuestionarios de
forma estadistica, se aplicé el analisis de Alfa Cronbach, expresado
desde 0 a 1, mayormente se usan para instrumentos que tienen mas de
dos opciones de respuesta (Sanchez etal., 2018, p. 16); en su
interpretacion se considera admisible cuando el coeficiente es 0,70 y el
rango mas optimo es entre 0,80 y 0,90, ya que si es mas de 0,90 se
considera como redundante o duplicidad (Oviedo & Campo-Arias, 2005,
p. 577).

Por consiguiente, se hizo una prueba piloto para los dos
cuestionarios de 20 elementos cada uno, a través del uso de Microsoft
Excel; en el caso de la variable seguridad ciudadana presentdé un
coeficiente de 0.81 y para la calidad del servicio un 0.87, de Alfa de
Cronbach, que demuestra fiabilidad 6ptima, cuyo detalle se observa en
las tablas del anexo 5.

Procedimientos

Se solicitd autorizacion a la autoridad méxima de la policia en la
regibon Tumbes, indicando el propdésito, titulo de la presente
investigacion, requiriendo facilidades para el acceso a la informacion en
la comisaria del distrito de Zarumilla y aplicacion de cuestionarios; luego
de lograr la autorizacion del desarrollo de este estudio cuyo documento
se muestra en el anexo 9, se planifico los dias para realizar la encuesta
a través de llamadas telefénicas y en el caso de que la denuncia no
registre numero telefonico, se asistio al domicilio de los ciudadanos que
recibieron cualquier tipo de servicio en la comisaria del distrito de
Zarumilla, durante el periodo de OCT2021 a MAR2022, a fin de recabar

la informacion de los cuestionarios, donde se les explico el objetivo del
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3.6.

3.7.

instrumento, la cantidad de preguntas, el tipo de respuesta en escala de
Likert, y que se desarrollara de manera anénima. Los datos fueron

ingresados en MS Excel.

Método de anélisis de datos

Se uso el software estadistico SPSS con la finalidad de realizar
un andlisis estadistico inferencial, luego de realizar la prueba de
normalidad, se determiné que los datos de una de las variables
(seguridad ciudadana) son datos de distribucién no normal, cuyo detalle
se muestra en el anexo 8, por lo tanto, se procedio a utilizar estadistica

no parametrica, en este caso el Método de Rho Spearman.

El Rho Spearman, permitié la medicion de correlacion entre las
variables de la presente investigacion (seguridad ciudadana y calidad de
servicio, y la primera variable con cada una de las dimensiones de la
segunda variable). Su andlisis de datos se basé en que, el valor de
significacién obtenido este mas cerca al -1 6 +1 existe una relacion
significativa entre ambas variables ya sea de forma negativa o positiva;
por otro lado, si el valor est4 cercano al O representa que no existe
correlacion entre las variables (Hernandez-Sampieri et al., 2014, p. 323).
Su interpretacion se basa en rangos, donde: entre 0.01 a 0.10 es una
correlacion positiva débil, entre 0.11 a 0.50 es correlacion positiva media,
entre 0.51 a 0.75 considerables, entre 0.76 a 0.90 muy fuerte, y entre
0.91 a 1 es perfecta (Mondragon, 2014, p. 100).

Aspectos éticos

La presente estudio tiene calidad y autenticidad, al tener un
enfoque cuantitativo porque su desarrollo y resultados son objetivos, no
permitiendo opiniones personales del investigador, sustentados en

teorias y métodos (Varela & Vives, 2016).

Asimismo, el desarrollo de este estudio respeta los principios

éticos como: beneficencia, porque busca el bien comun ya que permitira
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conocer la calidad de servicio que brinda la comisaria del distrito de
Zarumilla y la percepcion objetiva y subjetiva en torno a seguridad
ciudadana a partir de los cuestionarios llenados por los ciudadanos que
reciben el servicio en dicha comisaria; justicia, al tratar sin distincion
alguna a todos los ciudadanos participantes de este estudio; probidad,
ya que la informacion recabada tanto en la base tedrica como datos
estadisticos de los cuestionarios y otros son fidedignas, demostrando la
honestidad; respeto de la propiedad intelectual a través del uso de las
normas APA séptima edicidn; y transparencia, los resultados seran
publicados ya que se obtuvo la autorizacién por parte del maximo
representante de la policia en la regiéon Tumbes (Vicerrectorado de
Investigacion de la Universidad César Vallejo, 2020, p. 5-6).
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IV. RESULTADOS
Descripcion de resultados generales con relacion a las variables

Seguridad Ciudadanay Calidad de Servicio

Tabla 2
Seguridad Ciudadana

Nivel fi %
ALTO 3 3%
MEDIO 53 55%
BAJO 40 42%
TOTAL 96 100%

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 6

La tabla 2 muestra que del 100% de encuestados, el 55% (53
encuestados) consideran que la seguridad ciudadana se encuentra en término
medio, el 42% (40 encuestados) en un nivel bajo de seguridad y 3% (3
encuestados) como un nivel alto. Lo que significa que la gran mayoria de los
ciudadanos encuestados en el distrito de Zarumilla perciben inseguridad

ciudadana.

Figura 2
Seguridad Ciudadana

120 120%
100%

100 100%

80 80%
60 60%
40 40%

20 20%

0 0%

ALTO MEDIO BAJO TOTAL
— fi 3 53 40 96
— 3% 55% 42% 100%
 f]  e—

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 6
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Tabla 3
Resultados por dimensiones que corresponden a la variable Seguridad
ciudadana

D2: Percepcion del

D1: Victimizacion D3: Segurabilidad

riesgo
Nivel fi % fi % fi %
ALTO 0 0% 12 13% 24 25%
MEDIO 5 5% 75 78% 43 45%
BAJO 91 95% 9 9% 29 30%
TOTAL 96 100% 96 100% 96 100%

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 6

La tabla 3, de un total de 96 encuestados, el 95% (91 encuestados)
consideran que el nivel de victimizacion es bajo, hechos delictivos acontecidos
de manera real en el distrito de Zarumilla por los delitos mas relevantes
(delitos contra el patrimonio, delitos contra libertad sexual y delitos contra la
vida, cuerpo y la salud) los cuales engloban los delitos mencionados en el
cuestionario; mientras que, el 5% consideran un nivel medio de victimizacion.
Por otro lado, para la segunda dimension percepcion del riesgo es diferente,
el mayor porcentaje de los encuestados, equivalente al 78% (75
encuestados), consideran un nivel medio de percepcion del riesgo a ser
victimadas, mientras que el 13% presentan un alto nivel de percepcion del
riesgo y el otro 9% consideran un nivel bajo de percepcion. De igual manera,
en la tercera dimension Segurabilidad, el 45% (43 encuestados) consideran
un nivel medio en relacion a prevenir, hacer frente a la inseguridad y de confiar
en la entidad policial en el distrito de Zarumilla; mientras que, un 30 %
considera un nivel bajo y el 25% considera un nivel alto de segurabilidad. Todo
ello refleja que, los ciudadanos encuestados indicaron haber sido victima de
uno o mas delitos, pero no de todos los delitos planteados a la vez, es por ello
gue en términos generales su porcentaje tiende a ser bajo, siendo el delito de
secuestro el de menor frecuencia y maltrato emocional de mayor frecuencia;
sin embargo, pese a los bajos indices de victimizacion, la percepcion o
sensacion de miedo en las personas encuestadas se registrd en altos indices,

siendo el de mayor frecuencia el temor a que sean asaltados cuando caminan
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por la calle, y el de menor frecuencia el temor a que lo (a) amenacen por
negarse a peticiones sexuales de cualquier tipo; asimismo, pese a su
percepcion de inseguridad ciudadana, para los encuestados en su mayoria la
confianza hacia la entidad policial del distrito de Zarumilla esta en termino
medio, donde la mayor confianza que tuvieron fue en el trabajo de la juntas
vecinales, el cual consiste en la participacion de los ciudadanos en conjunto
con la policia, dicha accion manifiesta su acto de prevenir y enfrentar a las
amenazas que atentan su tranquilidad, mientras que, en lo que menos confian
fue en el sistema de alarmas comunitarias, ya que la mayoria respondieron

nunca confiar.

Figura 3
Resultados por dimensiones que corresponden a la variable Seguridad

ciudadana
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100

80
80
40
20 I I
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D1 D2. D3

Percepcion del

Victimizacién Segurabilidad

riesgo
BALTO 0 0% 12 13% 24 25%
MEDIO 5 5% 75 78% 43 45%
mBAJO 91 95% 9 9% 29 30%
mTOTAL 96 100% 96 100% 96 100%

mALTO  MEDIO mBAJO mTOTAL

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 6
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Tabla 4

Calidad del servicio

Nivel fi %
ALTO 9 9%
MEDIO 71 74%

BAJO 16 17%
TOTAL 96 100%

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 7

En la tabla 4, de un total de 96 encuestados, el 74% (71 personas
encuestadas) consideran que la calidad de servicio que recibieron del
personal de la comisaria del distrito de Zarumilla fue un nivel de medio, solo
una minoria de los ciudadanos considera un nivel alto y bajo, con un 9% y
17% respectivamente. Lo que refleja que aun falta mejorar la calidad de
servicio que brinda el personal de la entidad policial a los ciudadanos.

Figura 4

Calidad del servicio

120 120%
100 100%
80 80%
60 60%
40 40%

20%

0,
0 ALTO MEDIO BAJO TOTAL 0%

fi 9 71 16 96
e 9% 74% 17% 100%

ﬁ —O/E)

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 7
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Tabla 5
Resultados por dimensiones que corresponden a la variable Calidad de
servicio

o Elementos Capacidad
Fiabilidad . Garantia de Empatia
tangibles
respuesta
Nivel fi % fi % fi % fi % fi %

ALTO 9 9% 4 4% 12 13% 12 13% 13 14%
MEDIO 73 76% 56 58% 70 73% 47 49% 73 76%
BAJO 14 15% 36  38% 14 15% 37 39% 10 10%

TOTAL 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 96 100%
Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 7

La tabla 5, se observa la percepcion de los ciudadanos respecto al
servicio que brinda el personal de la comisaria del distrito de Zarumilla, donde
de un total de 96 encuestados, la mayoria considera que en las cinco
dimensiones de la calidad de servicio se ubicaron en un nivel medio, la
fiabilidad con un 76%, los elementos tangibles con un 58%, la garantia con un
73%, la capacidad de respuesta con un 49% y la empatia con un 76%;
existiendo un nivel bajo considerable en las dimensiones de elementos
tangibles y capacidad de respuesta con un 38% y 39% respectivamente, en
las dimensiones fiabilidad y garantia registraron un 15% de nivel bajo, y un
10% de nivel bajo en la dimensién empatia. Asimismo, se observé que una
minoria de personas encuestadas calificaron la calidad de servicio como nivel
alto, con un porcentaje del 13% de nivel alto en las dimensiones garantia y
capacidad de respuesta, y para fiabilidad, elementos tangibles y empatia con
un 9%, 4% y 14% de nivel alto respectivamente. Todo ello significa que, para
la primera dimension fiabilidad, muestra mayor calificacion en la sinceridad
que muestra el personal de la entidad policial para resolver el problema o
requerimiento, y menor calificacién en cumplir con el horario debido a que no
lo muestra en un lugar visible dentro de sus instalaciones; en la segunda
dimension elementos tangibles, muestra con mayor puntuacion el
equipamiento con equipos de computo para el desarrollo de las diferentes
diligencias y con menor puntuacion a los materiales por el déficit de material

informativo que oriente al ciudadano (a); en la tercera dimension garantia, la
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mayor calificacién fue en que la mayoria de los ciudadanos encuestados que
concurrieron a la comisaria no recibieron criticas como personas o en relacion
a la denuncia presentada, y con menor puntuacion calificado en su mayoria
como regular, en demostrar profesionalismo y brindar soluciones mas
efectivas; en la cuarta dimension capacidad de respuesta, la mayor
puntuacion fue en que el policia hizo todo lo posible por ayudar y brindar el
servicio, y con menor puntuacién calificado por la mayoria como regular, a que
el policia debe informar sobre cuando terminara sus gestiones; y la quinta
dimensiéon empatia, mostré con mayor puntuacion el horario especial de
atencion por ser flexible y adecuado, ya que la policia siempre tiene personal
de servicio las 24 horas del dia para orientar y brindar servicio segun
corresponda, y con menor puntuaciéon en el hecho de brindar informacion
sobre el estado de las gestiones realizadas, ya sea en forma telefonica, virtual

u otros.

Figura 5
Resultados por dimensiones que corresponden a la variable Calidad de
servicio

120

100
80
60
40

20

Fiabilidad Elementos tangibles Garantia  Capacidad de respuesta  Empatia
ALTO 9 9% 4 4% 12 13% 12 13% 13 14%
MEDIO 73 76% 56 58% 70 73% 47 49% 73 76%
BAJO 14 15% 36 38% 14 15% 37 39% 10 10%
TOTAL 96 100% 96 100% 96 100% 96 100% 98 100%

ALTO =MEDIO mBAJO =TOTAL

Nota: datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario ubicado en el anexo 7
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Descripcion de resultados del grado de correlacion entre las variables

Seguridad Ciudadanay Calidad de Servicio

Objetivo especifico 1. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana

y fiabilidad en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

Tabla 6
Correlacion entre la variable Seguridad Ciudadana y la dimensién Fiabilidad

V1. Seguridad

Correlaciones D1V2.Fiabilidad

ciudadana
 Coneacin deRho 1
V1. Seguridad
ciudadana Sig. (bilateral) .000
N 96 96
Correlacion de Rho 842% 1
de Spearman
D1V2.Fiabilidad Sig. (bilateral) 000
N 96 96

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 6, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte en
un ,842 (84,2%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre la
variable seguridad ciudadana y la dimension fiabilidad de la variable calidad
de servicio; reflejando que, a mayor fiabilidad dado por el personal de la
comisaria mayor seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla. Por lo que,
se aprueba la hipotesis: existe relacion significativa entre la seguridad

ciudadana y fiabilidad en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.
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Por consiguiente, es de vital importancia que el personal de la entidad
policial demuestre fiabilidad a través de la habilidad y sinceridad durante el
servicio dado a la ciudadania, cumpliendo lo que se promete, esto transmite
confianza en las personas de acudir a la policia en busqueda de ayuda y por
ende coadyuve aumentar la seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla;
evidenciando que, la entidad policial no muestra en un lugar visible su
horario de atencién para los diferentes tipos de servicio, principalmente en el
area administrativa porque son de ocho horas, que permita al ciudadano

planificar su tiempo para acudir a requerir un servicio.
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Objetivo especifico 2. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y

elementos tangibles en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

Tabla 7
Correlacion entre la variable Seguridad Ciudadana y la dimensién Elementos

tangibles

. V1. Seguridad D2V2. Elementos
Correlaciones

ciudadana tangibles
Correlacion de Rho
: 1 T74%
V1. Seguridad de Spearman
ciudadana Sig. (bilateral) .000
N 96 96
Correlacion de Rho
b2va. de Spearman 74 1
Elementos g0 hjateral) .000
tangibles
N 96 96

Nota: La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 7, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte en
un ,774 (77,4%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre la
variable seguridad ciudadana y la dimension elementos tangibles de la
variable calidad de servicio; reflejando que, a mayores elementos tangibles
con que cuenta la entidad policial mayor seguridad ciudadana en el distrito de
Zarumilla. Por lo que, se aprueba la hipétesis: existe relacion significativa entre
la seguridad ciudadana y elementos tangibles en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022.

De este modo, es importante que las instalaciones de la comisaria
cuente con elementos tangibles que coadyuven al personal a brindar un buen
servicio a la ciudadania, tales como equipamiento, infraestructura adecuada
para todas las personas que permitan su facil desplazamiento en especial a
las personas con algun tipo de discapacidad, apariencia del personal en su
pulcritud del uniforme, y en materiales informativos didacticos, y por ende
aumente la seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla; sin embargo, se
evidencié que la entidad policial no cuenta con material informativo de

orientacion a la ciudadania.
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Objetivo especifico 3. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y

garantia en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

Tabla 8
Correlacion entre la variable Seguridad Ciudadana y la dimension Garantia
V1. Seguridad

Correlaciones D3V2. Garantia

ciudadana
 Gospeaman ¢ L 803
V1. Seguridad

ciudadana Sig. (bilateral) .000
N 96 96
Correlacion de Rho 803 1

de Spearman
N 96 96

Nota: La correlacion es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 8, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte en
un ,803 (80,3%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre la
variable seguridad ciudadana y la dimensién garantia de la variable calidad de
servicio; reflejando que, a mayor garantia dado por el personal de la comisaria
mayor seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla. Por lo que, se aprueba
la hipdtesis: existe relacion significativa entre la seguridad ciudadana y

garantia en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

Por consiguiente, es transcendental que el personal de la entidad
policial cuente con conocimientos (profesionalismo), seguridad en su actuar y
cortesia, a fin de transmitir a la ciudadania una garantia en el servicio que se
brinda, y por ende coadyuve en el incremento de la seguridad ciudadana en
el distrito de Zarumilla; por otra parte, se evidencié que algunos de los policias
de la comisaria les falta experiencia y/o conocimientos en el cargo a

desempeniar, que se traduce como falta de profesionalismo.
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Objetivo especifico 4. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y

capacidad de respuesta en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

Tabla 9
Correlacion entre la variable Seguridad Ciudadana y la dimensién Capacidad

de respuesta

Correlaciones V1. Seguridad  D4V2. Capacidad
ciudadana de respuesta
Correlaciéon de Rho
i 1 ,821**
V1. Seguridad de Spearman
ciudadana Sig. (bilateral) .000
N 96 96
1
Car‘ggc'ude""s‘z;e Sig. (bilateral) 000
P N 96 96

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

La tabla 9, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte en
un ,821 (82,1%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre la
variable seguridad ciudadana y la dimensién capacidad de respuesta de la
variable calidad de servicio; reflejando que, a mayor capacidad de respuesta
efectuado por el personal de la comisaria mayor seguridad ciudadana en el
distrito de Zarumilla. Por lo que, se aprueba la hipétesis: existe relacion
significativa entre la seguridad ciudadana y capacidad de respuesta en una

comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

Por lo que, es valioso que para el incremento de la calidad de servicio,
el personal de la comisaria brinde sus servicios con prontitud, con buena
comunicaciéon en informar a la ciudadania sobre el tiempo en que demora su
gestion y demostrando solidaridad en la atencion, orientando y agotando
todos los medios para ayudar, y por ende incremente la seguridad ciudadana
en el distrito de Zarumilla al percibir la responsabilidad de los policias en el
cumplimiento de sus funciones con una capacidad de respuesta; sin embargo,

se evidencio que algunos de los trabajadores de la entidad policial no informan
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a la ciudadania de manera completa y clara sobre cuando terminara sus
gestiones, demostrando su falta de capacidad de respuesta que repercute en

la percepcion tanto de calidad de servicio como de seguridad ciudadana.
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Objetivo especifico 5. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y

empatia en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

Tabla 10

Correlacion entre la variable Seguridad Ciudadana y la dimensién Empatia

Correlaciones V1. Seguridad

ciudadana D5V2. Empatia

Correlacion de Rho

i 1 JIT1x*
V1. Seguridad de Spearman
ciudadana Sig. (bilateral) ,000
N 96 96
Correlacion de Rho 7718 1
D5V2. E . de Spearman
- BEmpatia giq (ilateral) ,000
N 96 96

Nota: La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 10, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte
enun,771 (77,1%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre la
variable seguridad ciudadana y la dimension empatia de la variable calidad de
servicio; reflejando que, a mayor empatia brindado por el personal de la
comisaria mayor seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla. Por lo que,
se aprueba la hipotesis: existe relacion significativa entre la seguridad
ciudadana y empatia en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

Por consiguiente, es de vital importancia que el personal de la entidad
policial muestre empatia brindando una atencion individualizada tomando en
cuenta la condicion del usuario (situacion de vulnerabilidad o discapacidad),
atencion personalizada manteniendo informado sobre el estado de sus
gestiones al usuario, demostrando interés, evitando requisitos innecesarios
para la atencion y comprender sus necesidades, bajo un horario flexible y
adecuado para la ciudadania, y por ende acreciente la seguridad ciudadana
en el distrito de Zarumilla; comprobando que, algunos trabajadores de la

entidad policial no informan a la ciudadania sobre el estado de sus gestiones,
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demostrando indolencia antes las necesidades y busqueda de solucion del

problema del usuario.
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Objetivo General. Determinar la relacion entre seguridad ciudadana y calidad

de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

Tabla 11

Correlacion entre la variable Seguridad ciudadana y Calidad de servicio

Correlaciones V1. Seguridad V2. Calidad de
ciudadana Servicio

Correlacion de Rho

i 1 ,959%*
V1. Seguridad de Spearman
ciudadana Sig. (bilateral) .000
N 96 96
. Correlacion de Rho 959%* 1
V2. Calidad de de Spearman
servicio Sig. (bilateral) .000
N 96 96

Nota: La correlacién es significativa al nivel 0,01 (bilateral).

La tabla 11, muestra que existe una correlacion positiva y muy fuerte
en un ,959 (95,9%), ademas de significativa en un 99% de confianza, entre
las variables seguridad ciudadana y calidad de servicio; reflejando que, a
mayor calidad de servicio dado por el personal de la comisaria a la ciudadania
mayor seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla. Por lo que, se aprueba
la hipotesis: existe relacion significativa entre la seguridad ciudadana y la

calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022.

Finalmente, es de gran importancia que para incrementar la seguridad
ciudadana del distrito de Zarumilla se necesita que el personal de la comisaria
brinde una buena calidad de servicio a la ciudadania, ya que es una entidad
del estado al servicio de la sociedad, para ello debe enfocarse en las
dimensiones de la calidad de servicio mencionados en los objetivos anterior,
lo cual coadyuvara a disminuir una de las dimensiones de seguridad
ciudadana como es la percepcion de riesgo (sensacion de miedo a ser
victimados) al percibir que los policias son responsables, empéaticos, amables,
responsables, con profesionalismo, habiles y rapidos en respuesta antes la
inseguridad ciudadana y cubrir sus necesidad, ello conlleva a que la

segurabilidad de la ciudadania también aumente; sin embargo, se evidencio
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gue falta focalizar el trabajo en la percepcion del riesgo, especificamente en
el delito contra el patrimonio (asalto), respecto a la segurabilidad, los
ciudadanos encuestados manifestaron que en la mayoria veces no confian en
el sistema de alarma comunitaria, y que algunas veces confian en que el
personal de la comisaria este conformado por personas honradas, en paralelo
la calidad de servicio que brinda los policias en términos generales se

encuentra en un nivel medio.
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V. DISCUSION

Del analisis de los resultados del presente estudio, con los

antecedentes y fundamentos tedricos, se obtuvo la siguiente discusion:

En el primer objetivo especifico, se acepto la hipbtesis alterna: existe
relacion significativa entre la seguridad ciudadana y fiabilidad, con un
coeficiente de Rho Spearman de ,842, lo que demuestra una correlacion
positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor fiabilidad mayor seguridad
ciudadana en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022; ademas de su
analisis descriptivo, la fiabilidad esta considerado por los encuestados entre

un nivel bajo y medio con mas del 90%.

En este resultado, la fiabilidad fue una de las dimensiones utilizadas
en las investigaciones de Mason et al. (2021) y por Afroj et al. (2021), para
medir la calidad de servicio, datos recogidos a través de la técnica-encuesta
e instrumento-cuestionario de 22 preguntas y escala de Likert; de la misma
manera, Soncco (2021) utilizd6 esta dimension con el mismo método
SERVPERF, técnica-encuesta e instrumento-cuestionario, en paralelo al
estudio de Lépez (2018) determind que tanto la fiabilidad como la seguridad
ciudadana inciden de manera positiva, junto con la variable transparencia.
Ademas, de igual forma Bernal (2022) sostuvo en sus resultados de la
calidad de servicios, que la fiabilidad fue considerada con méas del 90% entre
el nivel bajo y medio. En el estudio de Llerena (2018), también considero6 a
la fiabilidad (confianza) como una de las dimensiones para medir la calidad
de servicio, recolectado datos con la técnica-encuesta e instrumento-
cuestionario, sustentdé con el mismo método de analisis de datos (Rho
Spearman) obteniendo como resultado que si existe correlacion significativa
de esta dimension con la variable seguridad ciudadana, con un coeficiente
de 0,732, recalcando que la fiabilidad, es muy importante para los
ciudadanos a fin de que las autoridades inicien proyectos innovadores

relacionado a seguridad ciudadana.
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Teniendo en cuenta la aceptacion de la hipotesis planteada, lo
mencionado en el parrafo anterior y el andlisis de las puntuaciones en el
cuestionario de calidad de servicio, dentro de fiabilidad se demuestra que,
para la ciudadania es importante que la entidad publica cumpla con lo que
se promete, en este caso cumplir con el horario de atencion y que estos sean
visibles al publico, con ello el personal de la comisaria transmite confiabilidad
en el desarrollo de sus funciones y por ende aumentaria la seguridad

ciudadana en el distrito de Zarumilla.

En el segundo objetivo especifico, se aceptd la hipdtesis alterna:
existe relacion significativa entre la seguridad ciudadana y elementos
tangibles, con un coeficiente de Rho Spearman de ,774, lo que demuestra
una correlacion positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor elementos
tangibles mayor seguridad ciudadana en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022.

Por ello, Soncco (2021) utilizé esta dimensién con el mismo método
SERVPERF, técnica-encuesta e instrumento-cuestionario, en paralelo al
estudio de Lépez (2018) determiné que tanto los elementos tangibles como
la seguridad ciudadana inciden de manera positiva, junto con la variable
transparencia; de la misma manera, Mason et al. (2021) y por Afroj et al.
(2021), también usaron dicha dimension, recogiendo datos a través de la
técnica-encuesta e instrumento cuestionario de 22 preguntas y escala de
Likert. Ademas, en el estudio de Llerena (2018), también consider6 a los
elementos tangibles (recursos) como una de las dimensiones para medir la
calidad de servicio, recolectado datos con la técnica-encuesta e instrumento-
cuestionario, sustenté con el mismo método de analisis de datos (Rho
Spearman) obteniendo como resultado que si existe correlacion significativa
de esta dimension con la variable seguridad ciudadana, pero débil con un
coeficiente de 0,254, recalcando que los diferentes equipos permitiran

contrarrestar la delincuencia organizada.
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Es de suma importancia el equipamiento ya sea logistico, de recursos
humanos, entre otros, para optimizar las actividades realizadas por el
personal en la entidad policial, en este caso particular, contar con material
informativo de orientacion al ciudadano (a) que a coadyuve al mejor
desarrollo de los procesos de acuerdo al tipo de servicio requerido, de esta
manera permitira hacer frente a la inseguridad ciudadana en el distrito de

Zarumilla.

En el tercer objetivo especifico, se aceptd la hipbtesis alterna: existe
relacion significativa entre la seguridad ciudadana y garantia, con un
coeficiente de Rho Spearman de ,803, lo que demuestra una correlacion
positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor garantia mayor seguridad
ciudadana en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022; ademas de su
analisis descriptivo la garantia esta considerado por los encuestados entre

un nivel bajo y medio con mas del 80%.

Para ello, la garantia (seguridad) fue una de las dimensiones usadas
en los estudios de Afroj et al. (2021) y Mason et al. (2021), con el fin de medir
la calidad de servicio, datos recogidos a través de la técnica-encuesta e
instrumento-cuestionario de 22 preguntas y escala de Likert; de la misma
manera, Soncco (2021) utilizd esta dimension con el mismo método
SERVPERF, técnica-encuesta e instrumento-cuestionario, en paralelo al
estudio de Lépez (2018), determind que tanto la garantia como la seguridad
ciudadana inciden de manera positiva, junto con la variable transparencia.
De igual forma Bernal (2022) sostuvo en sus resultados de la calidad de
servicio que, la garantia fue considerada con mas del 80% entre el nivel bajo
y medio; ademas, concuerda con Silva (2021) argumentado que, frente a
una inadecuada atencion a los ciudadanos, es decir ausencia de garantias

en el servicio, genera inseguridad ciudadana.

Efectivamente, de la encuesta se obtuvo que la mayoria indicd con
menor puntuacion dentro de la dimension garantia, el profesionalismo,

donde la ciudadania percibio que al personal de la comisaria le falta
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experiencia para desenvolverse en su cargo, lo que ocasiona desconfianza
en los usuarios y en consecuencia disminucion de la percepcion de
seguridad ciudadana, dando altos indices en la percepcion del riesgo a ser

victimados.

En el cuarto objetivo especifico, se aceptd la hipotesis alterna: existe
relacion significativa entre la seguridad ciudadana y capacidad de respuesta,
con un coeficiente de Rho Spearman de ,821, lo que demuestra una
correlacion positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor capacidad de
respuesta mayor seguridad ciudadana en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022.

Por ello, la capacidad de respuesta fue una de las dimensiones
utilizadas en los estudios de Mason et al. (2021) y por Afroj et al. (2021), para
la medicién de la calidad de servicio, datos obtenidos por medio de la
técnica-encuesta e instrumento-cuestionario de 22 preguntas y escala de
Likert; de la misma manera, Soncco (2021) utilizé esta dimension con el
mismo método SERVPERF, técnica-encuesta e instrumento-cuestionario, en
paralelo al estudio de LOpez (2018) determiné que tanto la capacidad de
respuesta como la seguridad ciudadana inciden de manera positiva, junto
con la variable transparencia. Por otro lado, en concordancia con Silva
(2021) argumenta que, frente a una atencion de emergencias inadecuada,
gue se entiende como ausencia de capacidad de respuesta, produce
inseguridad ciudadana, de esta manera refleja una correlacion positiva entre
ambas. Ademas, Ekaabi et al. (2020) en su estudio, consideré a capacidad
de respuesta como una de las dimensiones para medir la calidad de servicio,
a través del método SERVQUAL que le permitié desplegar estrategias para
contrarrestar el flagelo de inseguridad ciudadana, dicho método fue
mejorado en el presente estudio con SERVPERF. Igualmente, Llerena
(2018), también tomé en cuenta a la capacidad de respuesta (rapidez del
servicio) como una de las dimensiones para medir la calidad de servicio,
recolectado datos con la técnica-encuesta e instrumento-cuestionario,

sustentd con el mismo método de analisis de datos (Rho Spearman)
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obteniendo como resultado que si existe correlacion significativa de esta
dimension con la variable seguridad ciudadana, con un coeficiente de 0,565,

con nivel de confianza del 99% y un margen de error del 1%.

Se reflejé que, los ciudadanos en su mayoria mencionaron no haber
sido informado sobre el tiempo de duracién de sus gestiones por parte del
personal de la comisaria, observando el déficit de comunicacion dentro de la
dimension de capacidad de respuesta; ya que subsanar este indicador es
elemental porque demuestra responsabilidad y efectividad, a fin de aumentar
los indices de seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla. Asimismo, el
uso del método SERVPERF es mas efectivo para conocer la percepcion de

la calidad del servicio.

En el ultimo objetivo especifico, se aceptod la hipotesis alterna: existe
relacion significativa entre la seguridad ciudadana y empatia, con un
coeficiente de Rho Spearman de ,771, lo que demuestra una correlacion
positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor garantia mayor seguridad
ciudadana en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022; ademas de su
andlisis descriptivo la garantia estd considerado por los encuestados entre
un nivel bajo y medio con mas del 80%.

De este modo, la empatia fue una de las dimensiones usadas en las
investigaciones de Afroj et al. (2021) y Mason et al. (2021), con el fin de
medir la calidad de servicio, datos recopilados a través de la técnica-
encuesta e instrumento-cuestionario de 22 preguntas y escala de Likert; de
la misma manera, Soncco (2021) utiliz6 esta dimension con el mismo método
SERVPERF, técnica-encuesta e instrumento-cuestionario, en paralelo al
estudio de Lopez (2018) determind que tanto la empatia como la seguridad
ciudadana inciden de manera positiva, junto con la variable transparencia.
De igual forma Bernal (2022) sostuvo en sus resultados de la calidad de
servicio, que la garantia fue considerada con mas del 80% entre el nivel bajo

y medio.
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Queda comprobado que, si no tenemos informada a la ciudadania
sobre el estado de sus gestiones refleja déficit de atencion personalizada
dentro de la dimensiébn de empatia, lo que trae como consecuencia la

disminucion de percepcion de seguridad ciudadana.

En razon al objetivo general de la presente investigacion, se acepto la
hipotesis alterna: existe relacion significativa entre la seguridad ciudadana y
calidad de servicio, con un coeficiente de Rho Spearman de ,959, lo que
demuestra una correlacién positiva y muy fuerte; por lo tanto, a mayor calidad
de servicio mayor seguridad ciudadana en una comisaria del distrito de
Zarumilla 2022.

Al respecto, se concierta con Fuentes (2021), quien sustent6 que, la
calidad de servicio que brinda la policia tiene relacion significativa con la
seguridad ciudadana; a lado del Institute for Economics & Peace (2021),
argumentando que, brindar una buena calidad de servicio se logra seguridad
y paz; ya que, como plantea Consultores 21(2001, como se cit6 en Bricefio,
2009b), la insatisfaccion percibido por los ciudadanos respecto a los
servicios dados por la policia y otros, responde a la ineficiencia en hacer
frente a la inseguridad ciudadana, reflejando una relacién entre estas dos
variables; por ende si se toma las acciones adecuadas, el incremento de
seguridad ciudadana permite el desarrollo local (Vélez et al.,, 2020), y la
calidad de servicio de una entidad publica genera un impacto en la
gobernanza de la localidad (Afroj et al., 2021). Asimismo, en el resultado de
este estudio, el mayor porcentaje sobre la calidad de servicio se inclina mas
a un nivel medio, coincidente con Sandoval-Nufiez et al. (2020); pero si
tomamos en cuenta la sumatoria del nivel bajo y medio, los porcentajes son
mas del 90%, lo que refleja deficiencia en la entidad publica, concordante
con Puican (2021). Ademas, Mason etal. (2021) sostiene que, la
insatisfaccion del ciudadano se da por las malas actitudes de los
trabajadores y el déficit de atencién a los usuarios, y que la medicién de la
calidad de servicio se realizé con el método SERVQUAL, con un cuestionario

de 22 preguntas y escala de Likert; lo que concuerda con nuestra base
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tedrica sustentada por Bustamante et al. (2019), ya que la calidad de servicio
se basa en la satisfaccion dada por el ciudadano y para su medicién en este
caso, fue mejorado con el método SERVPERF porque solo considera y
evalua las percepciones de los ciudadanos. De forma similar por Lépez
(2018) en su estudio tuvo como resultado la misma correlacion directa entre
las dos variables antes mencionadas en conjunto con la variable
transparencia. A su vez Llerena (2018), obtuvo como resultado que si existe
relacion significativa con un valor de 0,662 de coeficiente de Rho Spearman;
ademas en el andlisis descriptivo coindicen por registrar mayor porcentaje

en el nivel medio de ambas variables.

Finalmente, el método de SERVPEF coadyuvé a la presente
investigacion, para enfocarnos solo en la percepcion que tiene la ciudadania
respecto a la calidad de los servicios que brinda el personal de la comisaria
en el distrito de Zarumilla, y para encontrar el nivel de seguridad ciudadana
en el mencionado distrito, fue de gran aporte el uso de las dimensiones de
victimizacion, percepcién del riesgo y segurabilidad, lo que permitié
encontrar las falencias de los servicios que se brindan en relacion a la
seguridad ciudadana, ya que las porcentajes mayores en el nivel alto y medio
de la percepcién del riesgo a ser victimadas generan miedo en las personas
para poder desarrollarse liboremente en la sociedad, que con el tiempo afecta
al distrito en diferentes aspectos, como por ejemplo en la economia, las
personas no quieren salir de su domicilio para asistir a las plazas,

restaurantes, etc., por temor a ser victimas de cualquier delito.

44



VI. CONCLUSIONES

Luego de analizar los resultados obtenidos, se concluyé en lo siguiente:

1. Se determind que, existe una correlacion significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,842 (84.2%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y fiabilidad en una comisaria del distrito de
Zarumilla, 2022; lo que significa: a mayor fiabilidad mayor seguridad
ciudadana. Se identificé que, la mayor debilidad de la dimension fiabilidad
es el indicador de habilidad, ya que el personal de la entidad policial en
algunas oportunidades no cumplié con los horarios de atencion, el cual

debe esta visible al publico.

2. Se determind que, existe una correlacion significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,774 (77.4%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y elementos tangibles en una comisaria del distrito
de Zarumilla, 2022; lo que significa: a mayores elementos tangibles
mayor seguridad ciudadana. Se identificd que, la mayor deficiencia en la
dimensién elementos tangibles es el indicador de materiales, porque la
entidad policial no cuenta con material informativo atractivo y didactico de

orientacién al ciudadano (a) para el desarrollo de los diferentes servicios.

3. Se determind que, existe una correlacion significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,803 (80.3%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y garantia en una comisaria del distrito de Zarumilla,
2022; lo que significa: a mayor garantia mayor seguridad ciudadana. Se
evidencio que, el mayor déficit de la dimensién garantia es el indicador
de profesionalismo, ya que el personal de la entidad policial en algunas
oportunidades no demostré profesionalismo y no brindd soluciones mas

efectivas.

4. Se determind que, existe una correlacidon significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,821 (82.1%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y capacidad de respuesta en una comisaria del

distrito de Zarumilla, 2022; lo que significa: a mayor capacidad de



respuesta mayor seguridad ciudadana. Se identific6 que, la menor
valoracion obtenida dentro de la dimension capacidad de respuesta es el
indicador de comunicacioén, porque en la mayoria de veces el personal
de la comisaria no inform6 de manera clara y completa, sobre cuando

terminara sus gestiones.

Se determin6 que, existe una correlacion significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,771 (77.1%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y empatia en una comisaria del distrito de Zarumilla,
2022; lo que significa: a mayor empatia mayor seguridad ciudadana. Se
evidenciéo que, la menor valoracion obtenida dentro de la dimensién
empatia es el indicador de atencién personalizada, porque algunas veces
la ciudadania no recibié informacién sobre el estado de sus gestiones
realizadas, ya sea de forma telefénica, virtual (correo electrénico) u otros

medios.

Se determind que, existe una correlacion significativa positiva y muy
fuerte, de coeficiente ,959 (95.9%) de Rho Spearman, entre la variable
seguridad ciudadana y la variable calidad de servicio en una comisaria
del distrito de Zarumilla, 2022; lo que significa: a mayor calidad de servicio
mayor seguridad ciudadana. Se identifico déficit en ambas variables, por
encontrarse entre el nivel medio y bajo con mas del 90%; asimismo, pese
al nivel bajo de victimizacién (suceso de hechos reales delictivos), debido
a que un ciudadano dificilmente podria ser victima de todos los delitos a
la vez, se registré altos indices de percepcion del riesgo con mas del 90%
entre el nivel medio y alto, lo que refleja sensacion de inseguridad en la
ciudadania por temor a ser victimas de algun delitos (mayormente en el
delito contra el patrimonio-asalto), con relacion a la segurabilidad se
encuentra en un nivel medio en términos generales, respecto a la
confianza que la ciudadania tiene en la entidad policial y su capacidad de
hacer frente a la inseguridad ciudadana; por otro lado, se evidencia
deficiencia en la calidad de servicio, ya que sus dimensiones se

encuentran entre un nivel medio y bajo por encima del 85%.
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VIl. RECOMENDACIONES

Con los resultados analizados, se realiz0 las siguientes recomendaciones:

1. La comisaria del distrito de Zarumilla, requiere cumplir con los horarios y
colocar de manera visible el horario de atencién para los diferentes tipos
de servicio que brindan a la ciudadania, consignando teléfonos de
contacto y sus requisitos, a fin de que coadyuven a orientar al usuario y
trasmita confiabilidad.

2. La entidad policial en el distrito de Zarumilla, necesita que cuente con
material informativo (tripticos, folletos, entre otros) que sea didactico y
atractivo de orientacion al ciudadano (a), adicional a ello una
gigantografia a través de un flujograma que muestre los procedimientos
y requisitos de los diferentes servicios que brinda, con la finalidad de

optimizar el cumplimiento de las funciones y permita guiar al ciudadano

(@).

3. La institucion policial de la regiobn Tumbes a través de la oficia de
educacién, necesita mejorar el nivel de profesionalismo y por ende la
calidad de servicio, por lo que requiere capacitar constantemente de
acuerdo al cargo que ocupa al personal de la comisaria del distrito de
Zarumilla, una de ellas seria el Manual para brindar una atencién de
calidad a la ciudadania en dependencias policiales, el cual deberia ser
implementado y monitoreado en dicha institucion, entre otros dispositivos
legales, a fin de mejorar la calidad de los servicios y por ende aumentaria

la seguridad ciudadana percibida por los pobladores.

4. El representante de la institucidn publica policial en el distrito de
Zarumilla, requiere instruir a su personal, quienes deberan mantener
informados a los ciudadanos sobre cuando terminara sus gestiones, con

ello demostraria su calidad de capacidad de respuesta.

5. El representante de la institucion publica policial en el distrito de

Zarumilla, necesita implementar medios de comunicacion efectivas con



la ciudadania, ya sea de forma telefonica, virtual (correo electrénico) u
otros medios, los cuales deberan ser publicos a la poblacién; ademas de
instruir a su personal, para que mantengan informados a los usuarios
sobre el estado de sus gestiones realizadas, con el fin de trasmitir

empatia a través de una atencion personalizada.

La entidad policial en el distrito de Zarumilla, necesita implementar
acciones que subsanen las falencias mencionadas en los puntos
anteriores, que coadyuven a mejorar la calidad del servicio; ademas, se
requiere monitorear el indice delictivo, no so6lo de los siete delitos mas
relevantes, sino también otros delitos de mayor incidencia, ya que cada
jurisdiccion policial tiene diferentes realidades y factores que afecta la
seguridad ciudadana, para luego aplicar sus estrategias de prevencion
de delitos y faltas, intensificando en el programa Barrio Seguro y los
programas preventivos de participacion ciudadana, aplicando las mejores
estrategias de administracion de recursos humanos, como incentivos por
generar mayor produccién, entre otros.; con el fin de aumentar la
productividad de los trabajadores, recuperar la confianza de la
ciudadania que permita disminuir la percepcion del riesgo a ser

victimados.
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ANEXOS

Anexo 1. Matriz de operacionalizacion de las variables

-Rapidez del servicio

respuesta “Solidaridad
-Atencion individualizada
Empatia -Horario especial

-Atencidn personalizada

-Interés

Titulo: Seguridad ciudadanay calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022
DEFINICION 4
VARIABLE CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL | DIMENSION INDICADORES ESCALA
Es la valoracion concedida por Violencia patrimonial
Seguridad ciudadana es|el ciudadano respecto a la|,, . . Violencia fisica Ordinal
“la condiciéon personal, | victimizacion (dimensién Victimizacion Violencia emocional Tipo Likert
objetiva y subjetiva, de | objetiva), percepcion de riesgo Violencia sexual Nunca=1
V1 encontrarse libre  de|(dimension subjetiva) y Riesgo al patrimonio La mayoria de veces
S_eguridad v?olenc@a 0 amenaza d_e segur_abilidad (opinién sobre las Percepcién del | Riesgo a la integridad fisica no =2 ]
ciudadana ylolengla o despojo a_utorldades), que representa el riesgo Riesgo al bienestar emocional Algunas veces si = 3
intencional por parte de |nivel de seguridad ciudadana Riesgo a la autonomia sexual La mayoria de las
otros” (PNUD, 2006, p.|en el distrito de Zarumilla, el Eficienci veces si =4
. . iciencia : -
35). cual sera registrado en el|gegurabilidad : Siempre =5
cuestionario. Confianza
Bustamante et al. (2019) | Calidad de servicio es el valor Fiabilidad -Habilidad
sostiene que “la calidad |otorgado por el ciudadano -Sinceridad
de servicio es el|respecto al servicio dado por la -Equipamiento
fundamento de la|comisaria del distrito de|Elementos -Infraestructura .
satisfaccion ~expresada | Zarumilla, el cual  sera|tangibles -Apariencia del personal O_rdme}:(
por el consumidor y se |registrado en el cuestionario. -Materiales Tipo L ert_
V- manifiesta en un juicio -Seguridad m;?;rnazlo— 1
Calidad de global placentero” (p. 3). Garantia -Amabilidad Regular = 3
servicio -Profespnah_smo Bueno = 4
Capacidad de -Comunicacion Muy bueno =5
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Anexo 2. Matriz de consistencia

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLE SEGURIDAD CIUDADANA
PG: ¢Qué relacién existe entre OG: Determinar la relacion HG: Existe relacion significativa Dimensiones Indicadores items Escala Nivel
seguridad ciudadana y calidad entre seguridad ciudadana y entre la seguridad ciudadana y la Victimizacion  -Violencia patrimonial 1,23 Ordinal
de servicio en una comisaria del calidad de servicio en una calidad de servicio en una comisaria -Violencia fisica 4,5,6 Tipo Likert Alto
distrito de Zarumilla 20227 comisaria del distrito de del distrito de Zarumilla 2022. Violencia emocional 7.8 9 (81%-
Zarumilla 2022. -Violencia sexual 10, 11 “Nunca =1 100%)
o -La mayoria de
12,13 veces no =2 Medio
Percepcién -Riesgo al patrimonio 14, 15, -Algunas veces si  (51%-
del riesgo 16, 17 =3 80%)
-Riesgo a la integridad 18 -La mayoria de las
fisica veces si =4 Bajo
-Riesgo al bienestar 19 -Siempre = 5 (-
emocional 50%)
-Riesgo a la autonomia 20, 21, 22
sexual
Segurabilidad -Eficiencia 23, 24,25
-Confianza 26, 27,28
y 29
PROBLEMAS ESPECIFICOS: OBJETIVOS ESPECIFICOS HIPOTESIS ESPECIFICAS VARIABLE CALIDAD DE SERVICIO
PE1: ;Qué relacion existe entre OE1: Determinar la relacion HEL: Existe relacion significativa Dimensiones Indicadores ftems Escala Nivel
seguridad ciudadana y fiabilidad entre seguridad ciudadana y entre la seguridad ciudadana y Fiabilidad - Habilidad 1,2,3,4
en una comisaria del distrito de fiabilidad en una comisaria del fiabilidad en una comisaria del - Sinceridad 5 Ordinal Alto
Zarumilla 20227 distrito de Zarumilla 2022. distrito de Zarumilla 2022. : : o (81%-
Elementos - Equipamiento 6 Tipo Likert 100%)
PE2: ¢/ Qué relacion existe entre OE2: Determinar la relacion HE2: Existe relacion significativa tangibles -waragstrqctgr? | 57; Muy malo = 1 Medio
seguridad ciudadana y entre seguridad ciudadana y entre seguridad ciudadana 'y :Mg?gﬁggg €l persona 9 -Ma|yO:2 - (51%-
elementos tangibles en wuna elementos tangibles en una elementos tangibles en una _ h -Regular = 3 80%)
comisaria del distrito de comisaria del distrito de comisaria del distrito de Zarumilla Garantia - Seguridad 10 -Bueno = 4
Zarumilla 20227 Zarumilla 2022. 2022. - Amabilidad 11 -Muy bueno =5 Bajo
- Profesionalismo 12 (1-
PE3: ¢Qué relacion existe entre OE3: Determinar la relacion HE3: Existe relacién significativa Capacidad de - Comunicacion 14 50%)
seguridad ciudadana y garantia entre seguridad ciudadana y entre seguridad ciudadana y respuesta - Rapidez del servicio 15
en una comisaria del distrito de garantia en una comisaria del garantia en una comisaria del - Solidaridad 16, 17
Zarumilla 20227 distrito de Zarumilla 2022. distrito de Zarumilla 2022. Empatia _Atencion individualizada 18
PE4: ;Qué relacion existe entre OE4: Determinar la relacion HE4: Existe relacion significativa _K%rr?(r:lignespeual : 19
A . . . . . personalizada 20
seguridad ciudadana y entre seguridad ciudadana y entre seguridad ciudadana 'y Interés 21y 22

capacidad de respuesta en una

capacidad de respuesta en una

capacidad de respuesta en una




comisaria del distrito de
Zarumilla 20227

PE5: ¢Qué relacién existe entre
seguridad ciudadana y empatia
en una comisaria del distrito de
Zarumilla 20227

comisaria del distrito de
Zarumilla 2022.

OE5: Determinar la relacion
entre seguridad ciudadana y
empatia en una comisaria del
distrito de Zarumilla 2022

comisaria del distrito de Zarumilla
2022.

HE5: Existe relacion significativa
entre seguridad ciudadana 'y
empatia en una comisaria del distrito
de Zarumilla 2022.

DISENO DE INVESTIGACION
Tipo de Investigacion:
Béasica

Enfoque:
Cuantitativo

Nivel:
Correlacional

Disefio de Investigacidn:
No experimental

0,

Donde.

- M: Muestra, ciudadanos que recibieron
atencion en la comisaria del distrito de

Zarumilla.

- Ol: Variable 1, Seguridad ciudadana.
- O2: Variable 2, Calidad del servicio.
- r: Relacion que se encuentra entre las

variables.

POBLACION Y MUESTRA
Poblacién:
Se considerd 126 ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de
Zarumilla; dicha poblacion ha sido obtenida del promedio mensual de
las personas atendidas durante seis meses en el periodo de OCT2021
a MAR2022.
Muestra:
El tamafio de la muestra (n) es igual a 96 ciudadanos, que tiene un
nivel de confianza de 95%, un margen de error (E) de 5%, con un valor
tabular Z es 1.96, Py Q es 0.5, el tamafio de la poblacion (N) es 126.
Férmula:
Z? PxQxN
" T E%(N—1) + 22 xPxQ

Muestreo:

Probabilistico, de tipo aleatorio simple, donde todos los individuos de la
poblacion tienen la posibilidad de ser seleccionados para formar parte
de la muestra.

Unidad de analisis

La unidad de andlisis est4 conformada por los ciudadanos que fueron
atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla en el periodo de
octubre del 2021 a marzo del 2022.

Criterios de inclusion

Personas que requieran los servicios policiales en la comisaria del
distrito de Zarumilla, tales como: registro de denuncias, orientacion al
ciudadano o tramite administrativo (solicitud de copias certificadas,
actuados policiales, etc.).

Criterios de exclusién:

Personas infractoras a la ley, detenidos por diferentes delitos y retenidos
por control de identidad, fines de esclarecimiento de hechos delictivos u
otros.

INSTRUMENTO
Técnica.
Encuesta

Instrumento.

- Cuestionario de seguridad
ciudadana.

- Cuestionario de calidad de
Servicio

ESTADISTICA

Descriptiva

Para el andlisis de los datos se
utilizé MS Excel

Inferencial

Para el andlisis de los datos se
aplicé el software SPSS version
21




Anexo 3: Formula de la muestra finita

5 Z? PxQxN
~ E2x(N —1) + Z2 xPxQ

n

Dénde:

N: tamafio de la poblacion (N) es 126.

Z: nivel de confianza = 95% - valor tabular = 1.96

E: margen de error = 5%

PyQ=05

Se obtuvo como resultado que n: tamafio de la muestra es igual a 96

ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla.



Anexo 4: Estadisticas de incidencia delictiva en el distrito de Zarumilla

DELITOS RELEVANTES ENE-MAR 2020/2021 Y 2022

@ ENE-MAR2020
® ENE-MAR2021
i ENE-MAR2022

28
19
i . .
2 &) 105 201 o0t 321

ROBO HURTO EXTORSION HOMICIDIO LES X PAF SECUESTRO VIOLACION
AGRAVADO AGRAVADO SEXUAL

Nota. realizada a partir de la informacién brindada por el encargado de estadistica de la comisaria del distrito de Zarumilla



REACTIVO

Anexo 5: Resultado de analisis de Coeficiente de confiabilidad Alfa de Cronbach de las 2 variables (seguridad ciudadanay calidad

de servicio)
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72

56
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REACTIVO

11

22

70
0.89

15.37
89.00

21

62

0.73

20

54
0.75

19

82
0.09

18
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0.09

17

60
1.68

16

67

0.56

15

53
1.19

14

55
2.62

13
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12
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0.20

10
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60
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66
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0.62
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1.01
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0.38

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

ol3arns

Total

Sumatoria de varianzas de los reactivos

Varianza del instrumento

=
=
=
©
w
»n
w
(=]
o
<
(=)
]
<
o
&
>

L)
=
o
©
2
c
<4
o
)
-]
©
=
<
°
©
=
=
©
=
<
o
o
)
-]
o
2
c
o
%]
=
1]
o
o




Anexo 6. Cuestionario de la variable Seguridad ciudadana

il UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CIUDADANOS QUE RECIBIERON LOS SERVICIOS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA

La presente encuesta se realiza para recabar informacion con la finalidad de evaluar la percepcion de la
seguridad ciudadana en el distrito de Zarumilla, durante el periodo de octubre del 2021 a marzo del 2022.

COMISARIA DEL DISTRITO DE ZARUMILLA

Por lo que se solicita su participacién en el llenado del presente cuestionario, en forma andnima y se agradece
su colaboracién.
Instrucciones:

De los siguientes enunciados, marque con un aspa en la casilla que considera necesario de acuerdo a lo
percibido, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion:

Nunca=1 /

La mayoria de lasvecessi=4 [/ Siempre=5

SEGURIDAD CIUDADANA
(durante el periodo de oct2021 a mar2022, en el distrito de Zarumilla)

La mayoria devecesno=2 / Algunasvecessi=3 /

z 1 2 3 4 5
©
% La La
Ne INDICADOR ITEM mayoria | Algunas | mayoria
'g Nunca Y g . v Siempre
= de veces | veces si de las
no veces si
1 Ha sido usted victima de robo o asalto fuera de su casa
Violencia ] . .
2 . ) Ha sido usted victima del robo de su vehiculo
| patrimonial
3 Ha sido usted victima de alguna estafa
4 Ha sido usted victima de agresion fisica sin arma
5 - Violencia fisica |Ha sido usted victima de agresion fisica con arma
— S
6 'g Ha sido usted victima de secuestro
| N
7| € Ha sido usted victima de maltrato emocional
| = Violencia ) . e
8 | 8 . Ha sido usted victima de cualquier tipo de amenazas
1 > emocional
9 Ei Ha sido usted victima de extorsiones o chantajes
10 Ha sido usted victima de tocamientos indeseados
1 Ha sido usted victima de amenazas por negarse a favores
Violencia |sexuales de cualquier tipo
12 sexual Ha sido usted victima de violacion o intento de violacion
sexual
13 Ha sido usted victima de explotacion sexual
14 Ud. tiene temor de que sea asaltado (a) cuando camina
por la calle
15 Riesgo al |Ud. tiene temor de que se metan a robar a su casa
16 patrimonio  |Ud. tiene temor a que le roben su vehiculo o el de alguien
o que vive con usted
Iy Ud. tiene temor a que lo (a) estafen al usar tarjetas de
17 Q 5 -
= crédito o de débito
g Riesgo a la
18 | < integridad  |Ud. tiene temor de que sea atacado o golpeado
O w_x
-g,_ lf|S|ca
3 R|esgo al Ud. tiene temor de que sea maltratado emocionalmente
¥l bienestar or alguna persona
o emocional [P 2914 P
N
20 | B Ud. tiene temor a que le digan wlgaridades
Riesgo a la .
21 autonomia Ud. tiene temor a que lo (a) abusen sexualmente
sexual .
22 Ud. tiene temor a que lo (a) amenacen por negarse a
peticiones sexuales de cualquier tipo




23

24

25

26

27

28

29

D3. Segurabilidad

Eficiencia

Ud. nota la presencia policial en su zona o barrio

Ud. ha percibido que el personal de la comisaria captura
rapido a los delincuentes

Ud. ha percibido que el personal de la comisaria esta
ganando la lucha contra la delincuencia

Confianza

Ud. confia en que el personal de la comisaria esta
conformado por personas honradas

Ud. se siente protegido por la presencia policial en su
zona o barrio

Ud. confia en el sistema de alarmas comunitarias en su
zona o barrio

Ud. confia en el trabajo de las juntas vecinales con fines
de velar por la seguridad en su zona o barrio




Anexo 7. Cuestionario de la variable Calidad de servicio

EI UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO

ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CIUDADANOS QUE RECIBIERON LOS SERVICIOS POR PARTE DEL PERSONAL DE LA
COMISARIA DEL DISTRITO DE ZARUMILLA
La presente encuesta se realiza para recabar informacion con la finalidad de evaluar la percepcién de la

calidad de servicio de los ciudadanos respecto al servicio que brinda la comisaria del distrito de Zarumilla,
durante el periodo de oct2021 a mar2022.

Por lo que se solicita su participaciéon en el llenado del presente cuestionario, en forma andnima y se

agradece su colaboracion.
Instrucciones:
De los siguientes enunciados, marque con un aspa en la casilla que considera necesario de acuerdo a lo
percibido, teniendo en cuenta la siguiente puntuacion:
Muymalo=1 / Malo=2 / Regular=3 / Bueno=4 / Muybueno=5

(durante el periodo de oct2021 a mar2022, en el distrito de Zarumilla)

CALIDAD DE SERVICIO

8 1 2 3 4 5
N° Q INDICADOR ITEM
"'EJ Muy Malo |Regular | Bueno Muy
5 malo bueno
1 El personal de la comisaria cumplié con los horarios de
atencion y si estos se encontraban en un lugar visible.
2 K El policia tomé nota de su denuncia o solicitud de
2 Habilidad acuerdo a lo que usted le indicé
3 § El policia cumplié con los plazos para culminar su gestion
4 iniciada.
a o Ud. recibié un senicio policial adecuado de inicio a fin, sin
cometer errores.
5 Sinceridad La policia le demo§tr_é sinceridad e interés por resolver su
problema o requerimiento
6 9 Equipamiento Ea _comisaria .cgenta con equipos de cémputo y otros en
< Optimas condiciones
% La comisaria cuenta con instalaciones de facil
7 ; Infraestructura |desplazamiento para los ciudadanos con discapacidad,
% tenia una sala de espera, oficinas sefializadas y limpias.
8 E, Apariencia del [El personal que le atendié se encontraba con uniforme
w personal limpio y presentable.
9 S M . En la comisaria existe material informativo atractivo y
ateriales o } L .
did4ctico de orientacion al ciudadano (a).
El policia le mostr6 un comportamiento confiable,
10 Seguridad exhibiendo en todo momento su identificacién (marbete,
© fotocheck, etc).
11 \‘g Amabilidad ud. .reci’bié un trato amable por parte del personal de la
3 comisaria
12 2 Ud. recibi6 criticas relacionadas a su persona o a la
o - denuncia presentada.
Profesionalismo
13 El policia demostro6 profesionalismo y le brind6 soluciones
més efectivas
14 Comunicacion El 'policia Ie' infgrmé en fprma clara y completa, sobre
g cuando terminard sus gestiones
15|38 Rapidgz_ del |El policia utiliz6 el menor tiempo posible para darle
29 senicio respuesta
16 % § El plol'icia hizo todo lo posible por ayudarle y brindarle el
S0 senicio
< Solidaridad  [Ud. recibié orientacion y atencion por parte de la policia
17 |° en forma inmediata; caso contrario le informaron el tiempo
de espera aproximado para ser atendido (a).




Ud. recibié una correcta atencion de acuerdo a su

Atencion S . . L S
18 N . condicion (capacidad, situacion de wilnerabilidad o
individualizada | . .
discapacidad)
. . |El'horario de atencién que le proporcion6 el personal de la
19 Horario especial S . a prop P
= comisaria es flexible y adecuado para Ud.
8 L Ud. recibié informacién sobre el estado de sus gestiones
1S Atencion . . .
2|5 . realizadas, ya sea de forma telefénica, virtual (correo
personalizada .
3 electrénico), entre otros.
[a}
21 Se preocuparon por Ud. para brindarle un buen senicio,
B evitando requisitos innecesarios para ser atendido
Interés
22 El policia comprendié sus necesidades.




Anexo 8. Prueba de Normalidad

Para hallar la prueba de normalidad se usoé el software estadistico SPSS con la
finalidad de realizar un analisis estadistico inferencial y de acuerdo a su resultado
determinar el método de andlisis de datos (Rho de Spearman o Correlacion de
Pearson), que permitira encontrar la relacion lineal entre las variables de seguridad
ciudadana y calidad de servicio, que tienen categorias ordinales (escala de Likert);
obteniendo como resultado lo siguiente:

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
V1: Seguridad
Ciudadana 127 96 ,001 .948 96 .001
V2: Calidad de X
Servicio .066 96 ,200 .984 96 .285

En los resultados de prueba de normalidad que se observan en la tabla, una de las
variables, Seguridad ciudadana su valor de significacién es 0,001, lo cual es menor
a 0,05; por lo tanto, esta variable presentd datos de distribucion no normal y se
procedié a utilizar estadistica no paramétrica en este caso el Método de Rho

Spearman.



Anexo 9. Autorizacion

&

\

POLICIA NACIONAL DEL PERU
FRENTE POLICIAL TUMBES

—_—

El General PNP Nicasio ZAPATA SUCLUPE - Jefe del Frente Policial
Tumbes, por intermedio de la presente AUTORIZA a la S1 PNP Leslie Katerine
SERNA LANDIVAR, identificada con CIP 31466332 y DNI 70065730, para
desarrollar el trabajo de investigacion (tesis) titulada "Seguridad ciudadana y
calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022, brindando
acceso a la informacién de la dependencia policial en el distrito de Zarumilla, aplicar
entrevista y/o cuestionario en las areas correspondientes, recabar informacion
necesaria y publicar los resultados, para lograr los objetivos de la investigacion;
actividad que se debera desarrollar cumpliendo rigurosamente el protocolo de
bioseguridad ante el COVID-19.




Anexo 10. Matriz de validacion del instrumento de la variable seguridad

ciudadana por el Experto 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Seguridad Ciudadana”

OBJETIVO: Obtener informacién para conocer el nivel de seguridad ciudadana
en el distrito de Zarumilla, durante el periodo de octubre del 2021
a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Julia Jackeline Reyes Rueda

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad

VALORACION:

Muy Ajto Alto Medio Bajo Muy Bajo
v

Dra. Julia Jackelipe Reyes/Rueds
/
FIRMA DEL EVALUADOR




MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

VARIABLE

DIMENSION

INDICADOR

ITEMS

OPCION DE
RESPUESTA

CRITERIOS DE EVALUCION

§

Nu
La mayoria de

g2
A
3

g

RELACION

OBSERVACION Y/O
RECOMENDACIONES

Seguridad ciudadana
“ Es la condicién personal, objetiva y subjetiva, de encontrarse libre de

otros” (PNUD, 2006, p. 35).

Victimizacién
se define como el
acontecimiento

'nlshha_d‘ot

una dimensién
objetiva

Ha sido usted victima de robo o asalto
fuera de su casa

Ha sido usted victima del robo de su
vehiculo

mddomdvumawh

Violencia fisica.

Ha sido usted victima de agresi6n fisica
sin arma

Ha sido usted victima de agresion fisica
con arma

Y EYAREE

Ha sido usted victima de

Violencia

Ha sido usted victima de maltrato
emocional

Ha sido usted victima de cualquier tipo
de amenazas

Ha sido usted victima de extorsiones o
chantajes .

Ha sido usted victima de tocamientos
indeseados

Ha sido usted victima de amenazas por
negarse a favores sexuales de cualquier
| tipo.

Ha sido usted victima de violacién o
intento de violacion sexual

Ha sido usted victima de explotacién
sexual

violencia o amenaza de violencia o despojo intencional por parte de

es una dimension
subjetiva definida
como la sensacion
de miedo a ser
victima de hechos

Aolirth

Riesgo al
patrimonio

Ud. tiene temor de que sea asaltado (a)
cuando camina por la calle

Ud. tiene temor de que se metan a robar
asu casa

Ud. tiene temor a que le roben su
vehiculo o el de alguien que vive con
usted

Ud. tiene temor a que lo (a) estafen al
usar tarjetas de crédito o de débito

N

Riesgo a la
integridad fisica

Ud. tiene temor de que sea atacado o
golpeado .
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Riesgo al

Ud. tiene temor de que sea maltratado 74 v
bienesta Ion; emocionalmente por alguna persona '/ b
Ud. tiene temor a que le digan v
vulgaridades o [/ & 174 il
Ud. tiene temor a lo (a) abusen
Riesgo a la i e temor a que v & v
sexual Ud. tiene temor lo (a) amenacen
pormap:l::m(:z;ududo 14 v v 65
cualquier tipo =
Ud. nota la presencia policial en su zona
o barrio v o v
Ud. ha percibido que el personal de la ’
Segurabilidad es Eficiencia comisaria captura rapido a los V V / /
el acto de prevenir delincuentes
las amenazas y Ud. ha percibido que el personal de la e v j
hacerles frente, su comisarfa esté ganando la lucha contra V
m":dmdo la delincuencia
Ud. confia en que el personal de la
gmﬁn:m::: oonit:r:eoﬂoovﬁmmdopapmm 7 v v v
m Ud. se siente protegido por la presencia T V% v P
i d Confianza uae:.:w:m::. deal o
tribunales de : en ma armas
;v:b. comunitarias en su zona o barrio / l/ /
Ud. confia en el trabajo de las juntas [/ V / Y

vecinales con fines de velar por la
seguridad en su zona o barrio

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo 11. Matriz de validacion del instrumento de la variable Calidad de servicio por

el Experto 1

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Calidad de Servicio”

OBJETIVO: Obtener informacién para conocer el nivel de la calidad del servicio
que brinda la comisaria del distrito de Zarumilla, durante el periodo
de octubre del 2021 a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Julia Jackeline Reyes Rueda

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctora en Gestién Publica y Gobernabilidad

VALORACION:

Muy Alto Alto Medio Bajo Muy Bajo
v

FIRMA DEL EVALUADOR



OPCION DE
g RESPUESTA CRITERIOS DE EVALUCION
RELACION RELACION RELACION RELACION
ENTRE EL OBSERVACION Y/O
DICA ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL
5 DIMENSION | INDICADOR L i 2 g VARIABLE Y LA | DIMENSION Y | INDICADOR Y | [EMSYLA | RECOMENDACIONES
; E = 3 DIMENSION EL INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
SI [NO| SI [NO| SI [NO| SI | NO
El personal de la comisaria cumplio
o con los horarios de atencion y si o
o estos se encontraban en un lugar s e /
s El policia tomé nota de su denuncia
:8 g : ::th"d.dd Habilidad o solicitud de acuerdo a lo que usted 1/ l/
g N | para desarrollar le indico
: | de forma segura El policia cumplié con los plazos -
sg y precisa el culminar su gestion iniciada. v o] i
servicio que se Ud. recibié un servicio policial
D g promete adecuado de inicio a fin, sin cometer 1./ l/ v /
— errores.
8. La policia le demostré sinceridad e
© g Sinceridad interés por resolver su problema o v S 7 yd
o 'g g requerimiento
L a9m La comisaria cuenta con equipos de L
§ g: E Equipamiento | computo y ofros en Optimas ] L =l
tangibles La  comisaria  cuenta  con 2
8 es el aspecto de instalaciones de facil desplazamiento / / ‘/
B Ios omacion®® | Infraestructura PO los  ciudadanos con Vv
fisicas y del discapacidad, tenla una sala de
i a equipo de la espera, oficinas sefializadas y
3 § ) Mmd'olos limpias.
apariencia El personal que le atendié se
._vg "b‘h*‘:v m‘w encontraba con uniforme limpio y . v e v |
22 atractivos- - - -
© En la comisaria existe material .
o5 | (diddcticos |1 ieriales informativo atractivo y diddctico de d v v~ v
‘§ 5 orientacion al ciudadano (a).
El policia le mostré un
comportamiento confiable,
§ s uent.s;.mn Seguridad exhibiendo en todo momento su / / / I/
B § || e v identificacion (marbete, fotocheck,
E‘g P :Jt:.redbiounmm r parte W // 1/1 TP
¥ o que transmita | Amabili 2 pol
!ﬂ g confianza en el Med del p al de la comisaria // ) x
3 usuario Ud. recibi6 criticas relacionadas a su
i o persona o a la denuncia presentada. I/ / /




El policia demostrd profesionalismo y v v v v
le brindé soluciones méas efectivas
El policia le informé en forma clara y
Comunicacion | completa, sobre cuéndo terminara v v i v
sus gestiones
Capacidad de | Rapidez del El policia utiliz6 el menor tiempo Vv U
respuesta | servicio posible para darle respuesta v vV
es la disposicién El fa hizo todo lo posible
de ayudar a los qmymdmamuo = W v v b
usuarios y de Ud. recibi6 orientacion y atencion por
manerardpida |  Solidaridad [parte de la policia en forma v v v
inmediata; caso contraric le V
informaron el tiempo de espera
aproximado para Ser atendido (a). 7
Ud. recibié una correcta atencién de
Atencion acuerdo a su condicion (capacidad, v & / V
individualizada | situacion de vulnerabilidad o
discapacidad)
El horario de atencién que le :
Empatia proporcioné el personal de la (/
es offeceruna | Horario especial | somisaria es flexble y adecuado % v 4
indenm Ud.r::Mhhmmenwbnd o
preocupacién por | Atencion estado de sus gestiones realizadas, v Vs ol
el usuario y personalizada ya sea de forma telefénica, virtual
entienda sus (correo electrénico), entre otros.
necesidades Se preocuparon por Ud. para ; V 174
brindarle un buen servicio, evitando |/ (V4
Interés requisitos innecesarios para ser
atendido y /| ¥
El policia comprendié sus [/ ,/ V |74

necesidades. -




Anexo 12. Matriz de validacion del instrumento de la variable seguridad ciudadana

por el Experto 2

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Seguridad Ciudadana”

OBJETIVO: Obtener informacién para conocer el nivel de seguridad ciudadana
en el distrito de Zarumilla, durante el periodo de octubre del 2021
a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Melgar Ojeda, Kevin Alex

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.

VALORACION:

Muy }I}QW | Alto Medio Bajo Muy Bajo

R DEL EVALUADOR
Dr. KeXin Alex Melgar Ojeda



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

VARIABLE

Lol CRITERIOS DE EVALUCION
3 § 3 RELACION RELACION RELACION RELACION
. ENTREEL | OBSERVACION Y/O
DIMENSION | INDICADOR ITEMS g"' _a-" v o An 8 Honidoind ool Boall o ITEMS ¥ LA | RECOMENDACIONES
3 g DIMENSION | EL INDICADOR |  EL ITEMS Ropesapo‘susr“ A
3|8 NO NO NO | SI | NO

(PNUD, 2006, p. 35).

Seguridad ciudadana

otros”

Victimizacién
ndmcqmd

real de hechos
delictivos siendo
una dimensién
objetiva

Violencia
patrimonial

Ha sido usted victima de robo o asalto
fuera de su casa

Ha sido usted victima del robo de su
vehiculo

Ha sido usted victima de alguna estafa

Ha sido usted victima de agresion fisica
sin arma

. | Ha sido usted victima de agresion fisica

con arma

Ha sido usted victima de

emocional

Ha sido usted victima de maltrato
emocional

Ha sido usted victima de cualquier tipo
de amenazas

Ha sido usted victima de extorsiones o
chantajes -

Violencia sexual | tipo

Ha sido usted victima de tocamientos
indesead

Ha sido usted victima de amenazas por
negarse a favores sexuales de cualquier

Ha sido usted victima de violacion o
intento de violacién sexual

Ha sido usted victima de explotacién
sexual

“ Es la condicion personal, objetiva y subjetiva, de encontrarse libre de
violencia 0 amenaza de violencia o despojo intencional por parte de

Percepcion del

riesgo
es una dimensioén
subjetiva definida
como la sensacion
de miedo a ser
victima de hechos

dalinth

Riesgo al
patrimonio

Ud. tiene temor de que sea asaltado (a)
cuando camina por la calle

Ud. tiene temor de que se metan a robar
a su casa

Ud. tiene temor a que le roben su
vehiculo o el de alguien que vive con
usted

Ud. tiene temor a que lo (a) estafen al
usar tarjetas de crédito o de débito

Riesgo a la
integridad fisica

Ud. tiene temor de que sea atacado o
golpeado :
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Rissgo al Ud. tiene temor de que sea maltratado / '/
m emocionalmente por alguna persona e /
Ud. tiene temor a que le ”
| wigerdaden e 7 < v
Riesgoala | Ud. tiene temor a que lo (a) abusen 7 74 / 74
autonomia sexualmente
sexual Ud. tiene te lo (a) amenacen
ot e s ptn: v o / £ v /
cualquier
Ud. nota la presencia policial zona
0 barrio i / / /‘ /
Ud. ha percibido que el personal de la
Segurabilidsd es |  Epciencia | COMiSAria captura répido a los 7/ / 4 Ve
@l acto de prevenir delincuentes
las amenazas y Ud. ha percibido que el personal de la ¥ / / /
frente, su comisarfa esta ganando la lucha contra
resultado de la delincuencia
Ud. confia en el personal de la
m:' Ud. se siente protegido por la presencia / / P 7
policiales o | policial en su zona o barrio
tribunales de Confianza  ['1q. confia en el sistema de alarmas / / / Yz
justicia comunitarias en su zona o bamio 2 /
Ud. confia en el trabajo de las juntas
voﬁtm(:lhudepmwlu / / / /
guridad en su zona o barrio
EVALUADOR

Dr. Kevin Alex Melgar Ojeda

-




Anexo 13. Matriz de validacién del instrumento de la variable Calidad de Servicio

por el Experto 2
l

|

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Calidad de Servicio”

OBJETIVO: Obtener informacién para conocer el nivel de la calidad del servicio
que brinda la comisaria del distrito de Zarumilla, durante el periodo
de octubre del 2021 a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Melgar Ojeda, Kevin Alex

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Doctor en Gestién Publica y Gobernabilidad.

VALORACION:
U\Auy;dto ( Alto Medio Bajo Muy Bajo
giE

Dr./Kevin Alex Melgar Ojeda



persona o a la denuncia p

i CRITERIOS DE EVALUCION
w RESPUESTA
a RELACION
o o RELACION RELACION RELACION ENTRE EL OBSERVACION Y/O
DIMENSION | INDICADOR ITEMS T 5 ENTRE LA ENTRE LA ENTRE EL
E gl e| 3| & VARIABLE Y LA | DIMENSIONY | INDICADORY | TEMSYLA | RECOMENDACIONES
< 228 DIMENSION | ELINDICADOR | ELITEmMs | OPCIONDE
s g gl a g RESPEUSTA
Sl |[NO| SI [ NO| SI | NO| SI | NO
El personal de la comisaria cumplié /
e con los horarios de atencion y si / / /
o estos se encontraban en un lugar
& 0 visible.
50 Fi El policia tomé nota de su denuncia /
8= I.:lal::l’"::d i o solicitud de acuerdo a lo que usted o / /
= g es 'd Habilidad e indic6
para desarrollar
@ - | deforma segura El polica cumpli6 con los plazos 7 VZ e 7
co y precisa el para culminar su gestién iniciad
8 T | senvicio que se Ud. recbic _un senvicio _policial 8, 7 7
T e promete adecuado de inicio a fin, sin cometer Va
§_ § errores. :
La policia le demostré sinceridad e /
[} % Sinceridad interés por resolver su problema o / / /
& aaiderh
° § m? La comisaria cuenta con equipos de // / /
c 2 S Equipamiento computo y oftros en 6ptimas /
o2 ° Elementos condiciones
® 3 ) tangibles La comisaria  cuenta  con
gs es el aspecto de instalaciones de fécil desplazamiento / / /
et g las instalaciones Infraestructura | P2r@  los  ciudadanos  con
s 8 fisicas y del estn discapacidad, tenla una sala de
o 5 - equipo de la espera, oficinas sefializadas y
3 ﬁ © enﬁ;’:’i'el limpias. / £
apariencia de los : El personal que le atendi6 se
© % trabajadores y | Apariencia del encontraba con uniforme limpio y / / / /
F materiales | Personal presentable.
b pebon En la comisaria existe material / / /
a3 et Materiales informativo atractivo y didactico de /
C = orientacién al ciudadano (a).
g : El  policia le mostré un
© rantia comportamiento confiable,
= : esf:ender con | Seguridad exhibiendo en todo momento su / // / /
S § amabilidad y i;le)nﬁﬁcaddn (marbete, fotocheck,
@ &= | Pprofesionalismo k2.
c transmita Ud. recibi6 un trato amable por parte
] 8 | confenzaene |Ameblidad del personal de la comisaria X / r V.
2AE usuario Profesionalismeo | Ud: recibié criticas relacionadas a / 74 £ 7




El policia demostré profesionalismo v 7
e oo g il
El policia le inform6 en forma clara y
Comunicacion | completa, sobre cudndo terminard v s V J/
sus gestiones
Capacidad de | Rapidez del policia utilizé el menor tiempo
respuesta | servicio posible para darle respuesta / / / ‘/,
es la disposicion El policia hizo todo lo posible
de ayudara los gole y brindere el serddlo. | = il 4 AL
usuarios y de Ud. recibi6 orientacion y atencion por
manera répida Solideridad | parte de la policia en forma o /
inmediata; caso  contrario e / /
informaron el tiempo de espera
aproximado para ser atendido (a).
Ud. recibié una correcta atencion de
Atencién acuerdo a 8u condctn (capacidad, / s r/ 4
individualizada situacién de  vulnerabilidad
discapacidad)
El horario de atencion que le
Empatia el personal de la v/
es ofecer una | Horarlo especial W:Iweymcmdo / / /
atencion para Ud. .
- muestre Ud, recibié informacién sobre el
Wmﬂoﬂw Atencién estado de sus gestiones realizadas, / V4 / /
elusuarioy | Personalizada ya sea de forma telefénica, virtual
entienda sus (correo electrénico), entre otros.
necesidades Se preocuparon por Ud. para 1/ // /
brindarle un buen servicio, evitando /
requisitos innecesarios para ser
e atendido / 54 5
v 7 v v

El policia comprendié sus
necesidades.




Anexo 14. Matriz de validacion del instrumento de la variable seguridad ciudadana

por el Experto 3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Seguridad Ciudadana”

OBIJETIVO: Obtener informacién para conocer el nivel de seguridad ciudadana
en el distrito de Zarumilla, durante el periodo de octubre del 2021
a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Montoya Pérez, Oscar Napoleén

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestién Publica.

VALORACION:
‘ Muy Alto Alto Medio | Bajoi Muy Bajo
2 /27 -
P OscarNapoleon onoya Pered
MATRICULA 15-1118

FIRMA DEL EVALUADOR



MATRIZ DE VALIDACION

TITULO DE LA TESIS: Seguridad ciudadana y calidad de servicio en una comisaria del distrito de Zarumilla 2022

VARIABLE

OPCION
il CRITERIOS DE EVALUCION

g
:

] RELACION | RELACION | RELACION | RELACION
DIMENSION | INDICADOR ITEMS 7 ENTRE LA ENTREEL | OBSERVACION Y/O
o ; VARIABLE Y LA | DIMENSIONY | INDICADORY | (EMSYLA | RECOMENDACIONES

DIMENSION | EL INDICADOR EL ITEMS

Sl _| NO

v

Nunca
La mayoria de
Algunas veces
La mayoria

Seguridad ciudadana

otros” (PNUD, 2006, p. 35).

Violencia
patrimonial

Ha sido usted victima de robo o asalto
fuera de su casa

Ha sido usted victima del robo de su
vehiculo

Ha sido usted victima de al estafa

Violencia fisica.

Ha sido usted victima de agresion fisica
sin arma

Ha sido usted victima de agresion fisica
con arma

Ha sido usted victima de

Ha sido usted victima de maltrato
emocional

Ha sido usted victima de cualquier tipo
de amenazas

Ha sido usted victima de extorsiones o
chantajes .

Ha sido usted victima de tocamientos
indesead:

Ha sido usted victima de amenazas por
negarse a favores sexuales de cualquier
tipo

Ha sido usted victima de violacion o
intento de violacién sexual

Ha sido usted victima de explotacion
sexual

“ Es la condicién personal, objetiva y subjetiva, de encontrarse libre de
violencia o amenaza de violencia o despojo intencional por parte de

Percepcién del
riesgo
uumdﬁmmgon
como la sensacién

de miedo a ser
victima de hechos

Riesgo al

Ud. tiene temor de que sea asaltado (a)
cuando camina por la calle

Ud. tiene temor de que se metan a robar
a su casa

Ud. tiene temor a que le roben su
vehiculo o el de alguien que vive con
usted

| Ud. tiene temor a que lo (a) estafen al
usar tarjetas de crédito o de débito

ala

Sty
g fisica

Ud. tiene temor de que sea atacado o
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Riesgo al g
e ANTITTE
Ud. tiene temor a que le digan / [/ / 7
Wi",: Ud.tiene temor a que o () abusen 4 v v /
sexu:
e o e 5 vk 1 / /
gdﬁl:no:hwmapoldnlenwzom V / / [/
Ud. ha percibido que el personal de la )
.,:md.w“ Eficiencia conh-h:pmﬂrlpldoaloc / / V l/
s amenazas y Ud. ha percibido que el personal de la
b??mm lo;onhshuft.gmdohkwmoom }/ l/ I/ //
g terd Ud. confia en que el personal de la
oonlhnzuq::: mmmwma / / // /
m" Ud. se siente protegido por la presencia Vd v / /
el | ot [P chane
jusnei-d. memobmm / l/ / /
v v v v

Ud. confia en el trabajo de las juntas

vecinales con fines de velar por la
seguridad en su zona o barrio

6L—'
Woatoya Perez
. Oscar Napoleoh .

FIRMA DEL EVALUADOR




Anexo 15. Matriz de validacién del instrumento de la variable Calidad de Servicio

por el Experto 3

MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO
NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
“Escala Valorativa de Calidad de Servicio”

OBJETIVO: Obtener informacion para conocer el nivel de la calidad del servicio
que brinda la comisaria del distrito de Zarumilla, durante el periodo
de octubre del 2021 a marzo del 2022.

DIRIGIDO A: ciudadanos atendidos en la comisaria del distrito de Zarumilla

APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR: Montoya Pérez, Oscar Napoledn.

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR: Maestro en Gestién Publica.

VALORACION:
Muy Alto ] Alto Medio Bajo Muy Bajo
|
A;“?
(DL Dscas Napoleon Nostoya Peret
MATRICULA 161118

FIRMA DEL EVALUADOR



L Ofe oe CRITERIOS DE EVALUCION
@ RELACION RELACION RELACION RELACION
< DIMENSION | INDI ENTRELA | ENTRELA | ENTREEL ENTREEL | OBSERVACION Y/O
4 iy i e é i 81 2| | vaRiniey LA | OMENSIONY | INDIGABORY o | RECOMENDACIONES
; g g‘ é ;. DIMENSION | EL INDICADOR EL ITEMS RESPEUSTA
SI INO| SI | NO| SI | NO| SI | NO
El m d,;: comisarfa eur:lpllo
—_ con de atencién
8‘:. mueneom:bmmun:smr / V / /
> 0
50 F i El policia tomé nota de su denuncia
‘és “:ﬂm‘, Habilidad o solicitud de acuerdo a lo que usted / V / /
£ N | para desarrollar le indicé '
g ': gy e rgpbmsapoobaomed vV v v/ 4
servicio que se Ud. recibi6 un servicio policial
3% promete adauudodei\ieiouln.lzwom I/ / / /
[~ erores.
8. La policia le demostr6 sinceridad e ¢ '
@ g Sinceridad interés por resolver su problema o V / / //
o g 2 requerimiento
L 9 m La comisaria cuenta con equipos de
§ g;‘" Equipamiento computo y otros en Optimas / V4 / /
Elementos condiciones
tangibles La comisarfia  cuenta  con
.8 's % I:?m:n:: | d‘:ud'm oo £
os con )
H] fisicasy dei | Infraestructura | P oS tonia una sala de Vv V4 V //
o} E equipo de la nupora, oficinas sefializadas y
- 3 entidad, A
(8] apariencia de los El personal le atendi6
z 2 sbajacores y Apariencia del | encontraba con, uniforme gl y / / / /
o matorta) presentable. :
33 by En la comisaria existe material
o3 | ddaclicos | pgteriales informativo atractivo y didéctico de / V' V4 //
c orientacion al ciudadano (a).
g pollnol‘:n le mostt6  un
comportal to confiable,
2 eenta | e exhibiendo en todo momento su }/ / / /
= ﬁ amabilidad y identificacién (marbete, fotocheck,
G | PO g GJ?}oduo trato amabl e
J ; un amable
ﬁ'j’ § m:m Amabilidad ddpusmddelaooniurlawpa ,// / / //
% usuario . Ud. recibié criticas relacionadas
Profesionalismo | o rsona o ala denu’neia ;nreoenu:law / / // ///




El policla demostré profesionalismo y
le brindé soluciones mas efectivas

El policia le informé en forma clara y

= v v 4
Comunicacién | completa, sobre cudndo terminara / / / /
sus gestiones p2
Capacidad de | Rapidez del El policia utilizd el menor tiempo
rl:opuoah servicio posible para darle resp / '// l/‘ //
es la disposicion El fa hizo todo lo posible
de ayudar alos B y s s | v Y v V4
usuarios y de Ud. recibi6 orientacién y atencién por
manera répida Solidaridad  |parte de la policia en forma
inmediata; caso contrario le / / / /
informaron el tiempo de espera
aproximado para Ser atendido (a).
Ud. recibié una correcta atencién de
Atencion acuerdo a su condicion (capacidad, l/ / / /
individualizada situacion de  wulnerabilidad o
discapacidad)
El horario de atencién que le
Empatia proporciond el al de la / /
es ofrecer una | Horarlo especial | ¢ TR S0 B0 decuiado ¥ /
psagrsioneons Ud::l;whhmm bre el '
Pm Atencién Mdemmﬂomwm‘lmm. / / / '
elusuarioy | Personalizada ya sea de forma telefénica, virtual /
entienda sus (comreo electrénico), entre otros.
necesidades Se preocuparon por Ud. para
brindarle un buen servicio, evitando / / / /
Interés requisitos innecesarios para ser
atendido £ Z

El policia comprendi6 sus
necesidades.

i dalis

Oscar Napoleon Mostoya Perer
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FIRMA DEL EVALUADOR
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Anexo 16. Tomas fotogréaficas de la encuesta realizada










