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RESUMEN

La calidad de servicio es un atributo fundamental dentro de la realidad empresarial, para
determinar el éxito dentro de un mercado muy competitivo y versatil. Es por ello que las
empresas brindan una profunda atencion en este aspecto, ya que depende de ello, lograr una

satisfaccion del usuario y una buena marcha organizacional.

En la presente investigacion se presenta la evaluacion de la calidad de servicio en seguridad
ciudadana en el Anexo AA. HH Fujimori 1 del distrito de Salaverry, a través del modelo de
deficiencias. Por lo tanto, a través de estos resultados, se realizé una propuesta estratégica, con

el fin de mejorar o disminuir el indice de inseguridad en dicho anexo.

En el modelo de deficiencias existe una metodologia denominada SERVQUAL, que es una
herramienta tan completa y amplia que nos brindé los instrumentos necesarios para poder
obtener los resultados para obtener el nivel de la calidad de los servicios, este método analiza
de forma profunda la calidad de servicio que delibera cinco dimensiones o criterios para poder
estudiar satisfactoriamente la calidad de un servicio. Estos criterios son elementos tangibles,
fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Sin embargo, también se tomé en cuenta
que esta metodologia para evaluar estos criterios, focaliza y orienta determinantemente a los
aspectos de expectativas y percepciones para obtener resultados reales y fiables. También dentro
de sus herramientas existié un andlisis de importancia relativa que sirvi6 para determinar la
relevancia por criterio que se le da a un servicio especifico, esto interfiere considerablemente en
los resultados, por lo que ayuda analizar de mejor manera el servicio de seguridad ciudadana

que se brinda a los pobladores del anexo AA. HH Fujimori |.
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Por lo tanto, el objetivo principal de esta investigacion es conocer el nivel de calidad de servicio
en seguridad ciudadana que se brinda al anexo AA. HH Fujimori | del distrito de Salaverry,
medir el grado de deficiencia de cada criterio de la calidad de los servicios, y saber qué aspectos

son los més valorados segn su importancia para los pobladores.

Midiendo los cinco criterios de la calidad de servicio, se obtuvo que la calidad de servicio en el
presente contexto es baja. Este resultado es producto a la mala gestion de recursos brindados al

area de seguridad, por lo que estos medios no son los suficientes para cubrir la necesidad.

Es por eso que las conclusiones de dicha investigacion hacen referencia a los resultados
obtenidos siendo cada uno de los criterios de la calidad de servicio fundamentales para
determinar el tipo de servicio que se brinda y conocer el nivel de deficiencia de cada uno de
estos aspectos, esto significa que todos los criterios de la calidad de servicio en seguridad
ciudadana que se brinda al anexo AA. HH Fujimori | son por debajo del cero, es decir

deficientes.

Tomando como referencia las deficiencias de cada criterio, se disefiaran estrategias que

posteriormente seran entregadas a las autoridades de la Municipalidad del Distrito de Salaverry.

El disefio que se tom0 para esta investigacion es transversal y de caracter no experimental,
porque el propdsito de la investigacion es recoger informacién en un momento dado, describir

la variable (Calidad de servicio) y analizar su incidencia con la realidad.
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ABSTRAC

The quality of service is a fundamental attribute within the business reality, to determine success
in a very competitive and versatile market. That is why companies offer deep attention in this

regard, as it depends on it, achieve customer satisfaction and good organizational way.

In this research assessing the quality of service in public safety in Annex 1 AA. HH Fujimori
Salaverry district is presented through the model deficiencies. So, through these results, a

strategic proposal was made in order to improve or decrease the rate of insecurity in that Annex.

In the model deficiencies exist a methodology callead SERVQUAL, which is as complete and
comprehensive tool that gave us the necessary tools to get the results for the level of quality of
services, this method analyzes deeply the quality of service deliberating five dimensions or
criteria to successfully study the quality of service. These criteria are tangibles, reliability,
responsiveness, assurance and empathy. However also it took into account that this
methodology for assessing these criteria, focuses and directs determing to aspects of

expectations and perceptions for real and reliable results.

Therefore, the main objective of this research is to know the level of quality of service in public
safety that Fujimori AA. HH Annex | Salaverry district is provided, measure the degree of
impairment of each criterion of quality of services, and know what aspects are most valtes by

their importance to the people.

By measuring the five criteria of quality of service, it was found that the quality of service in
this context is low. This result of the mismanagement of resources provided to the security area,

so that these means are not enough to meet the need.
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That's why the findings of this research refers to the results obtained each of the criteria of the
quality of basic service to determine the type of service provided and meet the level of
impairment of each of these aspects, this it means that all the criteria of quality of service in

public safety that Fujimori Annex | is provided AA. HH are below zero, that is deficient.

Referencing the shortcomings of each criterion strategies that will later be handed over to the

authorities of the Municipality of the District of Salaverry be designed.

The design was made for this research is transversal and not experimental, because the purpose
of the investigation is to gather information at a given moment, describe the variable (Quality

of Service) and analyze its impact with reality.
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INTRODUCCION

1.1 ORIENTACIONES GENERALES

Desde tiempos muy antiguos el ser humano ha venido buscando maneras eficaces
para realizar sus actividades, desde la utilizacion de materia prima para hacer algun
alimento hasta lograr recolectar objetos cerca de su ecosistema transformandolos en
objetos utilices para mejorar su calidad de vida. Afios despues, este principio ha
evolucionado de tal manera que en el transcurso de la comercializacion se han ido
implementando ciertos mecanismos y/o herramientas para mejorar procesos y
realizar actividades mas satisfactorias, estas mejores intervienen desde la forma en

que se brinda un producto hasta su utilidad y eficiencia en que se utiliza.

Gracias a estos acontecimientos y al oligopolio que se ha venido frecuentando en el
mercado ha llevado a las organizaciones a prestar mas atencion y cuidado en las
maneras en que su producto o servicio es ejecutado a la sociedad receptiva, es por
ello que el termino calidad de servicio, se ha convertido en un pilar fundamental para
diferenciarse de sus competidores y ser la eleccion mas inmediata y preferida del

receptor.

El presente trabajo de investigacion servira para tener un mejor entendimiento de los
conceptos de calidad de los servicios, y se analiz6 de qué manera influyen estos
servicios segun las perspectivas de los receptores, esto se complementd con un
analisis de los criterios de la calidad de servicio y sus indicadores para determinar si

el servicio alcanza las expectativas 0 deseos que tiene un determinado usuario.



Cabe mencionar que se aplicara una metodologia con ciertos argumentos cientificos
validados y respaldados de manera internacionalmente, lo cual facilitara la

interpretacion de los resultados y ayudara en la credibilidad de los mismos.

1.2 PLANTEAMIENTO PROBLEMA
1.1.2 Descripcion de la realidad problemética

La calidad del servicio en seguridad ciudadana se esta convirtiendo en nuestros
dias en un requisito imprescindible para competir en las organizaciones de todo
el mundo, es por ello que cada pais tiene una forma de contrarrestar la inseguridad
ciudadana. El ranking es liderado por Colombia que ocupa el puesto 150, lo que
le deja mas atras que México (138), Venezuela (129), Brasil (91) o Chile (30),
informo el diario La Republica de Colombia.
Segun el indice Global de Paz elaborado por el Institute for Economics and Peace
(IEP), que analiza 162 Estados, menciona que Peru ocupa el puesto 119 de los
paises mas conflictivos (Diario Gestion, 2014).
Actualmente la inseguridad ciudadana sigue siendo el problema que aqueja a
nuestra poblacién, estando Trujillo catalogado como uno de las pioneras que
brinda menor seguridad para turistas y al mismo poblador trujillano. La mayor
radicacion de este fendmeno se localiza en distritos alejados de la ciudad de
Trujillo. En dichos distritos se sufre todo tipo de peligros contra la integridad
fisica del ciudadano.
En el cercado de Salaverry el nivel de peligro fue generalmente bajo, (aun asi
siendo puerto), gracias a las medidas tomadas por parte del municipio;
considerando también que el poblador natural de Salaverry es una persona

pacifica y muy poco problematica.



No obstante, en estos ultimos afios hubo una expansion poblacional en el distrito
de Salaverry. En el 2007 segun el Instituto Nacional de Estadistica e informatica
(INEI), Salaverry poseia un aproximado de 13,982 habitantes; en el 2017 sufrio
un aumento significativo de 20 .000 habitantes mas, debido a las invasiones que
hubo y sigue dandose en los alrededores del pueblo (cercado Salaverry), que en
inicios no eran habitables, pero con el trascurso de los afios se tomd
geogréaficamente como parte del distrito.

Dichas invasiones provienen de distritos alrededores de la ciudad de Trujillo ya
sea Porvenir, Florencia de Mora, Esperanza, entre otros. Donde son maés
propensos que posean otro tipo de calidad vida y malas costumbres como:
sicaritos, hurtos a mano armada, violencia juvenil e infantil, entre otros; haciendo
de Salaverry un lugar de refugio de personas de acto delictivo. Esto también trajo
consigo acciones de extorsién por la misma gente que invade el distrito. Las
cifras aumentaron desde el afio 2010 en puntos criticos como: Violencia a mano
armada, robos, hurtos, extorcién y violencia familiar. (Plan estratégico seguridad
ciudadana 2017 del Distrito de Salaverry)

Se observa que la inseguridad no solo repercute en el acto delictivo como hurtos
y robos, sino que también pasa por una violencia situada en los mismos hogares
de Salaverry (Violencia Familiar). El distrito de Salaverry al ser puerto, trae
consigo muchos beneficios econdémicos y se desarrolla en muchos ambitos, pero
el pescador suele ser una persona comunmente analfabeta, o con minima
instruccion, que ingiere por su misma actividad maritima; alcohol o ciertas
sustancias ilegales lo que determina un comportamiento turbulento. Esas

actividades generarian cierto desorden e intranquilidad, como: juegos de azar,



peleas, accidentes y un conjunto de acciones poco pacificas que atenta contra su
integridad y paz del pueblo de Salaverry (Plan estratégico-seguridad ciudadana
2017 del Distrito de Salaverry)

Es por ello que se ha detectado que a causa de estos problemas sociales ubicados
en ciertos puntos geogréficos del distrito de Salaverry, el anexo AA.HH Fujimori
| posee ciertas contingencias de inseguridad a causa de no contar con servicios
bésicos preestablecidos en todos los hogares y zonas , sea el ejemplo de la escasa
iluminacion artificial, que de cierta manera favoreceria a la delincuencia en
horarios nocturnos; también algunos hogares abandonados servirian como
refugio e incentivo a consumo de drogas a jovenes del distrito.

Es por ello que se observa un constantemente consumo de sustancias toxicas y
bebidas alcoholicas en el Unico parque de anexo AA. HH Fujimori | que se no se
encuentra en Optimas condiciones de construccion e iluminacion por lo que
genera poco transito peatonal.

Por lo tanto, se buscaré conocer las medidas que toma el municipio en el AA. HH
de Fujimori I, observando si el programa y el servicio de seguridad ciudadana
que brinda la municipalidad esta propiamente capacitado y logra abastecer a todo
el pueblo de Salaverry, principalmente al objeto de estudio el anexo AA. HH

Fujimori |

1.2.2. Formulacion de problema.
1.2.2.1 Problema general
¢Cual es el nivel de calidad de servicio en seguridad ciudadana de la

Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018?
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1.2.2.2. Problemas especificos.

- ¢De qué manera obtenemos el nivel de calidad de servicio en seguridad
ciudadana de la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori
I, en el afio 2018?

- ¢Cuales son los criterios méas valorados de la calidad de servicio para
los pobladores del anexo (AA. HH) Fujimori | del Distrito de Salaverry
en seguridad ciudadana, en el afio 2018? ?

- ¢Cual la deficiencia de los cinco criterios de la calidad de servicio en
seguridad ciudadana en el anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018?

- ¢De qué manera se aportaria a la Municipalidad de Salaverry para la
gestion de las deficiencias de la calidad de servicio recibida por el

anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018?

1.3. FORMULACION DE OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de la calidad de servicio en seguridad ciudadana de la

Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018

1.3.2 Objetivos especificos.
- Aplicar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de calidad de servicio
en seguridad ciudadana de la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH

Fujimori 1, en el afio 2018.



- Identificar los criterios mas valorados de la calidad de servicio para los
pobladores del anexo (AA. HH) Fujimori | del Distrito de Salaverry
respecto al servicio de seguridad ciudadana en el afio 2018

- Analizar la deficiencia de los cinco criterios de la calidad de servicio a
través de la evaluacion SERVQUAL aplicado al anexo AA. HH Fujimori
l, en el afio 2018

- Disefiar estrategias respecto a las deficiencias de los cinco criterios de la
calidad de servicio en seguridad ciudadana que se brinda al anexo (AA.

HH) Fujimori | del distrito de Salaverry en el afio 2018

1.4 JUSTIFICACION E IMPORTANCIA DE LA INVESTIGACION.

Las personas andan en la constante busqueda de una mejor calidad de vida, esto a
través del mejoramiento de su entorno en diferentes aspectos, ya sea salud,
seguridad, educacion e infraestructura. Tomando en cuenta que el problema
inseguridad ciudadana cada vez se incrementa y penetra mas en nuestra realidad, es
necesario reconocer los requerimientos y necesidades de la poblacion para poder
cubrir y esta problemaética. Esta investigacion servira para determinar las posibles
causas de dicho fenémeno y que hacen las entidades publicas para remediar el

problema en comun.

A través de esta investigacion, se pretende determinar el nivel de calidad de los
servicios de la municipalidad distrital de Salaverry brindado al anexo AA. HH
Alberto Fujimori, respecto a servicio brindado por el departamento de seguridad

ciudadana.



Asimismo, también serviria como base para diferentes instituciones que deseen
obtener una adecuada calidad de servicios en seguridad ciudadana y por ende

obtener la satisfaccion de los clientes y/o usuarios

La presente tesis analizard y abarcara el concepto de la calidad de los servicios,
respaldado por bibliografia certificada, de esta forma busca aportar al mejor

entendimiento y comprension de dicho concepto.

Esta investigacion hard uso de herramientas validadas con las cuales buscara generar
conocimiento confiable, brindando informacién y despertando interés a futuras
investigaciones.

MARCO TEORICO CONCEPTUAL

2.1 Antecedentes del estudio

Luego de haber revisado algunos temas sobre calidad de servicio y como influye en
el nivel de satisfaccion de los usuarios se pudo contar con antecedentes que
proporcionan aportes importantes para sustentar con mayor precision esta
investigacion:

Ménaco (2013) realizd una investigacion en la Universidad de Godoy Cruz,
Mendoza — Argentina; para obtener la Licenciatura en Trabajo Social, en la cual
investigd sobre “Municipio y prevencion del delito aportes del trabajo social desde
el area relaciones con la comunidad” es una investigacion exploratoria - descriptivo
dado que debido a que existe un desconocimiento de las acciones del gobierno local
en la prevencion del delito, se busca llevar a cabo una investigacion mas completa

que permita comprender e interpretar los diversos aspectos o medidas que aplica la



Municipalidad para lidiar con esta problematica. El tipo de estudio es cualitativo,
que dependerd fundamentalmente de la observacion de los actores en el contexto en
estudiar.

El autor Ilego a las siguientes conclusiones:

Que existe una relaciéon directa entre las politicas municipales y la seguridad
ciudadana basada en la prevencion del delito en la municipalidad de Godoy Cruz.
Esta investigacion aportara nuevos mecanismos y procesos que ayuden a combatir
la inseguridad, implementando programas para permitir establecer nuevos lapsos de
vinculos vecinales a partir de los reconocimientos de sus necesidades.

La tesis antes citada, ha sido considerada en la presente investigacion por aportar
mecanismos en el manejo de estrategias preventivos para la seguridad ciudadana.
Ademaés se ha considerado el trabajo de Mejia (2015), quien hace una investigacion
en la Universidad Pontificia del Perd, en la ciudad de Lima — Per(; para obtener el
grado de Magister en Ciencias Politicas y Gobierno con mencién a la gestion publica
y politicas publicas sobre “Las estrategias municipales de mitigacion del problema
publico de la inseguridad ciudadana: un anélisis de la gerencia de seguridad
ciudadana de la municipalidad metropolitana de lima entre el 2010 y ¢l 2014 ; la
investigacion es de caracter descriptivo — longitudinal dado que se describid las
estrategias empleadas por el municipio de Lima Metropolitana sobre la inseguridad
publica en distintos periodos o afios especificos , ya que su intencién de
investigacion es llegar a comprobar si los programas de seguridad del municipio en
los afios mencionados logra cubrir las expectativas en seguridad comunitaria y como
se desempefid en los periodos mencionados. El autor llego a las siguientes

conclusiones:



Que las estrategias para mitigar la inseguridad en Lima metropolitana deberian
variar, empezando por promover mayor presupuesto para la capacitacion y
abastecimiento adecuado de serenos en las partes afectadas, un mayor monitoreo del
personal de seguridad que permita trasmitir al peatbn mayor paz y seguridad a
recorrer por esos lares.

Ha sido puesta en consideracion la tesis antes mencionada, por la relacion tematica
al desarrollo de la presente investigacion, dado que, se maneja problemaéticas
semejantes entre ambas poblaciones de impacto; por ejemplo, la falta interés por

mejorar equipamiento y cobertura de seguridad de la ciudadana.

Por otro lado, Quevedo (2012) hace una investigacion en la Universidad Cesar
Vallejo — Trujillo, para obtener el titulo en Ingenieria Industrial, con tesis titulada
“Propuestas de mejora de la calidad del servicio aplicado el modelo SERVQUAL
en la division de servicios al contribuyente de la Intendencia Regional La Libertad
Trujillo — SUNAT . Para esta tesis se utilizd un disefio no experimental, y es de
tipo descriptivo transversal ya que solo se puede medir el fenémeno no estudiado,
mas no se puede controlar las condiciones, tiene como finalidad aplicar y reajustar
el modelo SERVQUAL describiendo los autores que influyen positiva 0 negativa a
la atencion del usuario en la SUNAT. La poblacién del estudio es infinita ya que
puede variar el volumen de personas atendidas en un mes determinado. La tesis
concluyd que después de haber recogido y analizada las percepciones del cliente de
acuerdo a las dimensiones del modelo SERVQUAL, se observo que el nivel de
satisfaccion del cliente en el modelo de orientacion de la division de servicios al
contribuyente a la intendencia Regional La Libertad — Trujillo, SUNAT, oscila entre
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el grado de inconformidad (capacidad de respuesta), ni conforme, ni inconforme
(fiabilidad y seguridad) y de conformidad (tangibilidad y empatia)

Como resultado de la investigacion se elabor6 y aplico la propuesta de mejora la
cual se validd de un instrumento de entrevista al jefe de area con la finalidad de
aumentar la satisfaccion y cambiar la percepcion del servicio que se brinda, el costo
de la propuesta fue de 5625.00 soles.

Esta investigacion ha sido tonada en cuenta, por su alta relacién en dos aspectos
fundamentales, que son, la atencién a las necesidades publicas y por la utilizacién

de la metodologia SERVQUAL referente a la gestion de la calidad de servicios.

2.2. Marco teorico

2.2.1 La calidad del servicio de seguridad ciudadana

La seguridad ciudadana ha sido y es una de las principales demandas de la
poblacion peruana. Ocupa un lugar importante en la agenda gubernamental de
los dltimos veinte afios. En este tiempo, ha merecido diversos enfoques y
tratamientos por parte de las autoridades, pero con poco éxito hasta hoy en
algunas comunidades. Y es que la seguridad ciudadana es un fendmeno social
complejo, multidimensional y multicausal, que, por ello, debe ser abordado
desde diversos ambitos de forma simultanea. Esto significa que las entidades
publicas deberian detectar las principales causas que generan insatisfaccion
sobre el servicio brindado (Seguridad Ciudadana) y tratar de combatirlas.

También existen condiciones para considerar a un problema como publico, las
cuales, segun Figallo (1999, p84) determina que “Para una seguridad publica es
necesario preservar o restablecer el orden interno, lo cual es una atribucion
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publica que es como un programa de normativas destinadas a mantener el buen
funcionamiento de los servicios publicos para el beneficio comin.”

Este aspecto hace referencia que todo mal funcionamiento de un servicio con
Ileva a falencias de caracter interno de los agentes que forman parte del servicio,
también a la ineficiencia o escasa planificacion y ejecucion de actividades que
ayuden a ser de un servicio publico el 6ptimo.

La inseguridad ciudadana se entiende como la vulnerabilidad que una persona
especifica o grupo de personas tiene frente a riesgos fisicos sociales y como este
los percibe (Gerke, 1999).

Por ello se determina que la falta de seguridad es un problema agudo de la
sociedad, es necesario comprender que ello no solo involucra la inseguridad
existente, sino la forma de abordarla en su solucion. Asi, por ejemplo, la
desconfianza en las agencias del Estado encargadas de la seguridad publica ha
orientado a sectores de la ciudadania a buscar respuestas basadas en enfoques
policiales y represivos conocidos como “mano dura”. A la organizacion de

rondas vecinales.

2.2.2 La seguridad como objeto de la politica publica.

La seguridad publica en los municipios es uno de los principales servicios que
el ayuntamiento debe proporcionar de manera directa a la poblacion, debe
atenderse con los recursos propios del municipio. También es uno de los
factores de la administracion publica, que mayores requerimientos materiales,

técnicos y financieros consume.
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También la policia nacional debe apoyar y contribuir en el orden interno a los
agentes de seguridad ciudadana puesto que es su deber velar por los ciudadanos
y sus patrimonios (Figallo, 1999). Es inherentemente el servicio y actividades
de la policia sobre el orden publico.

Uno de los elementos mas valiosos son los datos sobre eventos que afectan la
seguridad y que tras pasar por un procedimiento de gestion, se cambia en
informacion que alimenta el disefio, el monitoreo, la estimacion e, incluso, el re
direccionamiento de la politica. Sin embargo, esta investigacion necesita, para
ser Gtil, cumplir con ciertos criterios sefialados por las cuales son: exactitud,
objetividad, validez, continuidad, ser oportuna y comparable.

Este criterio nos permite detectar especificamente causas que lleven al desorden
e inseguridad ciudadana por medio de indicadores que reflejen con exactitud
tabulaciones de afios anteriores de actos delictivos, y lograr compararlas con
afio actual.

2.2.3 Calidad de servicio

Los conceptos de calidad de vida, de calidad de los servicios publicos, y de
Administracion de servicio al ciudadano empiezan a aparecer en el ambito legal
y en los discursos politicos de los dirigentes de la mayoria de paises, en la
segunda mitad de los afios ochenta. La calidad y la modernizacion de la

Administracion se convierten en objetivos incuestionables.

Por esto segun Rodriguez (1998, p3) determina que “Los procedimientos de
administracion de la calidad se inician en la industria de EEUU a inicios del

siglo XX, consiguen un gran surgimiento en la industria japonesa en los afios
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cincuenta y produjeron una gran transformacion en las empresas que lideraban

los mercados mundiales”.

Es vital, la eficacia en los procesos administrativos, legales, judiciales, entre
otros; en la gestion puablica, pero también la eficiencia de esos procesos
determinaria la calidad de un servicio desde una dptica del usuario. Esto podria

generar también una insatisfaccion y ocasionar un mal ambiente.

Para un complemento basico de calidad es la satisfaccion del usuario, es por eso
que Williams (1999, p110) determina que “La compensacion de los clientes se
conoce a través de encuestas, quejas y reclamaciones, sugerencias, reuniones

con grupos, o a través de comentarios informales”.

Por esto se concluye que aplicando algunos instrumentos (cuestionarios), se
podré llegar a obtener ciertos indicadores que determinen la calidad de servicio.
Esto servira para obtener mayor validez y confiabilidad en la informacion

solicitada.

No obstante, Berry, Parasuranm y Zeithaml (1985, p94) determinan que la
calidad de servicio como “La calidad del servicio es la capacidad de la
disconformidad o variedad que existe entre la confianza de los clientes y sus
percepciones.”

2.2.4 Modelo SERVQUAL

Este modelo fue creado por Berry, Parasuranm y Zeithaml, en 1988 para su
libro “Delivering Quality Service”

Los autores antes mencionados propusieron un modelo de gestién de la calidad

de los servicios llamado “Modelo de deficiencias”, cuyo proposito es mejorar
13



la calidad de servicio ofrecida por una organizacion. Este modelo esta

conformado por cinco “deficiencias” divididas en dos grupos; la externa y

global conformada unicamente por la “Deficiencias 57 y las internas

conformadas por las “deficiencias 1, 2, 3 y 4”.

Las dimensiones evaluadas en este modelo de gestion propuestas por Berry,

Parasuranm y Zeithaml son:

e Elementos tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

e Fiabilidad. Habilidad para realizar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa

e Capacidad de respuesta. Disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

e Seguridad. Conocimientos y atencién mostrados por los empleados y sus

habilidades para inspirar credibilidad y confianza

e Empatia. Atencién individualizada que ofrecen las empresas a sus

consumidores.

Dicho modelo de gestion de calidad utiliza un instrumento denominado
SERVQUAL. Este instrumento evalua la “deficiencia 5” dado que esta
“deficiencia” representa el nivel global de calidad; el manejo y evaluacion de
esta “deficiencia global”; es el propoésito de la presente tesis. El modelo de
evaluacion SERVQUAL esta constituido por una escala de respuesta maltiple

disefiada para comprender las expectativas comparando las percepciones de los

14


https://www.aiteco.com/que-es-la-calidad-de-servicio/

clientes respecto a un servicio brindado y que presenta un alto grado de
fiabilidad y validez.
Para determinar la expectativa en los instrumentos, los autores consideran

cuatro factores relevantes que influyen en los clientes para calificar un servicio.

Las expectativas
La expectativa es la intencion de recibir algo o un conjunto de atributos. Se
entiende dentro del modelo de la calidad de servicios como un aspecto externo
con el cual viene el cliente y esta determinada por cuatro factores:
Comunicacion boca oido: es la recomendacion de un usuario a otro al
recibir un servicio satisfactoriamente.
Necesidades personales: se concluye que el usuario recurre al servicio por
una necesidad, ante todo.
Experiencias pasadas: el usuario tiene un concepto de un servicio brindado
en otra organizacion y por eso se basa una experiencia anterior.
Comunicacion externa: es la estrategia de marketing que aplica la

organizacion en el servicio que brinda y como este influye en el usuario.

Percepciones.

La percepcidn es la experiencia e informacion percibida mediante los sentidos.
En la gestion de la calidad de los servicios las percepciones se entienden como
la informacion recibida a través de la vivencia del servicio como tal y los cuales
dependen de la gestion interna de la calidad de servicio de las instituciones y su
relacion con las expectativas del usuario (Berry, Parasuranm y Zeithaml, 1985).
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La percepcidén es uno de los elementos con el que se identificara el nivel de la

calidad de los servicios.

2.2.4.1 Metodologia SERVQUAL

Esta metodologia se disefid y desarroll6 en un estudio exploratorio con clientes
de cuatro sectores del mercado que estuvo a cargo de Valarie A. Zeithml, A.
Parasumaran y Leonard L. Berry. La razon de la investigacion fue definir la
“calidad del servicio” y sus criterios para poder medirlo. Los criterios se
evallan en un instrumento dividido en dos grupos de enunciados de 22

preguntas, tanto para expectativas como para percepciones.

Las dimensiones que evalla la calidad de servicio son los vistos en el modelo
de deficiencias de la calidad de servicios que son: elementos tangibles,

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

Se tiene que tener en cuenta la importancia relativa sobre cada criterio o
dimensidn, porque el perfil del cliente es distinto en todos los mercados. Lo que
espera el cliente segun el rubro en el que se encuentre es variable, por ello se
debe utilizar una escala de 100 la cual es la importancia relativa repartida entre

los 5 criterios de calidad.

La satisfaccion del cliente a través del servicio percibido se traduce del
resultado del puntaje SERVQUAL. Cuando la percepcion iguala a la
expectativa existe satisfaccion real, pero es considerado como un nivel medio o

modesto, cuando la percepcion sobrepasa la expectativa se habla de un nivel de

16



calidad alto y cuando la percepcion esta por debajo de la expectativa existe una

calidad de servicio baja.

El puntaje de calidad de servicio a través de SERVQUAL se calcula de la

siguiente manera:

1.

El puntaje se calcula por cada par de preguntas (expectativas y
percepciones) evaluado, restando la puntuacion de percepciones menos la
de expectativas

El promedio se calcula de los puntajes SERVQUAL para cada criterio
(dimension) de cada cliente, sumando las puntuaciones SERVQUAL que
se le haya dado a las delectaciones que correspondan al criterio y se divide
el total entre la cantidad de declaraciones que pertenece a ese mimo criterio.
Se calcula el puntaje SERVQUAL de cada criterio de todos los evaluados
de la empresa, sumando los puntajes de cada criterio de todos ellos y
dividirlo entre el nimero de evaluados

Calcular el puntaje global de la calidad de servicio (calificacion global no
ponderada), sumando los puntajes obtenidos en el paso anterior y

dividiéndolas entre cinco.

Se logra el puntaje SERVQUAL ponderado, se promedia con el peso relativo

de las dimensiones de la calidad:

1.

Se multiplica el puntaje SERVQUAL de cada evaluado en todos los

criterios de la calidad por el peso relativo que le corresponde.
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2. Para cada evaluado se suma la puntuaciéon SERVQUAL ponderada de los
cinco criterios obteniéndose un puntaje SERVQUAL ponderado
combinado.

3. Se suma los puntajes obtenidos en el paso anterior para cada evaluado y se

divide entre el nimero de evaluados.

2.2.5 Las normas ISO.

Segin Camison, Cruz y Gonzales. (2006, p.346). “La gestion de una
organizacion consiste en las actividades coordinadas para dirigir y controlar una
organizacion, mientras que el sistema de gestion seria el sistema para establecer
la politica y los objetivos y para lograr dichos objetivos (Norma 1SO
9000:2000)” En otros términos el sistema de gestion de una organizacion es el
conjunto de elementos (estrategias, objetivos, politicas, estructuras, recursos y
capacidades, métodos, tecnologias, procesos, procedimientos, reglas e
instrucciones de trabajo) mediante el cual la direccion planifica, ejecuta y
controla todas sus actividades para el logro de los objetivos preestablecidos.

El sistema de gestién de una organizacién comprende diversos sistemas de
gestion para areas especializadas, es decir, para la planificacion, la ejecucion, y
el control de una parte de sus actividades, que estan entre si relacionados y
coordinados por las directrices del sistema de gestion global. En este sentido, la
British standard institucion (1996) considera que un sistema de gestion se puede
definir como “una composicion, a cualquier nivel de complejidad, de personas,
recursos, politicas y procedimientos que interactian de un modo organizado

para asegurar que se lleva a cabo una tarea para la gestion de la calidad, sistemas
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de gestion medioambiental, sistemas de gestion de la prevencién de riesgos,
sistemas de gestion de responsabilidad social, y muchos otros. Las normas ISO
9000 parte de este criterio de entender el sistema de gestion de la calidad como
un componente del sistema de gestidn de una organizacion de responsabilidades
( plasmadas en una organigrama ), recursos y capacidades, métodos y
tecnologias (especialmente soportes de informacion y conocimientos ,procesos
, procedimientos , reglas e instrucciones de trabajo, disefiados para apoyar a la
direccion en la conduccién de la politica y los programas de calidad de la
organizacion con el fin de alcanzar de una manera eficaz y eficiente los
objetivos de la calidad establecidos).

Normas I1SO 9000.1:1994 — Gestion de calidad y normas de aseguramiento
de la calidad

Directrices para su seleccion y utilizacion. Su objetivo era facilitar h a guia para
poner en accién unos sistemas de gestion y aseguramiento de la calidad, siendo
una norma de alcance general. La norma introduce los distintos conceptos de
calidad y ofrece las directrices para seleccionar un modelo de aseguramiento de
la calidad, entre los que describian las 1ISO 9001, 9002 y 9003, asi como las
reglas generales para su compresion y aplicacion. Su estructura concreta es la
siguiente: vocabulario (basado en la norma 8402), situaciones contractuales y
no contractuales, tipos de normas, seleccion del modelo de aseguramiento de la
calidad, realizacion y revision del contrato y una lista de referencia de los

elementos integrantes del SGC.
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Normas ISO 9001:1994 — Modelo para una garantia de calidad en el disefio,

el desarrollo, la produccidn la instalacion, y el servicio post venta.

Ofrece una descripcion de los elementos que se debe abarcar un SGC basado
en un modelo de aseguramiento de la calidad en la produccion y la instalacion.
Esta norma se aplicaba a las empresas que debian asegurar la conformidad con
los requisitos durante todo el proceso, desde el disefio hasta el servicio
postventa. Era pues el estdndar més exhaustivo, al incluir requisitos para todas

las actividades h todos los niveles de una organizacion.

Norma ISO 9002:1994 — Modelo para la garantia de calidad en la
produccion y la instalacion.

Ofrece una descripcion de los elementos que de abarcar un SCG basado en un
modelo de aseguramiento de calidad en la produccion y la instalacion. Esta
norma estaba pensada preferentemente para las empresas que debian asegurar
la produccion y distribucion, pero que no desarrollaban tareas de disefio y
desarrollo de producto, partiendo de un disefio o especificaciones para al
producto ya establecido. Se asume, pues, que la calidad del disefio ha sido
demostrada con anterioridad. Por consiguiente, cuando la empresa desarrollaba

tareas de disefio estaba obligada a adoptar la 1ISO 9001.
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Norma ISO 9003.1994 — Modelo para la garantia de calidad en la
inspeccion y los ensayos finales.

El contenido de esta norma se limitaba a los requisitos que debia cumplir el
SGC de una empresa que se limitase a asegurar la calidad de su producto a
través de la inspeccion y ensayos finales.

Se aplicaba cuando la inspeccidon y los ensayos finales permiten demostrar la
calidad deseada. La exigencia de la norma es mucho menor que las dos
anteriores.

Omite los requisitos referidos a las actividades, registro de deficiencias, control
de documentos y servicio postventa. Ademas, las especificaciones en la
mayoria del resto de los elementos son menos exigentes que la ISO 9001; por
ejemplo, registros de calidad se circunscriben a los registros de productos. Por

ello, su utilidad para una organizacién orientada a la calidad es muy limitada.

Norma I1SO 9004.1:1994 — Gestion de calidad y elementos de un sistema de
calidad. Parte 1: Directrices.

Esta norma proporcionaba una guia para disefiar e implantar un SGC interno,
con directrices sobre los elementos que debia integrar (mayor detalle para las
principales categorias del sistema de calidad definido en la ISO 9001) y la
gestion de aspectos clave como la satisfaccion de los clientes, o la aplicacion
de herramientas orientadas a recolectar y analizar datos a fin de mejorar la

calidad.

21



Norma ISO 9004.2:1994 — Gestidn de calidad y elementos de un sistema as
de calidad parte 2. Guia de servicios.

Esta norma ofrece una guia para disefiar e implantar un SGC interno especifico
para servicios. Incluye todos los procesos necesarios para proporcionar un
servicio eficaz, desde el estudio de mercado hasta el anélisis del servicio desde

la dptica del cliente.

El uso de las normas ISO 9001, 1ISO 9002 e ISO 9003 (Segun proceda) no era
incompatible sino complementario con la utilizacion de la 1ISO 9004.1- 9004.2
(segun proceda). EI camino mas coherente seria primero disefiar e implantar un
SGC interno de acuerdo con las directrices de la 1SO 9004, para luego
certificarse por la norma de las tres primeras mas apropiada cuando la empresa

debiese demostrar contractualmente ante terceros su garantia de calidad

2.2.7 Seguridad ocupacional y administracion de la salud (OSHA)

LEY OSHA

Segin Niebel (2009, p.285) “La ley de seguridad ocupacional de 1970 fue
aprobada por el congreso de Estados Unidos para garantizar en la medida de los
posible a cada trabajador o trabajadora de la nacion condiciones de trabajo
seguras Yy saludables y para preservar los recursos humanos en el marco de esta

ley”. La administracion de la salud y seguridad ocupacional se cred para:
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1. Incentivar a los empleadores y empleados para que reduzcan los riesgos en
el lugar de trabajo e implanten programas de salud y seguridad nuevos o mejorar

los ya existentes.

2. Establecer “responsabilidades y derechos separados pero dependientes “para
los empleados y empleadores por el logro de mejores condiciones de salud

seguridad.

3. Establecer y conservar un sistema de reporte y mantenimiento de registro con

el fin de supervisar las lesiones y enfermedades relacionadas con el trabajo.

4. Promover el desarrollo, anélisis, evaluacién y aprobacion de programas

estatales de salud y seguridad ocupacional.

Inspecciones del lugar de trabajo

Para hacer cumplir sus estandares, la OSHA esta autorizada para llevar a cabo
inspecciones en el lugar trabajo. Como consecuencia, cada uno de los
establecimientos incluidos en la ley esta sujeto a inspecciones por parte de los
funcionarios de salud y seguridad de la OSHA. La norma establece que una vez
presente las credenciales apropiadas al propietario, operador o persona a cargo,
el funcionario de la OSHA esta autorizado a ingresar sin ningun retraso a
cualquier fabrica o lugar de trabajo con el fin de inspeccionar las condiciones,
equipo y materiales pertinentes en el sitio y solicitar informacion de parte del

empleador, operador y empleados.
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Las inspecciones, con algunas excepciones, se llevan a cabo sin previo aviso.
De hecho, poner en alerta con anticipacion a un empleador respecto a una
inspeccion es un motivo de una multa de hasta 1000 ddlares y/o 6 meses de
carcel. Dentro de las circunstancias especiales en las cuales la OSHA puede
avisar que va a efectuar una inspeccién a un determinado empleador son

aquellas donde:

1. Existe una situacion de peligro inminente que requiere ser corregido a la

brevedad posible

2. Las inspecciones necesitan de una preparacion especial o deban llevarse a

cabo fuera de las horas regulares de trabajo.

3. El aviso con antelacién garantice que los representantes del empleador y de

los empleados u otro personal se encuentre presente

4. El director de area de la OSHA determine que el hecho de avisar con
antelacion de lugar a una inspeccion mas minuciosa y eficaz Durante la
inspeccion, si detecta una situacién de peligro inminente, el funcionario le debe
pedir al empleador que reduzca el riesgo de manera voluntaria y que se encargue
de evitar que sus empleados se expongan a ella. Se debe anunciar la condicién

de peligro inminente a todos los empleados afectados.
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2.3 DEFINICION DE CONCEPTOS

Segun el estudio realizado se recopild varios conceptos desconocidos en el presente

proyecto:

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

Calidad: RAE (2014). Propiedad o conjunto de propiedades inherentes a algo,
gue permiten juzgar su valor

Hurto: RAE (2014). Delito consistente en tomar con animo de lucro cosas
muebles ajenas contra la voluntad de su duefio, sin que concurran las
circunstancias que caracterizan el delito de robo

Municipalidad: RAE (2014). Ayuntamiento de un término municipal.

Robo: RAE (2014). Delito que se comete apoderandose con animo de lucro de
una cosa mueble ajena, empleandose violencia o intimidacion sobre las personas,
o fuerza en las cosas.

Servicio: Berry (1996, p.84) “Una estrategia de servicio excelente les ofrece a
los clientes valor autentico; les da a los clientes mas por los costos en que incurren
por el servicio”

Elementos tangibles: Apariencia de infraestructuras, equipos, imagen de
personal y elementos de comunicacién (Berry, Parasuranm y Zeithaml, 1985).
Fiabilidad: Habilidad para realizar un servicio de forma eficiente y con
cuidado. (Berry, Parasuranm y Zeithaml, 1985).

Capacidad de respuesta: Rapidez y disponibilidad para ayudar a los demas
(Berry, Parasuranm y Zeithaml, 1985).

Seguridad: Es la certeza que los empleados dan en brindar un servicio con
profesionalismo, que inspira credibilidad y confianza (Berry, Parasuranm y

Zeithaml, 1985).
25



10) Empatia: Es la atencion personalizada que dan las empresas a sus clientes.
(Berry, Parasuranm y Zeithaml, 1985).
11) Seguridad ciudadana: Zavaleta (2012, p.39). Responsabilidad publica para

ejercer tranquilidad y bienestar a la sociedad.

12) Calidad de servicio: Tigani (2006, p.26). Facultad en que todas las
caracteristicas, actos e informacion deben aumentar la capacidad de producir valor

para el cliente.

2.4 FORMULACION DE HIPOTESIS
2.4.1 Hipotesis general

El nivel de la calidad de servicio en seguridad ciudadana que brinda la

municipalidad distrital de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori | es baja, en el

afio 2018.

2.4.2 Hipotesis especificas

- El modelo SERVQUAL brindara una medicién confiable y satisfactoria
en la evaluacion a los pobladores del anexo AA. HH Fujimori |, en el afio
2018.

- A través de la evaluacion SERVQUAL se determinara los criterios mas
valorados por parte de los pobladores del anexo AA. HH Fujimori I, en el

afno 2018.
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- Se determinara la deficiencia de lo cinco criterios de la calidad de servicio
en seguridad ciudadana a través de la evaluacion SERVQUAL aplicado al
anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018

- Se disefiara estrategias respecto a los cinco criterios de la calidad de
servicio en seguridad ciudadana brindado al anexo AA. HH Fujimori | del
distrito de Salaverry, en el afio 2018.

2.4 VARIABLES

2.5.1 Operacionalizacion de las variables

Variable 1: Calidad de Servicio.

Considerada como nuestra Unica variable de estudio, teniendo en cuenta las

cinco dimensiones de los autores Berry, Parasuranm y Zeithaml (1985).
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Tabla 2.1.

“Operacionalizacion de la variable calidad de servicio”

: TECNICA E
VARIABL  DEFINICION  DEFINICION INSTRUMENTO
E CONCEPTUAL  QPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES
Equipos
Elementaos Infraestructura
tangibles Apariencia
personal
Medios de
comunicacién
La calidad del | Identficacién de o Cumplimiento
Fiabilidad Compromiso
CALIDAD servicio es la| las expectativas, Eficacia - Instrumento
DE amplitud de la| percepciones vy Eficiencia SERVQUAL
SERVICIO discrepancia o | caracteristicas . Precaucion
Capacidad Tiempo .
diferencia que | inherentes  al de establecido - Cuestionario
existe entre las | servicio respuesta EQ”idﬂfj”
isposicidn
expectativas de c P
\ ortesia
los clientes y sus Sequridad Confianza
percepciones. Credibilidad
Profesionalidad
Accesibilidad
Empatia Comunicacién
Comprension del
cliente

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018

Elaborado por el autor
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MATERIAL Y METODOS.

3.1 TIPOY NIVEL DE INSTIGACION

3.2 POBLACION Y MUESTRA

3.2.1 Poblacion

Todos los pobladores del anexo AA. HH Fujimori | que son 588 (Plan
estratégico seguridad ciudadana 2016 del Distrito de Salaverry). Para tener
caracteristicas sobre el poblador encuestado, describiremos algunas referencias
que determinaran ciertos aspectos importantes sobre el poblador del anexo AA.

HH Fujimori I.

Grado de instruccion: Gran porcentaje promedio del sector se encuentra en el
sector de analfabetismo y otro grupo con estudios culminados de primaria y

secundaria.

Nivel socio-econdmico: El poblador evaluado se encuentra segun su capacidad

de recursos en un status de sector C Y D.

Aspecto psicoldgico: Son parte de una poblacion emergente, siendo parte de un

pueblo joven, con carencias de algunos servicios basicos y proteccion al menor.
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3.2.2 Muestra

233 pobladores del anexo AA. HH Fujimori |

N*Zz*p*q
(N=1)*e24+Z2xpxq
En Donde:

n

n= el tamarfio de la muestra
N= 588
p=0.5
g=0.5
NC =0.95=95%—> Z=1.96
e=0

Determinando muestra:

B 588 %1.962%0.5%0.5
~ (588—1)%0.052+1.962 0.5 % 0.5

n

n= 233 personas del anexo AA. HH Fujimori I del distrito de Salaverry.



3.3 DISENO DE INVESTIGACION

El disefio de investigacion empleado es descriptivo simple- transversal. Porque es

ejecutada en una sola vez y no existe continuidad en el eje de tiempo.

M >0

7

M= Muestra del poblador del anexo AA.HH. Fujimori |

O= Nivel de la calidad de servicio

3.4 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.

- Técnica: Behar (2008, p.55) “Proceso que ayuda y conduce a la
verificacion del problema planteado. Cada tipo de investigacion
determinara las técnicas a utilizar y cada técnica establece sus
herramientas, instrumentos 0 medios que seran empleados”. La técnica a
utilizar en la presente investigacion es la encuesta, ya que asi lo describe
dentro de la metodologia SERVQUAL para encontrar la calidad de
servicio en seguridad ciudadana.

- Instrumentos: Herndndez (2006, p.276) “Recurso que utiliza el
investigador para registrar informacion o datos sobre las variables que

tiene en mente.

El instrumento en la presente investigacion sera el “cuestionario” del
modelo SERVQUAL, el cual esta conformado por veintidds pares de

preguntas y una hoja de valoracion de peso relativo, su aplicacion es de
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tipo ordinal. Este instrumento permite adaptarse a la realidad

problematica de cualquiera organizacion sea privada o publica.

3.5 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS

3.5.1 Técnicas procesamiento.

El instrumento SERVQUAL solo se adaptard los enunciados al contexto
publico de la investigacion, Segun Berry, Parasuranm y Zeithaml, en 1988 para

su libro “Delivering Quality Service”

Los cuestionarios tienen en cuenta la escala de Likert para tener un estudio
certero y fiable. La evaluacion se hizo en base a los puntajes 1(totalmente en
desacuerdo) 2 (muy en desacuerdo), 3 (en desacuerdo), 4 (ni de acuerdo ni en
desacuerdo), 5(de acuerdo), 6(muy de acuerdo) y 7(totalmente de acuerdo) las
cuales se tabularan en una matriz de datos para su respectivo procesamiento en
respuesta a los objetivos de la investigacion, reclutando los resultados de cada

interpretacion de los gréficos que arrojara el instrumento.

3.5.1 Andlisis de resultados

Los datos obtenidos al aplicar los instrumentos seran procesados y tabulados en

el programa computarizado Microsoft Excel en la version actualizada.

La forma de presentacion de los datos se hara de acuerdo a los objetivos de
investigacion luego de ser aplicado los cuestionarios correspondientes, las
cuales seran presentadas en graficos y tablas estadisticas, utilizando la
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v

estadistica descriptiva, que nos permitio describir la variable de estudio a través
las tablas de distribucion de frecuencias de cada pregunta para poder

analizarlas.

RESULTADOS

4.1 PRESENTACION DE RESULTADOS

Nuestra investigacion, se encuentra orientada a los pobladores del anexo AA. HH
Fujimori | del distrito de Salaverry, para identificar el nivel de calidad de servicio en
seguridad ciudadana, para eso evalud las discrepancia que existe entre las
expectativas y percepciones, y su vez el analisis de la importancia que le otorga cada
poblador a los criterios de la calidad de servicio, por tanto se presentara un diagnostico
de los atributos que influyen en la calidad de servicio y se mostrara en nivel de calidad

en seguridad ciudadana que presenta el AA.HH anexo Fujimori I.

4.1.1 Nivel de la calidad de servicio en seguridad ciudadana de la Municipalidad

de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018

En la investigacion orientada a los habitantes del anexo AA. HH Fujimori | de la
Municipalidad de Salaverry se evalué a 233 de ellos para determinar el nivel de
calidad de servicio brindado por el departamento de seguridad ciudadana de
Municipalidad de Salaverry. Esto se logré a través del modelo de evaluacion

SERVQUAL vy los resultados se muestran a continuacion:
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Tabla 4.1

Calificacion SERVQUAL ponderada al departamento de seguridad ciudadana de

la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori |

NIVEL
MUESTRA CRITERIOS DE
CALIDAD
Elementos - Capacidad de . .
HABITANTES tangibles Fiabilidad respuesta Seguridad | Empatia 0.7142
233 -0.623 -0.95 -1.048. -0.48 -0.47

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018

Elaborado por el autor

La tabla 4.1 muestra el puntaje ponderado SERVQUAL de cada dimensién que a la
vez su promedio hace el puntaje SERVQUAL Global, el cual significa el nivel de
calidad de los servicios del departamento de seguridad ciudadana de la Municipalidad
de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori I. EI puntaje ponderado global es de -0.72 el

cual denota una calidad baja por encontrase ubicado por debajo de cero.

Esta informacion no muestra que el departamento de seguridad ciudadana de la
Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori | no est4d brindando un
servicio de calidad ni adecuado a los ciudadanos de dicha jurisdiccion, esto a causa

de una mala gestion. Esta situacion es reflejada en el malestar de sus ciudadanos.

A continuacién, se muestra un grafico de barras haciendo una comparativa entre las

expectativas y percepciones.
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Grafico 4.1

Comparacioén de expectativas y percepciones de los ciudadanos evaluados

Calificacion Servqual Global No
Ponderada de expectativas vs
percepciones

D Calificacion Servqual Global No ponderada de expectativas

D Calificacion Servqual Global No ponderada de Percepciones

1 14 27 40 53 66 79 92 105 118 131 144 157 170 183 196 209 222 235

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018
Elaborado por los autores

En el grafico 4.1 se muestran las expectativas y percepciones de cada ciudadano
evaluado, respecto a los cinco criterios de calidad de servicio en una escala de 7
puntos. Aqui se puede apreciar la notoria discrepancia entre ambas partes. Donde
encontramos un puntaje promedio en las expectativas de 6.02 y un puntaje promedio

en las percepciones de 2.46.

A continuacion, se mostrard un grafico de aspersion de puntaje SERVQUAL no

ponderado.
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Gréfico 4.2
Puntaje SERVQUAL no ponderado al departamento de seguridad ciudadana de
la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori |

Servqual no ponderado

90 120 150

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018
Elaborado por los autores

En el grafico 4.2 visualizamos el puntaje SERVUAL global no ponderado del
ponderado al departamento de seguridad ciudadana de la Municipalidad de Salaverry

al anexo AA. HH Fujimori .

Se obtuvo un puntaje de -3.55, este resultado es obtenido de la resta de los puntajes

de las percepciones menos las expectativas.

A continuacion, se mostrara el grafico de aspersion del puntaje SERVQUAL Global

Ponderado.
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Graéfico 4.3
Nivel de calidad de servicio del departamento de seguridad ciudadana de la
Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori |

Servqual ponderado

90 120 150

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018
Elaborado por el autor

En el grafico 4.3 se muestra Puntaje SERVQUAL Global ponderado al departamento
de seguridad ciudadana de la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH Fujimori
I, Se obtuvo un puntaje de -0.72, este resultado representa el nivel de calidad de
servicio, el cual se ubica por debajo del cero. Con esta informacion determinamos que
existe una calidad de servicio baja, el cual significa una endeble gestion en la calidad
de sus servicios. Esta informacion sera ampliada en los puntos siguientes para una
mejor comprension de la situacion de los aspectos del servicio brindado por
departamento de seguridad ciudadana de la Municipalidad de Salaverry a los

pobladores del anexo AA. HH Fujimori |
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4.1.2 Aplicar el modelo SERVQUAL para medir el nivel de calidad de servicio
en seguridad ciudadana de la Municipalidad de Salaverry al anexo AA. HH

Fujimori I, en el afio 2018

En la presente investigacion se identific6 muchas opiniones con la intencién de
conocer la realidad de los pobladores del anexo AA. HH Fujimori I, respecto al
servicio brindado por el departamento de seguridad ciudadana del distrito de
Salaverry. Esto se lo logro gracias a la aplicacion de la evaluacion SERVQUAL, el
cual nos permitié reconocer los aspectos mas y menos valorados del servicio

brindado, y el nivel de la calidad del mismo.

La aplicacion se realiz6 en un periodo de 3 semanas en el mes de marzo del 2018 y
fue proyectada a un grupo de 233 pobladores de manera satisfactoria, la cual se ve

plasmada en todos los resultados de la presente investigacion.

4.1.3 ldentificar los criterios mas valorados de la calidad de servicio para los
pobladores del anexo (AA. HH) Fujimori | del Distrito de Salaverry respecto al

servicio de seguridad ciudadana en el afio 2018

En todo contexto empresarial, se maneja un perfil de un cliente para tener presente a
que publico objetivo se dirige una organizacién, desde saber gustos, tendencias
factores que influyen la compra, o hasta factores que determinan la calidad de un
servicio. Estos aspectos se identifican con diferentes estudios cuanticos, y a su vez,
se consideran relevantes para determinar un perfil de un cliente al que se presta un

servicio o producto.
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Es por ello, que en los pobladores del AA. HH Anexo Fujimori |, se maneja un analisis
del tipo de relevancia que le dan a estos criterios de la calidad de servicio dentro de
una optica social por ellos mismos. Este analisis hace hincapié a una diferencia entre
los criterios de la calidad de servicio, con el fin de identificar mediante porcentuales
que criterio consideran vital para una excelente calidad de un servicio y que criterio

posee un menor valor para la satisfaccion del servicio brindado.

Grafico4.4

“Puntaje ponderado Peso relativo promedio de los cinco criterios de la calidad de

servicio en seguridad ciudadana”

PESO RELATIVO PROMEDIO DE CRITERIOS

Empatia; 13,33 )
Tangibles; 20,84

Seguridad; 13,48

Fiabilidad; 26,70

Cap. De
respuesta; 25,67

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018
Elaborado por el autor
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En el grafico 4.4 se visualiza que los encuestados dieron un peso relativo promedio
mayor fiabilidad con un 26.70 % dado que esto conlleva a que se considera el servicio
se preste de manera oportuna y fiable, esto quiere decir que el personal de seguridad
ciudadana tenga un compromiso con su desempefio profesional y se mantenga lineas
de cumplimiento en sus labores para con el poblador, ademas que sus acciones posean
principios de eficacia y eficiencia para un servicio de calidad excelente.

Luego el segundo criterio mayor valorado, es la “criterio de la capacidad de
respuesta” con un 25.67%, dando a entender que consideran que este criterio es
relevante porque se considera que un servicio de seguridad ciudadana sea excelente
debe ser agil y preciso, para atender una emergencia o llamado dentro del AA.HH
Fujimori 1, conceptuandolo dentro de la realidad problemética en que nos
encontramos , significa que para el poblador es de vital importancia que el servicio
de serenazgo se encuentra a disposicion “inmediata” frente a cualquier circunstancia
de peligro para el mismo poblador.

- No obstante, que el criterio al que se le valoré menos fue la Empatia con un 13.33%.
Este aspecto se refiere a una atencion mas personalizada, esto se interpreta que la
seguridad ciudadana por ser un servicio social que se brinda en conjunto, se tomé
menos importancia para los pobladores puesto gque la intranquilidad social ocurre
cerca de sus domicilios y los afecta de manera global con un mismo impacto para

todos.
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4.1.4 Analizar la deficiencia de los cinco criterios de la calidad de servicio a
traves de la evaluacion SERVQUAL aplicado al anexo AA. HH Fujimori I, en el
ano 2018

Los aspectos que determinan la calidad de un servicio han ido modificandose a lo
largo de los afios, dado que con anterioridad se pensaba que la calidad de un servicio
dependia netamente por la agilidad del que este se presta. Con el transcurso de los
afios este concepto ha optado una forma mas profunda, identificando mas factores
influyentes o criterios para determinar que un servicio de calidad.

Con respecto a ello, los criterios se determinaron con diferentes estudios exploratorios
con afnos de investigacion y se llegd a la siguiente conclusion que son: Elementos
tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatia como principales
protagonistas de la calidad del servicio.

Estos estudios concluyeron que para determinar un diagndstico exacto de cada
criterio se deberia recoger y analizar informacion sobre los anhelos, referencias y
necesidades de las personas para con un servicio o producto (Expectativas) y la
experiencia real recibida (Percepciones)

Esta diferencia la denominaremos “Deficiencia “que determinara una brecha entre las
expectativas y percepciones y se podra analizar detalladamente que aspecto del
servicio brindado segun la dptica del evaluado posee mayor y menor puntaje de
calidad.

Trasladandonos a nuestra realidad, cuando mencionamos al departamento de
seguridad ciudadana como principal pilar responsable encargado en brindar un
servicio de seguridad, nos referimos a dos grandes aspectos que son el de gestion, el

cual, con las sugerencias e indicios, disefia mejoras para la seguridad ciudadana que
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seran propuestas para ser ejecutadas posteriormente. Y tenemos el serenazgo el cual

brinda patrullaje y vigilancia a la ciudadania.

4.1.4.1. Elementos tangibles

“Elementos tangibles” es el primer criterio o dimension desarrollado en la “calidad
de servicio”. Este criterio hace referencia al aspecto tangible y visual en el servicio
brindado, como por ejemplo infraestructura, muebles, equipos, maquinarias e

indumentaria adecuada.

Propiamente cuando nos referimos al Departamento de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad de Salaverry, el cual como se ha mencionado anteriormente encarga

tanto de la gestion hacia la mejora de la ciudadana y el servicio de serenazgo.

En sus actividades de gestion y administrativas, se evalla la infraestructura, equipos

e indumentaria de sus trabajadores que estén de acuerdo de sus actividades.

En el servicio de serenazgo el aspecto tangible recae sobre el estado de sus vehiculos,

equipos, indumentarios articulos para la ptima realizacion de sus actividades.

A continuacion, se muestra un grafico de barras en el cual se observa la brecha

existente entre las percepciones expectativas de este criterio de la calidad de servicio.
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Gréfico 4.5

Expectativas y percepciones del criterio “elementos tangibles” de la calidad de

servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry

Comparacion de Expectativa vs
Percepcion del criterio tangibles

D Expectativas de Calidad de servicio del criterio Tangibles

D Percepcion de Calidad de servicio del criterio Tangibles
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2017
Elaborado por el autor

En el grafico 4.5 se plasma los resultados obtenidos de la evaluacion SERVQUAL
para el criterio de “elementos tangibles” donde se ubica las expectativas y
percepciones de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry.
Se obtuvo un puntaje en las expectativas alto de 5.99 sobre 7 y un puntaje de
percepciones bajo de 3.10 sobre 7 esto nos arroja una brecha entre ambos de 2.89

puntos de diferencia.

A continuacion, se vera una grafico donde se muestra el puntaje SERVQUAL

ponderado individual de “elementos tangibles” de los distintos pobladores evaluados.
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Grafico 4.6

Calificacion SERVQUAL ponderada del criterio “elementos tangibles” de la
calidad de servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de

Salaverry

Calificacion Servqual Ponderada del criterio
Tangibles

Fuente: Encuesta realizada en Marzo-2017
Elaborado por el autor

En el grafico 4.6 se observa los puntajes individuales SERVQUAL ponderado,
obtenido de todos los pobladores el cual el promedio de ellos es el puntaje
SERVQUAL ponderado del criterio “elementos tangibles” teniendo en cuenta su peso
relativo de 20.83 sobre 100. Este promedio SERVQUAL es de -0.623, lo que indica
un bajo nivel por encontrarse por debajo de 0 y por ende una mala gestion de este
criterio. Estos resultados sobre el criterio de la calidad de servicio en seguridad
ciudadana se interpretan que los equipos que utiliza el personal no son los adecuados

0 no se encuentran en un buen estado para realizar operaciones efectivamente.
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Tambien se refiere a unos escases de equipos para realizar sus labores cotidianas y
esto podria ser el principal motivado para no brindar un servicio satisfactorio para los

pobladores.

4.1.4.2 Fiabilidad.

El criterio “Fiabilidad” hace referencia a las promesas 0 directrices cumplidas y
acciones ejecutadas correctamente y a los métodos utilizados para que los servicios
se brinden de manera fiable y cuidadosa.

Entrando al contexto, en el departamento de seguridad ciudadana encontramos:

En sus actividades de gestion administrativa, se evalla cumplimiento de las
directrices del plan de accion, el cumplimento al poblador luego de un reclamo o
peticion, organizar y supervisar las actividades del personal de serenazgo en el
cumplimiento de sus acciones.

En el servicio de serenazgo el factor recae en cumplir completamente las horas de
servicio o patrullaje y que la poblacion se sienta segura con el servicio brindado.

A continuacion, se mostrara los resultados de las evaluaciones plasmadas en gréaficos
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Gréfico 4.7

Expectativas y percepciones del criterio “Fiabilidad” de la calidad de servicio de 10s

pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry

Comparacion de Expectativa vs Percepcidn
del criterio Fiabilidad
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018

Elaborado por el autor

En el gréafico 4.7 nos muestra la comparacion entre las expectativas y percepciones
de los enunciados de la evaluacibn SERVQUAL del criterio “Fiabilidad”. El
promedio del puntaje de expectativas es de 5.99 y el puntaje promedio de las

percepciones del criterio de “Fiabilidad” es de - 2.46

Con esta informacion podemos llegar a entender que la expectativa que tiene el
poblador del anexo AA. HH Fujimori | del distrito de Salaverry con respecto a los
factores que determinan el criterio de fiabilidad son muy altas llegando a un puntaje
de 5.99 tomando como limite mayor la referencia de Siete. Por otro lado en

percepciones obtuvimos como puntaje 2.46, esto significa que la experiencia
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percibida por el poblador del Anexo AA. HH Fujimori | es deficiente o mucho menor

para cubrir o satisfacer sus necesidades en este criterio

A continuacién, se muestra el cuadro de dispersion que nos refleja promedio

SERVQUAL ponderado del Criterio de Fiabilidad.

Gréafico 4.8

Calificacion SERVQUAL ponderada del criterio “Fiabilidad” de la calidad de
servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry

Calificacion Servqual Ponderada del criterio
Fiabilidad

Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018

Elaborado por el autor

En el grafico 4.8 nos muestra el resultado del analisis de la evaluacion del criterio de
Fiabilidad promediado con su respectivo “Peso Relativo “y este resultado representa

el puntaje SERVQUAL del criterio en mencion.
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Este resultado de la evaluacion nos muestra que existe una endeble gestion de la
calidad de los servicios en este aspecto evaluado del departamento de seguridad
ciudadana, por lo que podemos concluir que dicho criterio de calidad del servicio del
departamento seguridad ciudadana es baja o deficiente con un puntaje de - 0.95,
tomando como referencia los limites de -5.76 y de 5.76 .Enfocandonos en el resultado
podemos comprender que si este, es menor al numero cero significa que el nivel de

calidad de servicio en seguridad ciudadana en este criterio es bajo.

4.1.4.3 Capacidad de respuesta.

“Capacidad de respuesta” es el tercer criterio o dimension desarrollado en la “calidad
de servicio”. Este criterio hace referencia a la disposicion de ayudar a los usuarios y

asistirlos de forma rapida.

Propiamente cuando nos referimos al Departamento de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad de Salaverry en sus actividades de gestion y administrativas, se evalia
la rapidez en la atencion, tramites y desarrollo de actividades con miras a mejorar la

seguridad y tranquilidad en la poblacion.

En el servicio de serenazgo el aspecto de “capacidad de respuesta” es la atencion
rapida en algun suceso ya sea un agravio, atentando o cualquier otro acontecimiento

que requiera rapidez como parte de sus funciones.

A continuacion, se muestra un grafico de barras en el cual se observa la brecha
existente entre las percepciones y expectativas de este criterio de la calidad de

servicio.

48



Gréfico 4.9

Expectativas y percepciones del criterio “Capacidad de respuesta” de la calidad
de servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori I del Distrito de

Salaverry

Comparacion de Expectativa vs
Percepcion del criterio Capac. de
Respuesta

D Expectativas de Calidad de servicio del criterio Capac. De Respuesta

D Percepcion de Calidad de servicio del criterio Capac. De Respuesta
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2017
Elaborado por el autor

En el grafico 4.9 se plasma los resultados obtenidos de la evaluacion SERVQUAL
para el criterio de ‘“capacidad de respuesta” donde se ubica las expectativas y
percepciones de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry.
Se obtuvo un puntaje en las expectativas alto de 6.06 sobre 7 y un puntaje de
percepciones bajo de 2 sobre 7 esto nos arroja una brecha entre ambos de -4.05 puntos

de diferencia, la cual es considerable.

A continuacion, se verd un grafico donde se muestra el puntaje SERVQUAL
ponderado individual de la “capacidad de respuesta” de los distintos pobladores

evaluados.

49



Grafico 4.10

Calificacion SERVQUAL ponderada del criterio “capacidad de respuesta” de la
calidad de servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori I del Distrito de

Salaverry

Calificacion Servqual Ponderada del criterio
Capac. De respuesta
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2017
Elaborado por el autor

En el gréafico 4.10 se observa los puntajes individuales SERVQUAL ponderado,
obtenido de todos los pobladores el cual el promedio de ellos es el puntaje
SERVQUAL ponderado del criterio “capacidad de respuesta” teniendo en cuenta su
peso relativo de 25.67 sobre 100. Este promedio SERVQUAL es de -1.048, lo que
indica un bajo nivel por encontrarse por debajo de 0 y por ende muestra una mala

gestion de este criterio.

4.1.4.4 Seguridad

El criterio “Seguridad” hace referencia al profesionalismo y credibilidad que tengan

los empleados al brindar un servicio, en pocas palabras es la certeza de que se ejecute
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un servicio de manera viable, el cual este trasmita confianza y excelente atencion al

poblador.

Enfocandonos a nuestra realidad, en el departamento de seguridad ciudadana

egncontramos:

Que, en las actividades de gestiobn administrativas, se evalia la capacidad y
conocimientos necesarios para solventar cualquier inconveniente del poblador del
AA. HH Anexo Fujimori I, donde este se sienta seguro y respaldado de las decisiones
y actividades que realice el personal administrativo, congruentemente se analiza el
nivel de atencion e importancia que el poblador perciba del personal administrativo

de acuerdo a su conflicto o peticion.

En el servicio de serenazgo el factor reside en que el poblador posea seguridad y
tranquilidad del servicio que se brinda, y que este se ejecute de manera natural,

constante y sea de confianza para el pueblo de Salaverry.

A continuacién, se mostrara los resultados de las evaluaciones plasmadas en graficos.
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Grafico 4.11

Expectativas y percepciones del criterio “Seguridad” de la calidad de servicio de

los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry

Comparacion de Expectativa vs Percepcion
del criterio Seguridad

D Expectativas de Calidad de servicio del criterio Seguridad

D Percepcion de Calidad de servicio del criterio Seguridad
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018
Elaborado por el autor.

En el grafico 4.11 nos muestra la comparacion entre las expectativas y percepciones
de los enunciados de la evaluacion SERVQUAL del criterio “Seguridad”. El
promedio del puntaje de expectativas es de 6.04 y el puntaje promedio de las

percepciones del mismo criterio es de 2.34

Con estos resultados podemos llegar al entendimiento que las expectativas del
poblador del anexo AA. HH Fujimori | del distrito de Salaverry con respecto a los
factores que determinan el criterio de seguridad son altas muy altas obteniendo un
resultado de 6.04 tomando como referencia una escala siete. Sin embargo, en los
resultados de las percepciones podemos percibir que el puntaje es mucho menor con

respecto a la expectativas de este criterio, siendo como puntaje 2.34, lo cual da a
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entender que el servicio de seguridad ciudadana es deficiente, no cubre las
expectativas y mucho menos satisface al poblador del anexo AA. HH Fujimori | del

distrito de Salaverry.

A continuacion, se mostrara el cuadro de dispersion que nos indicara el promedio

SERVQUAL ponderado del Criterio de Seguridad

Gréfico 4.12

Calificacion SERVQUAL ponderada del criterio “Seguridad” de la calidad de
servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry

Calificacion Servqual Ponderada del criterio
90Seguridad
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2018

Elaborado por el autor

En el gréafico 4.12 nos muestra el resultado del anélisis de la evaluacion del criterio
de Seguridad promediado con su respectivo “peso relativo “y este resultado

representa el puntaje SERVQUAL del criterio en mencion.
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Este puntaje del criterio de Seguridad se interpreta de la siguiente manera:

Que el poblador del anexo AA. HH Fujimori I del distrito de Salaverry no confia de
la gestion del departamento de seguridad ciudadana, dado que este siente que el
personal administrativo no planifica ni ejecuta de manera eficiente sus actividades
para velar por la soberania del poblador, dejando dudas del profesionalismo y
capacidad del personal para resolver los problemas sociales que se frecuentan cerca a

sus domicilios.

Por otro lado, analizando el servicio de serenazgo, de acuerdo al criterio mencionado,
podemos interpretar que las actividades de patrullaje y proteccion que este servicio
brinda no son de manera correcta. EI poblador desconfia de las actividades que el
serenazgo realiza, provocando intranquilidad e incertidumbre a sus hogares

cotidianamente.

Con este resultado se hace hincapié que la credibilidad del poblador hacia el servicio
de seguridad ciudadana es nula y la atencion hacia el poblador no es la deseada, es
por ello que se obtuvo un puntaje de — 0.48, que esto significa que el nivel de calidad

de servicio de acuerdo al criterio de seguridad es bajo.

En pocas palabras explicando de manera mas precisa y profunda, llegamos a la
conclusion que el resultado SERVQUAL “por criterio” esta mas alejado del cero, en
este caso en sentido negativo, por lo tanto, se interpreta que es este aspecto tiene una

gestion deficiente.
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4.1.4.5 Empatia

“Empatia” es el quinto y Gltimo criterio o dimensién desarrollado en la “calidad de
servicio”. Este criterio hace referencia a la disposicion de comprender y entender las

necesidades de los usuarios.

Puntualmente cuando nos referimos al Departamento de Seguridad Ciudadana de la
Municipalidad de Salaverry en sus actividades de gestion y administrativas, se evaltua
intension de querer servir empezando por la busqueda de las necesidades en materia
de seguridad ciudadana de sus pobladores para registrarlos y gestionarlos

adecuadamente.

En el servicio de serenazgo el aspecto de “empatia” la intension inherente de captar
observar y recoger las necesidades de los pobladores a través de su desplazamiento
en el patrullaje. El serenazgo es primero en captar las necesidades del entorno por su

alto contacto con él.

A continuacién, se muestra un grafico de barras en el cual se observa la brecha
existente entre las percepciones y expectativas de este criterio de la calidad de

servicio.
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Grafico 4.13

Expectativas y percepciones del criterio “empatia” de la calidad de servicio de los

pobladores al anexo AA. HH Fujimori I del Distrito de Salaverry

Comparacion de Expectativa vs Percepcion
del criterio Empatia

D Expectativas de Calidad de servicio del criterio Empatia

D Percepcion de Calidad de servicio del criterio Empatia
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Fuente: Encuesta realizada en marzo-2017
Elaborado por el autor

En el grafico 4.13 se plasma los resultados obtenidos de la evaluacion SERVQUAL
para el criterio de “empatia” donde se ubica las expectativas y percepciones de 10s
pobladores al anexo AA. HH Fujimori | del Distrito de Salaverry. Se obtuvo un

puntaje en las expectativas alto de 6 sobre 7 y un puntaje de percepciones bajo de

2.41 sobre 7 esto nos arroja una brecha entre ambos de -3.59 puntos de diferencia.

A continuacién, se vera una grafico donde se muestra el puntaje SERVQUAL

ponderado individual de la “empatia” de los distintos pobladores evaluados.
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Grafico 4.14

Calificacion SERVQUAL ponderada del criterio “Empatia” de la calidad de
servicio de los pobladores al anexo AA. HH Fujimori I del Distrito de Salaverry

Calificacion Servqual Ponderada del criterio
Empatia

120

Fuente: Encuesta realizada en Marzo-2018
Elaborado por el autor

En el grafico 4.14 se observa los puntajes individuales SERVQUAL ponderado,
obtenido de todos los pobladores el cual el promedio de ellos es el puntaje
SERVQUAL ponderado del criterio “empatia” teniendo en cuenta su peso relativo de
13.33 sobre 100. Este promedio SERVQUAL es de -0.47, lo que indica un bajo nivel

por encontrarse por debajo de 0 y por ende muestra una mala gestion de este criterio.
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4.1.5 Proponer estrategias de mejora segun las deficiencias de los cinco criterios
de la calidad de servicio en seguridad ciudadana en el anexo (AA. HH) Fujimori

I del distrito de Salaverry en el afio 2018.

De acuerdo a todo lo evaluado, se disefiaron estrategias para atenuar o disminuir las
deficiencias que presenta cada criterio de la calidad de servicio. Esta propuesta se
encuentra en el anexo numero cuatro lineas abajo y luego serd entregado a las

autoridades que rigen al departamento de seguridad ciudadana.

4.2 PRUEBAS DE HIPOTESIS.

En este capitulo se contrasta las hipotesis descritas al inicio de la presente

investigacion con los resultados obtenidos.

- Como hipotesis general se plante6 que, “el nivel de la calidad de servicio en seguridad
ciudadana que brinda la municipalidad distrital de Salaverry al anexo AA. HH
Fujimori I es baja, en el afio 2018, lo cual se confirma ya que el puntaje SERVQUAL
global ponderado obtenido a través de la evaluacion mencionada es de -0.72 y
presenta un nivel de calidad de servicio bajo por ubicarse debajo del cero.

- Como primera hipétesis especifica se planted que “el modelo SERVQUAL brindara
una medicion confiable y satisfactoria en la evaluacion a los pobladores del anexo
AA. HH Fujimori I, en el afio 2018, este planteamiento es correcto ya se logrd
obtener los resultados a través de proceso objetivo y fidedigno. La eficiencia de esta
evaluacion se confirma a través del sometimiento de su instrumento a validacion tanto

como estadistica y de especialistas en el tema.
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Como segunda hipotesis especifica se planted que “a través de la evaluacion
SERVQUAL se determind los criterios mas valorados por parte de los pobladores del
anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018, esto se logro a través del andlisis de los
resultados de la evaluacion SERVQUAL. Los resultados nos indican que todos los
criterios son bien valorados sin embargo los que mas destacan son | criterio
“fiabilidad con un puntaje de 26.70 sobre 100 y el criterio “capacidad de respuesta”
con un puntaje de 25.67 sobre 100.

Como tercera hipotesis especifica se plante6 que “Se determinara la deficiencia de lo
cinco criterios de la calidad de servicio en seguridad ciudadana a través de la
evaluacion SERVQUAL aplicado al anexo AA. HH Fujimori I, en el afio 2018, esta
se confirmo a través de la evaluacion SERVQUAL, ya que se obtuvo brechas altas
entre las percepciones y expectativas de los cinco criterios de la calidad de servicio
obteniendo también los puntajes SERVQUAL por criterio, esto se logrd
promediandolos por peso relativo de cada criterios. Las brechas obtenidas fueron,
para el criterio “elementos tangibles” una brecha de -2.89 con puntaje SERVQUAL
ponderado de -0.62, para el criterio “fiabilidad” se identifico una brecha de -3.52 con
un puntaje SERVQUAL ponderado de -0.95, para el criterio “capacidad de respuesta”
una brecha de -4.05 con un puntaje SERVQUAL ponderado de -1.04, para el criterio
“seguridad” se identifico una brecha de -3.7° con un puntaje SERVQUAL ponderado
de -0.48 y para el criterio “empatia” se identificé una brecha de -3.59 con un puntaje
SERVQUAL ponderado de -0.47.

Finalmente, como cuarta hipotesis especifica se plante6 que “Se busca mejorar el
nivel de los criterios de calidad de servicio en seguridad ciudadana a través del disefio

de estrategias a los anexos del distrito de Salaverry, en el afio 20187, el deseo e
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intension de lo planteado se confirma con el desarrollo de estrategias describen en el

anexo numero tres de este documento.

4.3 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS.

Los resultados que se presentaron lineas arriba, nos ayudo a interpretar mas a fondo cuales
es la deficiencia de cada criterio considerando sus indicadores que los conforman, ademas
explicaremos la razén de los diferentes puntajes del peso relativo con respecto a cada
criterio y también presentaremos un andlisis de la discrepancia de las expectativas y

percepciones por criterio.

Desde luego, también en este capitulo del informe nos ayudé a comprender y a identificar
especificamente en que adolece la calidad del servicio en seguridad ciudadana en el

AA.HH anexo Fujimori I del distrito de Salaverry.

Partiendo de un enfoque del presente contexto, tenemos que considerar que el area de
seguridad del distrito de Salaverry, en términos de denominacién publica, tiene como
nombre “Comité de Seguridad ciudadana” (COED) y que a partir del momento lo
emplearemos al largo del andlisis. Las instalaciones del centro de operaciones del
“COED” es un organo independiente y autonomo administrativa y operativamente
hablando, es por ello que a considerarse un area como tal tiene un Gnico responsable, que
es el Jefe de area, en donde recae todas las responsabilidades de que se cumpla de manera
eficaz y eficiente las directrices y obligaciones segun el plan de accion de seguridad

ciudadana, el cual este se reelabora anualmente.
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Haciendo Hincapi¢ sobre las instalaciones del “COED” es preciso mencionar que este no

se encuentra dentro del mismo Municipio de Salaverry, si no alrededores de este.

Como ultima instancia, el jefe debera reportar los resultados de su gestion al alcalde del
Distrito de Salaverry, procurando optimizar recursos y disminuir el nivel de delincuencia,

drogadiccion, e inseguridad ciudadana que posee al pueblo de Salaverry.

Cabe mencionar para un mayor conocimiento en la gestion publica, el Municipio del
distrito de Salaverry delega programas o0 metas para cada area, desde lo administrativo,
dado sea el caso, area de logistica, contabilidad y finanzas, planificacion y Presupuesto,
tesoreria, Administracion de Personal, Legislacion tributaria, sistemas, Patrimonio,
Planificacion de proyectos, el cual estos se retroalimentan de manera progresiva para
Ilevar a cabo sus gestiones y derivan reportes la Gltima &rea que es Gerencia. La gerencia
reporta el anlisis y resultados al alcalde del distrito y toma las decisiones para la marcha

productiva del Municipio.

Por otro lado, el Municipio de Salaverry también programa metas para las areas de caracter
operacional o social, dado que estas son el reflejo de la efectividad de los cargos
administrativos lineas arriba descritos. Estas areas sociales poseen la facultad de poder
tener acceso o contacto directo con los pobladores, dicho sea, el caso estas areas son:
Limpieza publica, parques y jardines, Defensa civil, Actividad Deportiva, y como nuestro

protagonista Seguridad ciudadana.

El alcalde conjunto a la gerencia y planificacion y presupuesto determina los indices de
metas de todas las areas operacionales para luego determinar los presupuestos anuales que

demanda cada area segun sus actividades y metas. Este presupuesto puede variar de
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acuerdo a la demanda para ejecutar lo planificado para cada area operacional, sin embargo,
partiendo de un punto totalmente de la realidad, el presupuesto se delega segun las
recaudaciones generales anuales, dependiendo de las gestiones administrativas
ineficientes del alcalde, esto trae como consecuencia que el presupuesto que se delega a
las areas operacionales no sea muchas veces el indicado, presupuestado o demandado por

el area especifica.

Este analisis general, es necesario porque nos ayudara a comprender que las areas tanto
administrativas u operacionales dependen también directamente no solo de cada jefe de
area, sino también de una endeble Gestion general, y que todas areas estdn compactas unas
de otras para llevar a cabo una buena gestion y generar una calidad de servicio excelente

para el distrito de Salaverry.

Siendo responsables y conscientes de la informacidén que brindaremos a continuacion,
cabe mencionar que las fuentes de la cual hemos obtenido para narrar los siguientes
acontecimientos son la entrevista personal con el jefe de seguridad ciudadana y la

observacion propiamente dicha.

A continuacidn, se mostrara el analisis de los resultados del SERVQUAL por cada criterio
e indicadores correspondientes para identificar cuales son las actividades deficientes

dentro de la calidad de servicio en seguridad ciudadana en el anexo AA. HH Fujimori |.
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4.3.1 Elementos tangibles

El criterio de elementos tangibles como anteriormente ya hemos definido hace
referencia o evalla al status visual de los equipos, infraestructura, vestimenta y

materiales de comunicacidn que brinda un servicio determinado.

Esta definicion se basa directamente dentro de la Metodologia SERVQUAL, y a
continuacion pasaremos a analizar segun esta metodologia el resultado o deficiencia
por criterio, el peso relativo promedio que le otorgan los pobladores cada criterio y la

discrepancia entre las expectativas y percepciones por criterio.

Para tener un mayor orden y explicar los resultados de lo general a lo particular, se
empezara analizando las brechas de las expectativas y percepciones del criterio de

elementos tangibles.

Por lo tanto, en el grafico 4.5 nos muestra la comparacion entre las expectativas y
percepciones del criterio de elementos tangibles, siendo las expectativas mas altas
respecto a la percepcion del criterio en mencidn, esto generando como consecuencia
una brecha o diferencia entre ambos aspectos, siendo el puntaje de - 2.89. El puntaje
se refleja negativamente porque se toma como criterio que las perspectivas, en este
caso un puntaje menor, se restara con las expectativas, proporcionando asi un nimero
negativo, que se interpreta que la experiencia recibida del servicio esta por debajo de

la expectativa del poblador del anexo AA. HH Fujimori 1.

Siendo consecuente, se pasaria a interpretar el grafico 4.4 que nos muestra el peso
relativo que le otorga el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1 al criterio de
elementos tangibles. Cabe mencionar que el puntaje otorgado al presente criterio
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refleja la importancia o la influencia que le da el poblador para que determine que el
servicio que percibe sea de calidad o no, siendo este puntaje de 20.84 puntos.
Comparando este resultado con los demas puntajes de peso relativos este vendria ser
el tercero mas elevado, esto significa que el nivel de importancia que le otorga el
poblador del anexo AA. HH Fujimori 1 es alto, considerando que los indicadores que
forman parte del criterio de elementos tangibles son uno de los pilares para ejecutar

un servicio de calidad en seguridad ciudadana.

Por otro lado, en el grafico 4.6 nos muestra la calificacion SERVQUAL ponderada o
dicho sea de paso podriamos denominarla también deficiencia del criterio de
elementos tangibles. El resultado de la deficiencia es de — 0.623 que esto significa
que la calidad de servicio en el criterio de elementos tangibles no es la deseada por
los pobladores del anexo AA. HH Fujimori 1, por ser esta menor a cero. Esto quiere
decir que el poblador tiene una perspectiva negativa sobre los indicadores que
conciernen al criterio de elementos tangibles, dicho sea de paso, estos son: Equipos,
apariencia personal, Infraestructura y medios de comunicacion; y no los considera

que estén en optimo estado para brindar un servicio de calidad.

A partir de todo esto, mencionaremos y definiremos los indicadores, para analizar
como se contemplan estos factores a la realidad problematica. Se tomara como
referencia, para ser utilizado por la Municipalidad Provincial de Salaverry, para

mejorar su gestion administrativa y del personal de serenazgo.
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4.3.1.1 Equipos

Para la metodologia SERVQUAL los equipos intervienen de una forma directa en la
calidad de un servicio que sera apreciada por el poblador. Estos deberan estar en un
estado Optimo, capaz de ejercer un servicio pleno y satisfactorio. La apariencia y
cuidado de estos equipos serd lo primordial para un funcionamiento constante
correcto. EI mantenimiento de estos jugara un rol fundamental para calificar este

indicador.

A continuacién, pasaremos a describir la realidad problemética del indicador Equipos

en el comité de seguridad ciudadana:

Dentro del indicador “Equipos” en la gestion administrativa podemos encontrar
especificamente que se utilizan computadores, accesorios de oficina, impresoras,

fotocopiadoras, entre otros.

Analizando esta indicador respecto a la evaluacibn SERVQUAL del mismo,
partiremos de la oficina del “COED” que se encarga de emplear estos equipos para
sus actividades cotidianas, podemos interpretar segun los resultados de la evaluacion,
el COED no cuenta con la tecnologia necesaria para la eficiencia y optimizacion de
tiempos, empezando por las computadoras, que en este caso no se renuevan y pasarian
a ser obsoletas, los mismo se reflejaria en otros tangibles como impresoras y
fotocopiadoras, sumado a un bajo nivel de mantenimiento. Esto también interfiere en
la agilidad de los trdmites administrativos que se realizan dentro, y proporciona un

mal aspecto visual a la persona que acuda a esas oficinas.
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Por otro lado, en el servicio de serenazgo, en el aspecto de “equipos” se entiende que
son determinantes los automoviles de patrullaje, bastones, equipos de radio que el

personal de serenazgo demanda para ejercer sus labores adecuadamente.

En este caso los automaviles de patrullaje se encuentran en considerable estado, sin
embargo, la deficiencia se encontraria en su cantidad, que son Unicamente seis. Con
el resto de los equipos no es necesario un maximo cuidado para mantenerlos
operativos, y se cuentan con la cantidad necesaria para brindarles a cada operador de

serenazgo.

4.3.1.2 Infraestructura.

Para la metodologia SERVQUAL este aspecto es de vital importancia analizandolo
en algunos rubros comerciales como centros de entretenimientos, restaurantes,
centros de estudios entre otros; pero no por ello deja de ser indispensable para medir
la calidad de servicio en seguridad ciudadana. La infraestructura habla de la forma
atractiva, aseada y organizada de un establecimiento, y esto de igual manera influye

en la motivacién y productividad del personal de oficina.

A continuacion, se pasard a describir la realidad problematica del indicador

“infraestructura” en el comité de seguridad ciudadana:

Este indicador solo puede evaluarse en general y no subdividirlo como anteriormente
hemos descrito lineas arribas, es por ellos que hablaremos en las condiciones en el
que se encuentra el establecimiento del comité de seguridad ciudadana del distrito de

Salaverry (COED).

66



El COED cuenta con un territorio visualmente amplio, pero posee una apariencia
determinantemente rustica y hacia los rincones del lugar se encuentran los stands de
libros, portafolios y documentacion poco ordenada y empolvadas. Estos stands
ocupan gran parte del establecimiento lo cual origina dificil transito para el personal
de oficina. Sus escritorios del personal se ubican en cercania del acceso de salida,
pudiendo ocasionarles molestias y sobre todo a los pobladores que frecuenta el

establecimiento con caracter de atencién, consultas y/o reclamos.

4.3.1.3 Apariencia personal.

Dentro de la metodologia SERVQUAL el aspecto de “apariencia personal” se
determina especificamente en la vestimenta que utiliza el personal de seguridad
ciudadana y la responsabilidad de los mismos al tener una correcta presentacion y uso
de las indumentarias correspondientes. Este aspecto influye en la perspectiva del
poblador, dado que inconscientemente calificara el profesionalismo y compromiso
que posee el personal con sus labores para el correcto cumplimiento de sus
actividades. Es por ello que este factor tiene un impacto similar en el aspecto de
infraestructura, ya que mediante ello el poblador facilmente podré deducir el tipo de

servicio que esta expuesto a recibir.

Enfocandonos de manera especifica, pasaremos a describir las condiciones en que se

frecuenta este criterio en lo que corresponde de la gestion administrativa y serenazgo.

Dentro del personal que se encarga de la gestion administrativa, la vestimenta que
utilizan son atuendos de manera casual o sport afiadiendo un chaleco del comite de

seguridad ciudadana.
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Por otro lado, en el personal de serenazgo, se pudo observar que, si se considera el
uniforme estrictamente de acuerdo a los protocolos de indumentaria, y cuenta con

todos los implementos que involucran en su presentacion.

4.3.1.4 Medios de comunicacién

Segun metodologia SERVQUAL este factor explica que es fundamentalmente todo
material didactico y explicativo para llegar a informar al usurario sobre eventos o
mecanismos que estén ligado al orden publico. Estos materiales pueden expresarse de
manera visual o auditiva y lo que se evalta es la forma, intencién y argumentos por

lo cual se emiten comunicados, eventos y/u otras manifestaciones publicas

Por lo que corresponde al personal de gestién administrativa se considera que estos
materiales son suministrados por ellos mismos, con la intencién de trasmitir, sin
embargo, debido al resultado se entiende que poblador del Anexo AA. HH Fujimori
1, no estaria siendo cubierto por esta informacion de manera completa, como es el

caso de avisos de simulacros, avisos a la comunidad y otros eventos.

Los medios o avisos de informacién en seguridad ciudadana han perdido a lo largo
del tiempo cierta importancia para los gestores del “COED” ya que no se ha
considerado un pilar determinante para una gestion de calidad siendo que un atributo

importante para fomentar cercania con el ciudadano.

Por otro lado, en el servicio de serenazgo, posee un medio de comunicacion auditivo
que ya se ha considerado como parte de un equipo con antelacion. Sin embargo, no

deja de ser un medio de comunicacion importante para labor de patrullaje.
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4.3.2 Fiabilidad.

Dentro a lo que concierne al criterio de fiabilidad, se determina que es la habilidad
del personal para realizar su labor de manera cuidadosa y fiable. Esto hace referencia
también al cumplimento y compromiso que deben tener los empleados con sus

obligaciones laborales.

Como se hizo en el anterior criterio, se empezara a hablar del andlisis de la brecha de

las expectativas y percepciones del criterio de fiabilidad.

Es por ello que en el grafico 4.7 nos muestra que la diferencia de las expectativas
percepciones con respecto al criterio en mencion es de -3.52, dando a entender que
las expectativas que tienen los pobladores del anexo AA.HH Fujimori 1 superan
considerablemente a las percepciones. Esto significa que la percepcion de la
experiencia recibida por parte del poblador no es la deseada para cubrir sus

expectativas en el criterio de Fiabilidad.

Prosiguiendo con el analisis de resultados, en el Grafico 4.4 que refleja el puntaje
ponderado del peso relativo del criterio de Fiabilidad, es de 26.70 puntos, siendo este
el segundo puntaje de peso relativo méas elevado en consideracion del poblador del
anexo AA. HH Fujimori 1 del distrito de Salaverry. Esto se interpreta que el poblador
de dicho anexo considera que el cumplimiento y compromiso del personal de
seguridad ciudadana es un aspecto muy relevante para un servicio de calidad en

seguridad ciudadana.

Como ultimo de los analisis de los resultados del criterio de fiabilidad, presentamos
en el grafico 4.8 la calificacion SERVQUAL ponderada, lo cual reflejara la
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deficiencia general del nuestro criterio protagonista. El resultado es de -0.95, lo cual
se refleja que esta expresado como negativo en donde esto significa que se detectan
deficiencias dentro del servicio de seguridad ciudadana con respecto al criterio de
fiabilidad. Este resultado también es el segundo més alejado del cero dentro de todos
los resultados obtenidos, y es un claro reflejo que las gestiones que intervienen en el
cumplimento y compromiso en el servicio de seguridad ciudadana son endebles para

brindar un buen servicio al anexo AA.HH Fujimori 1.

Enfocandonos en los conceptos descritos, pasaremos a definir cuéles son los
indicadores preponderantes de este criterio y que tanto influyen en la perspectiva del
poblador del anexo AA. HH Fujimori 1 para que el servicio de seguridad ciudadana

sea de calidad.

Este criterio se analizard de manera muy cuidadosa y detallada dado que posee una
magnitud de importancia que puede determinar si el servicio brindado es de calidad
0 no para el poblador segun los resultados obtenidos de los cuestionarios del

SERVQUAL.

A continuacion se ejecutara un analisis de los indicadores del criterio de “Fiabilidad”
y cémo influyen estos en la calidad de servicio de seguridad ciudadana en el anexo

AA.HH Fujimori 1 del distrito de Salaverry.

4.3.2.1 Cumplimento

El cumplimiento es el primer factor o indicador del criterio “Fiabilidad” lo cual en la
metodologia explica que este atributo consiste en seguir un registro protocolos
establecidos, aplicando métodos y planificaciones dentro de la formalidad para un
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sector determinado. Ademas, tambiéen significa el cumplimiento de actividades por

parte del personal en peticiones especificas del usuario.

A continuacién, se empezara a describir las falencias que implica una mala gestion

de este factor en el servicio de seguridad ciudadana al Anexo AA. HH Fujimori 1.

Dentro de la gestion administrativa le concierna cumplir y supervisar el cumplimento
de las actividades de patrullaje segun el plan de accion de seguridad ciudadana que
se planifica anualmente. El jefe del comité de seguridad ciudadana del distrito de
Salaverry es el encargado junto con el personal administrativo del comité de proponer
métodos, actividades y directrices que se rijan dentro lo viable y sostenible al largo
en un periodo anual. Estas directrices se reformulan de acuerdo a la realidad que se

presente actualmente dentro del distrito, y acuerdo a ello se ejecutara.

Enfocandonos en los resultados de la evaluacion, nos indica que, por no haber
suficientes unidades de serenazgo aumenta la sensacion de inseguridad, es decir que
estas unidades no abastecen al pueblo entero. Esto habla del escaso o indiferente
presupuesto que se otorga a dicho programa de seguridad ciudadana. Las metas del
comité de seguridad ciudadana que le otorga el municipio de Salaverry pasarian a ser
poco realistas para cumplirlas al cien por ciento dados que no cuentan con suficientes
recursos econdémicos. La administracion de estos recursos recae en el jefe de
seguridad ciudadana y él es encargado de solicitar dichas herramientas y equipos para
realizar un trabajo mas efectivo, pero cabe mencionar que el presupuesto que se

delega una vez al afio varia de acuerdo gestiones administrativas del alcalde. La
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ineficiente gestion de este traeria consigo no poder contar con recursos necesarios

para hacer tangible las peticiones de mas unidades de patrullaje.

Analizando otro aspecto, en el cumplimiento de las peticiones o reclamos que el
poblador solicita en el establecimiento del comité de seguridad ciudadana, este no se
encuentra satisfecho con el rendimiento o actividades que el personal realice para
solventar su inconveniente, y los hemos podido corroborar en el transcurso en donde
se aplicd los cuestionarios al poblador del anexo AA. HH Fujimori 1. Este mismo nos
explicd que su perspectiva con respecto a algunas peticiones que tenia no era

cumplida en su totalidad o0 muchas veces no se ejecutaban.

Y por ultimo nos direccionamos al cumplimiento por parte del personal de serenazgo:

Este estd encargado de cumplir sus actividades de manera cotidiana, que hace
referencia a las horas establecidas de patrullaje por todas las zonas del distrito de

Salaverry.

Este aspecto si es un cumplido en su totalidad, pero por no contar con suficientes
unidades de patrullaje para cubrir toda la zona de Salaverry, este proceso se vuelve
aun mas retrasado para los pobladores del anexo AA. HH Fujimori 1 tomando en
cuenta que este anexo se ubica mas alejado de los deméas anexos y del centro de

Salaverry.
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4.3.2.2 Compromiso

El compromiso es el segundo factor influyente que determina el criterio de
“Fiabilidad” este aspecto se puede definir como el nivel de desempefio y motivacion

que posee al personal de seguridad ciudadana al cumplir sus labores cotidianas.

Esto quiere decir que el usuario que percibe el servicio interpretara que tan
comprometido observa al personal para realizar las actividades del plan de accion de
seguridad ciudadana y de paso que tanto interés muestra este personal para atender

las peticiones del mismo.

Este aspecto estd ligado con el factor de “cumplimiento” dado que ambos van de la

mano para alcanzar las expectativas del que percibe el servicio.

El factor compromiso puede depender de las condiciones que el personal frecuenta
dentro del establecimiento o puntos de trabajo. Esto significa que un buen ambiente
de trabajo, instalaciones y requerimientos que este exija para ejercer su labor deben
estar en buenas condiciones para brindar un servicio de calidad. La motivacion e
incentivo son los principales pilares para que un personal se encuentre comprometido
con sus actividades y asi genere deseos de apoyo y ayuda para sus comparieros y

usuarios.

Es por ello que dentro de la gestion administrativa de seguridad ciudadana del distrito
de Salaverry podemos inferir que el personal de oficina posee un bajo compromiso
con sus actividades, este se encarga de subordinar, retroalimentar, dirigir y supervisar

al personal de serenazgo; este delega al serenazgo las obligaciones que tiene realizar.
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Para los pobladores del anexo AA.HH Fujimori 1 el compromiso que percibe del
personal de oficina por lo general no es del todo bueno puesto que relacionan este
aspecto con el de cumplimiento y esto trae consigo que el servicio no sea aceptado

ni reconocido como excelente.

Por parte del personal de serenazgo, los resultados reflejan que los pobladores no
perciben un compromiso determinante para elaborar sus labores cotidianas. Los
pobladores califican al personal de serenazgo como poco responsable y
comprometido con sus labores, dado que consideran que no muestran deseos de

ayudarles personalmente a solucionar sus inconvenientes.

4.3.2.3 Eficacia

Partiendo del término basico de eficacia para la metodologia SERVQUAL, se puede
definir que es aquella actividad realizada de manera correcta sin importar la cantidad

de recursos econémicos o de tiempo que se emplea al hacerlo.

Es por eso que se direcciona basicamente al cumplimiento de las labores del personal

para cubrir las expectativas del usuario.

Refiriéndonos a temas de tiempo, este aspecto es totalmente determinante para que el

usuario determine un servicio de calidad.

Trasladandonos a nuestra realidad objetiva, dentro de la gestion administrativa, este
aspecto no cubre del todo las expectativas del poblador, dado que percibe que muchas
veces el servicio solicitado se ejecuta a destiempo de lo solicitado. Ademas,

analizando el nivel de eficacia respecto normativas que se especifican dentro del plan
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de seguridad ciudadana no son del todo cumplidas y eso se puede reflejar en las tasas
o0 niveles de inseguridad que estan prescritas en el mismo plan de accion al largo de
los afios. Este plan refleja como factores que atentan contra la soberania como
maltrato familiar, drogadiccion, delincuencia, inseguridad ciudadana han ido en

aumento con el transcurso del tiempo.

Esto también se traslada al servicio de serenazgo ya que las cantidades de patrullas
no son las necesarias para supervisar el distrito por completo generando asi una

perspectiva negativa del poblador con respecto al servicio de seguridad ciudadana

4.3.2.4 Eficiencia.

Este cuarto y ultimo factor que interviene en el criterio de “Fiabilidad” se puede
definir bajo el régimen de la metodologia SERVUAL que es la manera correcta de

ejecutar actividades optimizando la mayor parte de recursos.

Esto quiere decir que con respecto al servicio este indicador es referente a la
capacidad que tiene el personal para ejecutar sus actividades laborales empleando el

menor nimeros de recursos ya sean econémicos, de gestion y de tiempo.

Para la gestion administrativa en seguridad ciudadana lo que logramos diagnosticar
que la eficiencia es la simplicidad que posee el personal para otorgar soluciones segln
los problemas que se frecuenten inesperadamente. Este aspecto dentro del comite de
seguridad ciudadana no resalta de manera acentuada dado que para lograr ser eficiente
se necesita indispensablemente de ser eficaz y esto como narramos anteriormente no

sucede dentro de la realidad del servicio de seguridad ciudadana. Este aspecto no se
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cumple dentro de la seguridad ciudadana de Salaverry, dirigido al plan de accién,

dado que los fondos son ineficientes, y no se podria optimizar recursos mas adn.

Es por ello que en lo que concierna en el servicio de patrullaje, pasa lo mismo, al no
ser eficaz no se podria ser eficiente dentro de las actividades que ejerce este personal.
Es por lo tanto que cuando se frecuenta una emergencia de un caso particular de un
poblador, el patrullaje asiste, pero llega a destiempo a acudir al lugar de los hechos

en que se presenta el problema.

4.3.3 Capacidad de respuesta

Dentro de este criterio, podemos definirlo como la agilidad y disposicion que posee
un personal encargado para ofrecer un conforme servicio en tiempo y forma
solicitados. Esto hace hincapié, que este criterio sera evaluado Unicamente por el que
lo percibe, y el mismo lo podra tener la impresidn de que tanto interés y preocupacion

para realizar un buen desempefio tiene el personal con el servicio que brinda.

Como se hizo en criterio anterior se empezara a narrar la brecha de las expectativas y

percepciones del presente criterio estudiado.

A continuacion, pasaremos a interpretar los resultados obtenidos por medio de los

cuestionarios SERVQUAL transandonos a nuestra realidad problematica

Como podemos observar en el grafico 4.9 indica que la brecha de las expectativas y
percepcion del criterio capacidad de respuesta es de -4.05, que esto da a entender,

siendo reiterativo como en los demas criterios, que existe una excesiva amplitud de
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lo que espera recibir como servicio el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1 respecto
a lo que realmente percibe como servicio. Es preciso mencionar que este puntaje
termina siendo la brecha mas elevada de todos segin nuestro analisis de los cinco

criterios analizados.

Continuando con el analisis de resultados, podemos percibir que en el grafico 4.4 que
identifica contractualmente el peso relativo del criterio capacidad de respuesta, nos
refleja que posee un puntaje de 25.67 puntos, siendo este el criterio que sobrepasa
todos lo demas criterios evaluados en la metodologia SERVQUAL. Esto quiere decir
que capacidad de respuesta es el factor mas importante e indispensable que considera

el poblador del anexo Fujimori 1 para un servicio de calidad.

Por lo tanto, analizando el ultimo gréfico 4.10 que traduce la deficiencia ponderada
del criterio capacidad de respuesta, nos refleja que este tiene una puntuacion de -
1.048, siendo este, el resultado mas relevante para determinar la efectividad del
criterio en el servicio de seguridad ciudadana. Este resultado es el mas abultado sobre
los demas con respecto a la calidad de servicio en seguridad ciudadana y se puede
interpretar que el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1, ademas de sentir que este
criterio es el mas importante para una buena gestion, considera que este criterio es

pésimo comparandolos con los demaés criterios.

A continuacion, pasaremos a describir y analizar detalladamente los factores o
indicadores que conforman el criterio “capacidad de respuesta” desde un enfoque por

personal de gestion y personal de serenazgo o patrullaje.
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4.3.3.1 Precaucion.

El indicador precaucion es el primer aspecto que conforma el criterio de capacidad de
respuesta. Este aspecto hace connotacién a la pro actividad en realizar ciertas
actividades o aplicar ciertos métodos para disminuir riesgos que atenten contra las
facultades del servicio brindado. Es por ello por lo que, para contar con una ejecucion
certera del criterio, se deben conocer o tener referencias de los posibles escenarios de

problematica futuros que podrian dificultar una eficiente calidad de servicio.

Contemplando un diagndstico de este indicador dentro de la gestion administrativa
del comité de seguridad ciudadana del distrito de Salaverry, se puede analizar que
este interviene en el conjunto de mecanismos Yy actividades que se pueden llevar a
cabo para garantizar al ciudadano del anexo AA. HH Fujimori 1 tranquilidad y paz
dentro de sus localidades. Estas directrices estan reflejadas dentro del plan de accion
de seguridad ciudadana, y como consecuencia de esto, se puede deducir, que, segln
los resultados obtenidos con respecto al criterio de capacidad de respuesta, no se
encuentran en optimas condiciones para cubrir o mantener la soberania intacta de los

pobladores de dicho Anexo.

Las propuestas de dicho plan le conciernen directamente al jefe del comité de
seguridad ciudadana, y este debera proponer métodos totalmente viables y sostenibles
para disminuir la sensacion de incertidumbre en los pobladores del anexo AA. HH
Fujimori 1 del distrito de Salaverry. Estas propuestas trasladadas a la realidad

problematica en que nos encontramos no son del todo satisfactorias ni fiables para
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disminuir los riesgos al poblador de pueblo de Salaverry de forma general, dado que

no cuenta con los equipos y personal suficientes para generar tranquilidad al poblador.

Por parte del personal de serenazgo o patrullaje, les toca acatar las directrices o
funciones operativas que se mencionan en el plan de accion de seguridad ciudadana
y también considerar dentro de sus funciones diarias, algunas actividades como
patrullaje a zonas especificas de mayor riesgo, estas actividades adicionales las
pueden ejecutar de acuerdo a su Optica de la realidad y si las creen convenientes para
mejorar su efectividad y desempefio. Este aspecto dentro de la realidad del anexo AA.
HH Fujimori 1 segun sus pobladores es totalmente obviada o nula, pues los
pobladores consideran que el personal de patrullaje posee poco compromiso con sus

actividades para ser pros activos.

4.3.3.2 Tiempo establecido

Tiempo establecido es el segundo indicador que concierne al criterio de capacidad de
respuesta, y se puede definir que es el tiempo que demora el personal para realizar un
servicio de forma directa o indirecta al usuario. Dentro de los conceptos de la
metodologia SERVQUAL este aspecto se refiere a la responsabilidad y respeto de
tiempos para brindar un servicio de forma adecuada y segura, cumpliendo también en

su totalidad los requerimientos que demande el servicio para catalogarlo correcto.

En pocas palabras este indicador posee una similitud con el termino eficacia, ya que
no solo mide tiempos utilizados, si no el cumplimento de actividades para cubrir

expectativas de los usuarios.
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Dentro de la gestion administrativa del comité de Seguridad ciudadana del distrito de
Salaverry, el aspecto que influye en este indicador, son la forma en que se ejecutan
las actividades, directrices, métodos y demas que se mencionen en el plan de accién
y que el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1 demande al presentar, reclamos,
inconvenientes o consultas. Este aspecto traspasado a nuestra realidad tiene un alto
grado se inefectividad tomando la informacion obtenida dentro del criterio “capacidad
de respuesta” se entiende que el poblador que percibe el servicio no esta conforme o
no observa puntualidad ni respeto para consigo en el personal, puesto que al asistir
con algun tipo de inconveniente al establecimiento del comité de seguridad ciudadana
esta peticion se atiende muchas veces a destiempo o simplemente no se termina por
ejecutar. Sin duda alguna, esto genera inconformidad e incomodidad por parte del
poblador de anexo AA. HH Fujimori 1 y plenamente fue expresado en los resultados

que anteriormente hemos analizado.

Por otro lado, en el servicio de patrullaje, de entiende que el servicio que muchas
veces solicita al personal de serenazgo no es sostenible en el tiempo, esto quiere decir
que quizé la primera vez el personal tome las medidas necesarias para acatar lo
solicitado por el ciudadano, pero luego este ya no ejecuta dichas actividades ni las
hace parte de su trayectoria diaria. Esto habla del nivel de motivacion y compromiso
que posee el personal de serenazgo, claro esto, cabe mencionar que todos los criterios
junto sus respectivos indicadores anteriormente mencionados y por describir estan
entrelazados y se complementan unos con otros para asi conformar un analisis

consolidado de calidad de servicio
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4.3.3.3 Agilidad

El indicador agilidad es el tercero que conforma el criterio de capacidad de respuesta,
y este es el principal factor que caracteriza a la capacidad de respuesta. Definiéndolo
de manera mas precisa este factor es el atributo o habilidad para derivar un servicio
con eficiencia, ejecutandolo de manera répida y satisfactoria sobrepasando las

expectativas del usuario.

En lo que se contempla en la gestién administrativa, este aspecto interviene en la
capacidad que tiene el personal de oficina del comité de seguridad ciudadana para
solventar problemas, dudas, quejas y reclamos. Esto se va a medir con el factor tiempo
ya que gracias a ello se podra definir si existe calidad de servicio en el aspecto

mencionado.

La problematica que poseen los pobladores del anexo AA. HH Fujimori 1 respecto al
factor mencionado es que sus reclamos o problemas no son atendidos de manera agil,
puesto que el personal de oficina demuestra estar muy ocupado en sus actividades
operativas diarias para poder ayudarle. El poblador percibe como malo ya que
observaria que es considerado su sugerencia, duda o problema poco importante para

las gestiones del comité de seguridad ciudadana.

En lo que consiste dentro del servicio de patrullaje, el indicador agilidad se ve
reflejado en la cobertura inmediata al lugar de los hechos que el ciudadano solicite
con urgencia. Dado sea el caso puede ocurrir situaciones extraordinarias en las que el

poblador se encuentre pasando por situaciones comprometedoras, para eso el personal
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necesitara tener fomentarse de algunos medios para ejercer comunicacion directa con

el ciudadano del anexo AA. HH Fujimori 1.

Estos acontecimientos no sucederian en el presente contexto, dado que no existe
ningun tipo de comunicacion informal instantanea con el personal de serenazgo, y
esto fomenta que poblador se comunique directamente con el personal de oficina para
que interfiera en la actividad requerida. EI mecanismo de este proceso al ser mas
extenso, hara que se realice de manera mas lenta y poca productiva para el poblador
del anexo AA. HH Fujimori 1, esto significaria que un servicio que no se ejecute de
manera agil ni en el momento solicitado ya no tendria el mismo valor para el

ciudadano.

4.3.3.4 Disposicion

El presente indicador es el cuarto y ultimo que concierne al criterio de capacidad de
respuesta. Este factor posee relacion directa con el indicador anteriormente analizado
que es el de agilidad, dado que para evaluar un servicio estos dos aspectos se miden

por igual.

Definiéndolo dentro de la metodologia SERVQUAL, este indicador es la voluntad y
motivacion que refleje el personal para cumplir sus actividades y metas. También
hace referencia al grado de disponibilidad que este otorgue de manera cautelosa e

inmediata a los inconvenientes o inquietudes que mantenga el usuario.

Analizando la participacion de este indicador dentro del personal de gestion

administrativa, podemos entender la disposicion de ayuda que aprecia el ciudadano
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del anexo AA. HH Fujimori 1 no es la optima ya que el poblador percibe poca

atencion por parte del personal de oficina para resolver sus inconvenientes.

La disposicion de tiempos, recursos y servicios también debe estar orientado en el
plan de accién de seguridad ciudadana del distrito de Salaverry dado que asi se llevara
a cabo ciertas actividades de manera ordenada y oportuna. Estas propuestas estan
determinadas dentro del plan de accion del presente afio, pero no se rigen en su

cabalidad por lo que genera brechas de servicio notorias e inconformidad ciudadana.

Por consiguiente, en el servicio de serenazgo, la disponibilidad es un factor que se
considera relevante para la atencién y ayuda especificas de acuerdo a los diferentes
problemas sociales que se fomenten para la ciudadania. Es por ello que para los
pobladores del anexo AA. HH Fujimori 1 el aspecto de disposicion deja mucho de
queé hablar, ya que consideran que el personal de patrulla no hace caso o evita hacerse
responsable de actividades adicionales que el poblador necesite. Es triste poder ser
testigo de una realidad tan cruda dentro de un AA. HH, puesto que las caracteristicas

sociales mas representativas de dicho lugar son mas delictivas e inseguras.

4.3.4 Seguridad

El criterio de seguridad podemos definirlo segin la metodologia SERVQUAL como
los conocimientos y atencién mostrados por los empleados y su habilidad para
inspirar confianza y credibilidad. Esta definicién es la méas precisa y entendible
haciendo referencia al criterio seguridad. En la presente definiciobn podemos
observamos términos relevantes que servirdn para subdividirlos en los futuros

indicadores que conformen el criterio.
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Con respecto a los conocimientos, como concepto empleado en la definicién del
criterio  seguridad, lo reemplazaremos por un término paralinglistico
“profesionalidad” que a partir del momento denominaremos como indicador del

presente criterio

Luego los siguientes indicadores que nos ayudan a definir el criterio seguridad son
confianza y credibilidad. Existe entre estos un indicador mas que no mencionamos
como término en la definicion, pero que esta inherente indispensablemente en el

presente criterio analizado, este se denomina Cortesia.

Esto da a entender que el conjunto de habilidades, conocimientos, y capacidad de
transmitir confianza son los principales aspectos a valorar para hacer un analisis mas

profundo.

Como se ha venido procediendo, a continuacion, empezaremos a presentar y analizar
los resultados del cuestionario SERVQUAL para tener un diagndstico del criterio

respecto a la realidad.

Como es de costumbre, empezaremos a presentar e interpretar el grafico 4.11 que nos
refleja el analisis comparativo de las expectativas y percepciones en el criterio de
Seguridad. Esta brecha del criterio de seguridad es de alrededor de -3.7, y esto
significa; como ya hemos mencionado con antelacion que todo resultado o puntaje
negativo en la metodologia SERVQUAL se interpreta que un servicio se percibe de
manera deficiente. Esta brecha es la tercera mas elevada dentro de las comparativas
de expectativas y percepcion por criterio, y esto se puede interpretar que el poblador
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del anexo AA. HH Fujimori 1 no se siente seguro al recibir el servicio de seguridad

ciudadana y desconfia de las gestiones y decisiones que opte el comité del area

Por otro lado, continuando con el desglosamiento de resultados, en el grafico 4.4 nos
muestra el puntaje del valor relativo del criterio seguridad. Este valor es igual a 13.48
puntos, siendo este valor, el pendltimo méas bajo de los criterios que determinan la
calidad de servicio. Esto significa que para el poblador del anexo AA. HH Fujimori
1, este criterio no es de vital envergadura para determinar la calidad de servicio en
seguridad ciudadana, sin embargo, considera que este aspecto de igual manera es

deficiente.

Prosiguiendo con el andlisis, en el grafico 4.12 nos mostrara la calificacion
SERVQUAL ponderada del criterio, esto como ya hemos mencionado, quiere decir
que es el promedio del puntaje de peso relativo con brecha de expectativas y
percepciones. Este resultado es igual a -0.48, que sigue siendo un valor negativo
alejado proporcionalmente del cero. Esto se interpreta que el criterio de seguridad
posee una deficiencia para brindar un servicio en seguridad ciudadana en el anexo
AA. HH Fujimori 1. Se considera a partir de este andlisis que se pone en duda la
confianza, credibilidad y profesionalismo del personal de seguridad ciudadana para

brindar un servicio de calidad.

A continuacion, pasaremos a describir y analizar detalladamente los factores o
indicadores que conforman el criterio “Seguridad” desde un enfoque por personal de

gestion y personal de serenazgo o patrullaje.
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4.3.4.1 Cortesia

La cortesia es el primer indicador que forma parte del criterio de “Seguridad” y hace
referencia al trato y amabilidad que tiene el personal para brindar un servicio
determinado. Segun la metodologia SERVQUAL la cortesia es la delicadeza en decir
palabras o actitudes que hacen agradable la estancia para el usuario recibir el servicio.
En pocas palabras la cortesia se manifiesta directamente con el trato establecido con

el trato del personal conociendo de por si, los intereses del que percibe el servicio.

Coloquialmente la cortesia se puede confundir o comparar con el termino gentileza,
pero existe una brecha marcada en estos dos términos, ya que la persona gentil es
aquella que dentro de sus valores morales y solidarios realiza acciones determinantes
por el simple de echo de ayudar o servir; por otro lado, la persona que es cortés, aplica
actividades de servicio por inteligencia, conveniencia o con caracter estrictamente

laborales.

En nuestra realidad objetiva, dentro del mecanismo de gestion administrativa del
comité de seguridad ciudadana, el ciudadano tiene la capacidad de evaluar este
indicador de manera estricta y directa, ya que posee relacién o un roce personal con
el personal de oficina. El anlisis de la cortesia en seguridad ciudadana por parte del
poblador del anexo AA.HH Fujimori 1 se interpreta que cubre sus expectativas, dado
que el trato y amabilidad que posee el personal de oficina es aceptable para el

ciudadano.

Por el lado del servicio de personal de serenazgo, este factor no se encuentra de igual

manera que el anterior, ya que como hemos mencionado en los analisis de indicadores
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pasados, se interpreta que personal de serenazgo no posee motivacion y compromiso,
entonces estos aspectos disminuirian la actitud servicial que se necesita para ser

cortés, segun la metodologia SERVQUAL.

4.3.4.2 Confianza

El indicador de confianza es el segundo aspecto que se analiza dentro del criterio
seguridad, y hace referencia al grado de conviccidn que tienen los usuarios sobre un
servicio recibido. Este aspecto habla del nivel de convencimiento que genera el

personal con sus actividades realizadas para brindar un servicio de calidad.

Dentro de la metodologia SERVQUAL radica en transmitir firmeza y serenidad al

realizar actividades para brindar un servicio adecuado.

Partiendo del punto de gestién administrativa, este aspecto se puede medir con el
grado de certeza que tenga el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1, de acuerdo a
las actividades o decisiones que tome el personal de oficina para brindar un servicio
eficaz. Para el poblador de dicho anexo, no le transmite confianza la gestion de
actividades por parte del personal ya que es testigo y participe de una realidad que
atenta con su integridad cerca a sus domicilios. Esta interpretacion u opinion del
poblador termina siendo l6gica dado que, si un servicio brindado no es de calidad,

tampoco transmitira confianza.

Ademas, enfocandonos también en el servicio de patrullaje o serenazgo podemos
interpretar que ocurre lo mismo para el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1. El
servicio se Patrullaje al ser poco comprometido y solidario con su trabajo transmite
desconfianza e incertidumbre a los ciudadanos de dicho anexo.
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Como hemos comprobado, hay ciertos criterios o indicadores o por decir la mayoria,
que estan interrelacionados directamente unos con otros, y al momento de evaluarlos
nos reflejan la influencia de los mismos en la calidad de servicio, esto significa que

los resultados negativos de un aspecto se veran reflejados en los demas.

4.3.4.3 Credibilidad

El indicador de credibilidad es el tercer factor que forma parte del criterio de
“seguridad” y hace referencia veracidad de palabras y o acciones por parte del
personal al brindar un servicio determinado, por lo tanto, el protagonista que se
encargara de determinar ese aspecto en mencién es inicamente el usuario que percibe

el servicio.

Segun la metodologia SERVQUAL para que un servicio contemple credibilidad es
necesario que sea fiable y que tenga antecedentes positivos con respecto al servicio
otorgado. Es por ello que un servicio de vuelve creible o fiable cuando se puede

cumplir de manera oportuna.

Partiendo de un enfoque de la gestion administrativa, este indicador se puede analizar
desde una perspectiva del poblador del anexo AA. HH Fujimori 1, como un indicador
que se encuentra deficiente, porque la relacion que guarda con el aspecto de fiabilidad,
cumplimiento y confianza que reflejan negatividad de eficiencia en los resultados de
sus criterios, y esto da por resultado que se aprecie como una pésima calidad de
servicio. Esto quiere decir que el poblador no confia en las decisiones que tome el

comité de seguridad ciudadana con respecto al servicio que brinda.
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Por lo que concierne a las actividades que realiza el personal de serenazgo, el poblador
del anexo AA. HH Fujimori 1, de igual manera, desconfia y no se encuentra conforme
con estas, por el hecho de no cubrir sus expectativas y peticiones que este exija al

personal de patrullaje.

4.3.4.4 Profesionalismo

El profesionalismo es el ultimo indicador del criterio de seguridad, y hace referencia
a las capacidades, conocimientos y habilidades que el personal posee para brindar un

servicio totalmente adecuado y alcance las expectativas del usuario.

En la metodologia SERVQUAL da a entender que el profesionalismo es un atributo
que el usuario empiricamente mide para determinar si un servicio es fiable y transmite
confianza el proceso de ejecucion, es por ello que a continuacién pasaremos a
describir como este aspecto se refleja en la realidad del poblador del anexo AA. HH

Fujimori 1 del distrito de Salaverry.

Dentro de lo que concierne al personal de gestion administrativa, de acuerdo a la
perspectiva del poblador, toma en cuenta constantemente las realidades del servicio
y los aspectos evaluados anteriormente descritas, que califa a este aspecto en su
generalidad de los demas como deficiente e inseguro. Seria poco responsable
catalogar a un aspecto por la generalidad de los demas, sin hacer un andlisis de
caracter profundo para disponer de informacion mas certera y viable, es por ello que

pasaremos a describir las caracteristicas de este aspecto.

En las ocasiones que se frecuentd al establecimiento del comité de seguridad
ciudadana, se pudo apreciar la ética y el calido trato que el personal fomento con
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nosotros. Sus posturas fueron al querer apoyarnos con ciertas preguntas que no estan
dentro de la metodologia SERVQUAL, y eso fue con el fin de familiarizarse méas con
el contexto problematico. Le describimos el proceso que llevariamos a cabo para
determinar la calidad de sus servicios a un punto especifico del anexo de Salaverry,
por lo que estuvieron conformes y nos mencionaron que estarian dispuestos a

apoyarnos.

El personal de oficina se encuentra consiente de la realidad que ocurre en los anexos
del distrito de Salaverry, este problema se frecuenta mas en los anexos alejados del
cercado o pueblo de Salaverry. Procedimos a mostrarles algunos posibles resultados
y estos respondieron que la causa de gue no se pueda cubrir en tiempo y forma con el
servicio es el presupuesto establecido para su area de trabajo. Ademas, se interpreta
gue no se encuentran en un buen clima laboral y sus honorarios no son del todo

respetados en tiempo,

Enfocandonos en nuestro tema de profesionalismo, se considera que este personal se
encuentra con las capacidades y habilidades para gestionar un buen desempefio, esto
se puede entender que el personal de oficina no siente interés ni compromiso para
solucionar sus inconvenientes. Con respecto a lo narrado por el personal de oficina,
de lo cual expresa que no posee cierta motivacion para realizar sus actividades con

efectividad.

4.3.5 Empatia

Dentro a lao que concierne al criterio de empatia, podemos describir que es el Gltimo

criterio para analizar de manera profunda la calidad de servicio. La empatia en
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términos simple da a entender como aquella condicion de ponerse en el lugar de otro
contemplando sus dificultades o circunstancias por la que este pasa. Dentro de la
metodologia SERVQUAL este criterio se define como la atencion individualizada
que ofrece el personal a los usuarios. También en otros fragmentos de la metodologia

la describe como la facultad de comprension y comunicacion activa con los usuarios.

Como ya es de lo usual, pasaremos a analizar los resultados de la aplicacion

SERVQUAL con respecto al criterio de empatia.

Comenzaremos por presentar e interpretar el grafico 4.13 que nos refleja el analisis
comparativo de las expectativas y percepciones en el criterio de Empatia. Esta brecha
del criterio de empatia es de alrededor de -3.59 y esto significa que las perspectivas
de los pobladores del anexo AA. HH Fujimori 1 del servicio de seguridad ciudadana
con respecto con el criterio empatia son negativas. Con este tipo de casos nos hemos
encontrado anteriormente en los demas analisis de comparativos de expectativas y
percepciones, y podemos concluir que efectivamente existe una deficiencia
preponderante en todos los criterios de la calidad de servicio que brinda el comité de

seguridad ciudadana.

Luego en el grafico 4.4, nos muestra el resultado de la puntuacion del valor relativo
del criterio empatia. Este valor es igual a 13.33 puntos, siendo este valor el ultimo el
mas bajo de promedio en lo que considera al peso relativo. Esto quiere decir que este
criterio para la perspectiva del poblador del anexo AA. HH Fujimori 1, es el menos

importante para determinar una buena calidad de servicio en seguridad ciudadana.
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Prosiguiendo con la ultimo grafico 4.14, nos muestra la deficiencia global del criterio,
que hace referencia a la ponderacién comparativa de las expectativas y percepciones
con el peso relativo del criterio de empatia. Este resultado es de - 0.47, que quiere
decir que el criterio de empatia sigue estando deficiente, aun después de promediarlo
con el peso relativo. Este resultado se puede interpretar que existe escasa 0 nula
compresion y atencion personalizada con el poblador del anexo AA. HH Fujimori 1
ya que el resultado menor que cero indica una deficiencia con el concepto del criterio

empatia.

Como finalizacion de un andlisis de todos los criterios de la calidad de servicio con
lo que corresponde a seguridad ciudadana, podemos declarar que el estado en general
del servicio se encuentra totalmente desproporcional con las expectativas del

poblador para catalogar un servicio de calidad u éptimo

A continuacion, pasaremos a describir la realidad los indicadores o factores que
intervienen en el criterio de empatia con respecto al anexo AA. HH Fujimori 1 del

distrito de Salaverry

4.3.5.1 Accesibilidad

Es el primer indicador o factor que interviene en el criterio “empatia”. Se puede
definir como el grado de facilidad para obtener o saber algo determinado. Este aspecto
en lo que concierne a la metodologia SERVQUAL también se puede definir como la
disposicion que posee el usuario que percibe el servicio para obtener informacion o
ser atendido de forma individualizada. La personalizacion con el usuario interviene

mucho a definir este indicador, ya que, por medio del buen trato, atencion adecuada,
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y una ejecucion del servicio en su plenitud se puede determinar relativamente un

servicio.

Transportandonos a nuestra realidad del anexo AA. HH Fujimori 1, el poblador
percibe que el personal de gestion administrativa, no brinda una atencion
personalizada con ningun poblador, y que el acceso que tiene este para prescindir de

los servicios del personal no es el esperado.

Con lo que concierne al servicio de serenazgo, la atencién personalizada tampoco se
ve reflejada como prioridad, dado que el poblador del anexo Fujimori I no siente la

cercania del personal de seguridad ciudadana ni la intension del COED en permitirlo.

4.3.5.2 Comunicacion.

La comunicacion es el segundo indicador para definir el criterio de empatia, y hace
referencia a la interaccion verbal del personal con el usuario por los diferentes medios
de comunicacién que se puedan utilizar para agilizar y prescindir de un servicio.
Dentro de la metodologia SERVQUAL, la comunicacion se puede conceptualizar
como el acceso directo que tiene el usuario para informar al personal de sus

expectativas y carencias del servicio que se brinda.

Dentro de la gestién administrativa, se entiende que este aspecto no tiene buena
referencia por parte del poblador del anexo AA. HH Fujimori 1, ya que al no tener
una atencion personalizada como se menciond en lineas arriba, el flujo de
comunicacion por parte del personal con el poblador sera muy singular y en tiempos
reducidos. La comunicacion directa del poblador con el personal de comité de
seguridad es casi nula, ya que, sabiendo de antemano las referencias de atencion por
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parte del comité de seguridad ciudadana, el poblador del anexo Fujimori 1 evita

acercarse al establecimiento de seguridad ciudadana.

Con el servicio de serenazgo, por consiguiente, se puede apreciar que la comunicacion
directa del poblador con el personal de patrullaje no existe, esto es una peticion o
queja por parte del poblador del anexo AAHH Fujimori 1 que la podemos apreciar en
los analisis de resultados de anteriores indicadores. El poblador no sentiria
oportunidad de interactuar con el personal de serenazgo ya que no lo frecuenta de
manera diaria cerca de su domicilio. Esto se puede interpretar, que con las referencias
de no tener suficientes de patrullas y personal para abastecer todo el distrito de
Salaverry, no podria frecuentarse una interaccion cotidiana por parte del personal con

el poblador.

4.3.5.3 Compresion al usuario.

La compresion al usuario es el tercer y Gltimo factor que concierne dentro del criterio
de empatia. Se puede definir como la postura o esfuerzo de conocer a los usuarios y
entender sus expectativas con respecto al servicio. En lo que concierne a la
metodologia SERVQUAL, la define como la disposicidn de cubrir los requerimientos

de los usuarios para brindar un adecuado servicio.

Dentro de la gestion administrativa en la realidad del anexo AA. HH Fujimori 1 del
distrito de Salaverry, este aspecto se interpreta segun la perspectiva del poblador de
dicho anexo, que no se fomenta ningun tipo de comunicacion ni menos comprension

por parte del personal con el usuario. Es por ello que entendemos que los demas

94



factores del criterio empatia, necesariamente intervienen en el andlisis del presente

aspecto.

DISCUSION RESULTADOS.

En el siguiente punto se discutira el resultado de esta investigacion y los encontrados
por los autores en sus investigaciones las cuales fueron citadas en el apartado de
“antecedentes” del presente documento. Los referentes y/o antecedentes fueron
trabajos orientados a los mismos aspectos de esta investigacion, entre ellos “la
seguridad ciudadana”, la cual fue la coyuntura donde se desarrollo y “la calidad de
servicio”, la cual se midi6. De igual manera se discutira los resultados con las citas

de los libros que se tom6 como referencia y que forma parte del marco tedrico

Dentro de nuestros referentes tenemos a Mdnaco Carolina Belén, quien realizé una
investigacion en la Universidad de Godoy Cruz de la ciudad de Mendoza en
Argentina, la que lleva como titulo “Municipio y prevencion del delito aportes del
trabajo social desde el area relaciones con la comunidad”, en dicha investigacion se
pretendia encontrar informacién amplia que permita comprender e interpretar los
diversos aspectos o medidas que aplica la Municipalidad para lidiar con esta
problematica. A pesar de que esta informacidn provenga de un contexto distinto y su
orientacion sea mas experimental y centrada a la relacién politica-social, permitio

brindarnos ideas previas al desarrollo de este trabajo.

Monaco (2013) En sus relacion con lacomunidad, permitio advertir una coincidencia

entre los entrevistados, en tanto lo que se busca desde esta direccion es generar
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procesos con distintos actores sociales que permitan una organizacion unificada y que
se direcciones al mismo objetivo para que después, mas vecinos se sumen a los
reclamos, a liderar y enfrentar los problemas comunes, y que el municipio es un
participante fundamental, porque la relacion directa con la comunidad a traves de la
implementacion de sus programas, le permite establecer nuevos lapsos de solidaridad,
de vinculos vecinales. Y que es primordial la participacion de los sujetos en los
proyectos generados por ellos mismos, a partir del reconocimiento de sus
necesidades, porque es parte de reconocer su calidad de ciudadanos. Durante el
contacto con los pobladores del Anexo AA.HH Alberto Fujimori | durante nuestra
investigacion en la fase de evaluacién del nivel de calidad de servicio en seguridad
ciudadana, pudimos percibir in situ esta necesidad notoria de integraciéon y
acercamiento de poblador y municipalidad, no solo por los resultados negativos
encontrados que principalmente tiene un enfoque puntual y técnico sobre la “calidad
de servicio”, sino por la interaccion y relacion durante la aplicacion de la evaluacion

SERVQUAL vy la visitas al COED de la Municipalidad Distrital de Salaverry.

Partiendo de los resultados de la aplicacion SERVQUAL que es la fuente de
recoleccion de informacién del presente documento, se puede observar en todo los
criterios de la “calidad de servicio” (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia) se encuentran deficientemente percibidos, es decir
existe una insatisfaccion notoria, de lo cual se infiere un débil acercamiento,
entendimiento de los problemas y capacidad de gestionarlos dptimamente entre estos
agentes sociales, tenido como bdsqueda el fortalecimiento de lazos entre estos partes.

Pueden existir otros factores muy potentes, como por ejemplo la “corrupcion” pero
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que la presente investigacion no tiene el alance de identificarlo y medirlo

experimentalmente.

Otro referente a esta investigacion es el trabajo desarrollo por Segundo Leoncio Mejia
Montenegro, quien hace una investigacion en la Universidad Pontificia del Perd, en
la ciudad de Lima en Peru, para obtener el grado de Magister en Ciencias Politicas y
Gobierno con mencion a la gestion pablica y politicas pablicas, titulo de su trabajo es
“las estrategias municipales de mitigacion del problema publico de la inseguridad
ciudadana: un analisis de la gerencia de seguridad ciudadana de la municipalidad
metropolitana de lima entre el 2010 y el 2014”. Mejia (2015) oriento el desarrollo de
su documento hacia la mitigacion de la delincuencia, Mejia muestra una serie de
indices de robos y otros aspectos negativos de inseguridad en la ciudad de Lima, la
existencia de estos implica una insatisfaccion sobre la calidad del servicio brindado
por la Municipalidad de Lima hacia sus ciudadanos y se entiende como una mala
gestion de sus recursos, de la misma forma es que se encontro el nivel de calidad del
servicio de seguridad ciudadana en el Anexo AA.HH Alberto Fujimori I y por lo cual
se analiz6 y brindara alcances de esa sensacion de la poblacion y partir de ellos
empezar a gestionar recursos de forma integral en vias de mejorar la seguridad
ciudadana en dicho centro poblado y los demés lugares de la jurisdiccion Salaverry

con repercusion en los sitios aledafios.

Por otro lado, Quevedo (2012) hace una investigacion en la Universidad Cesar
Vallejo en la Trujillo, que lleva el titulo “Propuestas de mejora de la calidad del
servicio aplicado el modelo SERVQUAL en la division de servicios al contribuyente

de la Intendencia Regional La Libertad Trujillo — SUNAT”. La investigacion de
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Quevedo tiene la misma orientacion que investigacion, ya que tiene como finalidad
aplicar y reajustar el modelo evaluacion SERVQUAL describiendo y midiendo los
factores que pertenecen a la “calidad de servicio”.

Quevedo utilizé la metodologia SERVQUL el cual evalia midiéndose en una escala
de Likert los cinco criterios de calidad de servicio (elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia) y comparando las expectativas y
percepciones para encontrar la brecha existente de ellos. La tesis de Quevedo
concluyo después de haber recogido y analizada las percepciones y expectativas del
cliente de acuerdo a las dimensiones del modelo SERVQUAL, se observé que el nivel
de satisfaccion del cliente en el modelo de orientacion de la division de servicios al
contribuyente a la intendencia Regional La Libertad de Trujillo, oscila entre el grado
bajo (capacidad de respuesta), medio en (fiabilidad y seguridad) y alto en
(tangibilidad y empatia), ante estos resultados se elabor6 y aplico la propuesta de
mejora la cual se validd de un instrumento de entrevista al jefe de area con la finalidad
de aumentar la satisfaccion y cambiar la percepcion del servicio que se brinda, el
costo de la propuesta fue de 5625.00 soles. Y tanto a la presente tesis los resultados
fueron menos satisfactorios en niveles de calidad dado la coyuntura social, mostrando
un puntaje SERVQUAL global de -0.72 y puntajes de sus criterios oscilando entre -
0.47 y -1.05.

Por otro lado, dentro de las citas de los libros que fortalecen el marco tedrico
encontramos a Williams (1999, p110) determina que “La compensacion de los
clientes se conoce a través de encuestas, quejas y reclamaciones, sugerencias,
reuniones con grupos, o a través de comentarios informales”. Esta cita se constata

con nuestra investigacion ya que mediante se aplicd los cuestionarios de la
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metodologia SERVQUAL pudimos detectar las inquietudes y quejas que tenia el
poblador del anexo AA. HH Fujimori | respecto al servicio de seguridad ciudadana,
es por ello que con las quejas e inquietudes que nos fomento el contacto directo con
los pobladores, se determiné el nivel de expectativas y deseos que tenia el poblador

respecto al servicio recibido.

Figallo (1999, p84) determino que “Para una seguridad publica es necesario preservar
o restablecer el orden interno, lo cual es una atribucion publica que es como un
programa de normativas destinadas a mantener el buen funcionamiento de los
servicios publicos para el beneficio comin”. La interpretacion que nos genera esta
esta cita permitio orientarla a nuestra realidad y comprobar su veracidad, ya que
efectivamente para que un servicio publico se ejecute de manera efectiva y
satisfactoriamente debe haber un conjunto de directrices viables y bien organizadas
para la ejecucién de las actividades que estas normativas describan.

Y por ultimo (Gerke, 1999) indic6 que “La inseguridad ciudadana se entiende como
la vulnerabilidad que una persona especifica o grupo de personas tiene frente a riesgos
fisicos sociales y como este los percibe”. Esta definicion de inseguridad ciudadana
se alinea a la realidad social que tiene el poblador del anexo AA.HH Fujimori | del
distrito de Salaverry, ya que el transito de este por dicho anexo se ha vuelto una
incertidumbre respecto a su seguridad fisica y moral.

Es por ello que en el proximo capitulo de la investigacion se describiran el andlisis de
los resultados obtenidos aplicados al poblador de dicho anexo, por lo que se obtuvo

un conocimiento mas detallado respecto al servicio de seguridad ciudadana.
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Vi

CONCLUSIONES

Dentro del esquema del presente trabajo de investigacion, tenemos este capitulo
donde se describird y concluira aspectos del servicio en seguridad ciudadana del
anexo AA.HH Fujimori 1 entre ellos, si cumple con el estandar de calidad que exige

y evalua dicha metodologia que se mencionara a continuacion.

1. Para obtener el nivel de calidad de servicio en seguridad ciudadana en el anexo
AA.HH Fujimori | distrito de Salaverry, se tuvo que aplicar la metodologia
SERVQUAL vy analizar y disgregar los criterios en indicadores para tener un
diagndstico mas certero y profundo, lo cual el resultado que determina calidad de
servicio global en nuestra realidad problemaética es de -0.72 puntos. Esto significa
que al ser un promedio menor al cero, la calidad del servicio de seguridad
ciudadana en dicho anexo es baja, al ubicarse en rango negativo, por lo tanto se
interpreta que el servicio brindado no cubre las expectativas de los pobladores del
anexo AA.HH Fujimori | y por lo tanto es deficiente.

2. Dentro del instrumento SERVQUAL permanece un cuestionario independiente
que sirve para calificar por medio de puntajes, el nivel de importancia que
considera cada poblador respecto a los cinco criterios de la calidad de servicio.
Esta herramienta se denomina Importancia relativa y ayudo a distinguir cual de los
aspectos de calidad de servicio considera vital para cubrir sus expectativas. Cabe
mencionar que los puntos fueron deliberados para que la suma global de los
criterios sea de cien puntos. Los resultados de la importancia relativa fueron los

siguientes:
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e Elementos tangibles con 20.84 puntos.

e Fiabilidad con 26.70 puntos.

e Capacidad de respuesta con 25.67 puntos.
e Seguridad con 13.48 puntos

e Empatia con 13.33 puntos.

Podemos interpretar que los criterios de mayor relevancia para los pobladores del
anexo AA.HH Fujimori I son: En primer lugar fiabilidad, ya que un servicio debe
ser ejecutado de forma precisa y optima; en segundo lugar capacidad de respuesta,
que da a entender que el servicio debe brindarse de forma &gil y eficiente; y en
tercer lugar elementos tangibles, que significa que el personal debe mantener en
buen estado sus equipos para su desempefio y procurar tener una buena apariencia

personal.

Para determinar las deficiencias de los criterios de calidad de servicio se recogio
los resultados de las discrepancias de las expectativas y percepciones al aplicarse
la metodologia SERVQUAL. Estos resultados nos serviran de base para conocer
qué tan amplia es la brecha en estos dos aspectos, y determinar si el servicio
brindado cubre o no las expectativas del poblador del anexo AA.HH Fujimori I. A
continuacidn este resultado se reflejara por cada criterio de la calidad de servicio:

e Elementos tangibles con -2.89 puntos.

¢ Fiabilidad con -3.52 puntos.

e Capacidad de respuesta con -4.05 puntos.

e Seguridad con -3.70 puntos.

e Empatia con -3.59 puntos.
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Siendo parte todos los puntajes menores al cero, puede interpretarse que las
expectativas (anhelos, deseos) superan por mucho a las percepciones (experiencia
recibida del servicio) no cubriendo asi la necesidad de los pobladores del anexo

AA.HH Fujimori 1.

4. Sin embargo los valores anteriormente presentados muestran una referencia de la
realidad perceptiva que tienen los pobladores de dicho anexo con respecto al
servicio de seguridad ciudadana, pero estos resultados no son los 6ptimos para
determinar el grado de eficiencia de los cinco criterios de la calidad de servicio. Es
por eso, que para saber con exactitud el puntaje real de la efectividad de todos los
criterios de calidad de servicio se necesita promediar los valores de la discrepancia
de las expectativas y percepciones con los puntajes de los pesos relativos por
criterio. A continuacion pasaremos a mostrar los promedios globales de eficiencia
por criterio para determinar su efectividad en el servicio de seguridad ciudadana en
el anexo AA.HH Fujimori I.

e Elementos tangibles con -0.623 puntos.

e Fiabilidad con -0.95 puntos.

e Capacidad de respuesta con -1.048 puntos.
e Seguridad con -0.48 puntos.

e Empatia con -0.47 puntos.

Estos puntajes reflejan en su generalidad, el grado de eficiencia de los criterios de
la calidad de servicio globales. Por consiguiente, podemos observar que aun
promediando las discrepancias de las expectativas y percepciones con la
importancia relativa de los criterios de calidad, los valores siguen siendo menor al

102



cero, dando a entender que existe una deficiencia de los servicios en todos los
criterios en mencion, por lo tanto todos los criterios tienen un indice bajo de

calidad.

Entre los criterios mas deficientes, podemos observar que el primero de ellos es
capacidad de respuesta con -1.048, que da a entender que los servicios de seguridad
ciudadana se ejecutan de manera lenta o poco productiva; el segundo criterio mas
deficiente viene a ser fiabilidad, con un puntaje de - 0.95, lo cual esto significa
que no se ejercen las actividades necesarias para cumplir y satisfacer a los
pobladores; y por ultimo el tercer méas eficiente vendria a ser el criterio de
elementos tangibles, con un puntaje de -0.623, que refleja la incapacidad de
ejecutar un adecuado servicio con los equipamientos que dispone el COED,
también se puede llegar a concluir que existe una escases de recursos y equipos de
trabajo para ejecutar de manera eficiente el servicio de seguridad ciudadana.

Se disefiaron estrategias de mejora en cada uno de los criterios de la calidad del
servicio, lo cual sera un aporte nuestro con un enfoque profesional y académico.
La intencion de esta propuesta es mejorar los puntos mas débiles de los criterios
de la calidad de servicio en seguridad ciudadana, y que estas propuestas sean
consideradas en proximas jornadas y actividades futuras en el COED.

Para disefar estrategias de forma independiente por criterio, se tuvo que constatar
con un andlisis profundo (Analisis de resultados) de la realidad problemaética que
tiene el comité de seguridad ciudadana, disgregando las descripciones de los

problemas en cada uno de los indicadores de los cinco criterios.
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Vil

RECOMENDACIONES.

1. Comprender de forma global que los pobladores de los anexos del distrito de

Salaverry consideran que es un problema cotidiano la seguridad y soberania de los
mismos cerca a sus domicilios, ya que tomando como referencia que la calidad de
servicio en seguridad ciudadana es deciente. Es por ello que se debera solicitar a
la Municipalidad Distrital de Salaverry mayor presupuesto para al comité de
seguridad ciudadana para implementar mecanismos administrativos y
operacionales dentro de sus labores de corto a mediano plazo y desarrollar
estrategias. Esto servird para la implementacion de nuevos equipos de trabajo con
una mayor tecnologia para poder realizar actividades en menos tiempo y de mejor
manera.

Dentro del analisis de importancia relativa, es posible tomar en cuenta que algunos
criterios son mas importantes que otros para calificar un servicio. De igual modo,
deben ejecutarse de manera eficaz todas las actividades que el personal tenga, para
que la calidad de servicio sea medida de forma uniforme y eficiente .Es por eso
que se debera desarrollar una sistema de gestion y supervision a los trabajadores
para que posean un mejor manejo de flujo de informacion y puedan tener un
contacto directo con el poblador y asi mejorar la efectividad en sus actividades.
Esto cambiara la perspectiva del poblador sobre el servicio brindado por personal

de seguridad ciudadana y mejorara la relacion que tienen estos dos protagonistas.

Es preciso concientizarse de la realidad problematica que se frecuenta en el anexo
AA. HH Fujimori | y por ello, los resultados consecuentemente deben ser muy
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cercanos respecto a los demas anexos del distrito de Salaverry. Sin embargo, como
posible solucién a este aspecto, se propone realizar una investigacion cualitativa
para determinar cuales son especificamente las expectativas del servicio de
seguridad ciudadana, esto potenciara mecanismos y actividades y generaria mayor
satisfaccion en los pobladores. Esta investigacion ayudara a tener un mejor roce
con el poblador encontrar mediante el dialecto o entrevistas necesidades o
inquietudes especificas para lograr en un futuro cubrirlas de manera plena y
eficiente.

Las estrategias se disefiaron con fin de mejorar la gestion de los recursos y la
efectividad del servicio de seguridad ciudadana. Estas propuestas seran un aporte
para el desarrollo del plan de accion de seguridad ciudadana para el siguiente afio.
Es alli donde se debe especificar determinantemente y especificamente acciones y
medidas a tomar para cada anexo del distrito de Salaverry, al igual que se debera
mencionar nuevos mecanismos internos para mejorar la efectividad de los

planeamientos o directrices del plan de accién.
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IX  ANEXOS

ANEXO N° 01

“Matriz de consistencia”

Formulacion
del problema

Objetivos

Hipotesis

Disefio de
investigacién

Muestra

¢Cual es el nivel

de calidad de
Servicio en
seguridad

Objetivo principal

e Determinar el
nivel de la calidad
de servicio en
seguridad
ciudadana de la
Municipalidad de
Salaverry al anexo
AA. HH Fujimori
I, en el aflo 2018

Hipétesis principal

» El nivel de Ila
calidad de
servicio en
seguridad
ciudadana  que
brinda la
municipalidad
distrital de
Salaverry al

Tipo de
investigacion

Basica:
La investigacion es
pura 0 basica
porque tiene como
finalidad la
obtencion y
recopilacion  de
informacion.
Descriptiva:

En la presente
investigacion la
muestra seran
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ciudadana de la
Municipalidad de

Salaverry al
anexo AA. HH
Fujimori 1, en el
afo 2018?

Objetivos especificos

1. Aplicar el modelo
SERVQUAL para
medir el nivel de
calidad de servicio
en seguridad
ciudadana de la
Municipalidad de
Salaverry al anexo
AA. HH Fujimori
I, en el afio 2018.

2. ldentificar los
criterios mas
valorados de la
calidad de servicio

para los
pobladores del
anexo (AA. HH)
Fujimori 1  del
Distrito de

Salaverry respecto
al servicio de

seguridad
ciudadana en el
afo 2018

3. Analizar la

deficiencia de los
cinco criterios de
la calidad de
servicio a través de

anexo AA. HH
Fujimori | es baja,
en el afio 2018

Hipotesis especificos

El modelo
SERVQUAL
brindara
medicién
confiable y
satisfactoria en la
evaluacion a los
pobladores  del
anexo AA. HH
Fujimori 1, en el
afio 2018.

A través de la
evaluacion
SERVQUAL se
determinard  los

una

criterios mas
valorados por
parte de los
pobladores  del

anexo AA. HH
Fujimori 1, en el
afno 2018.

Se determinara la
deficiencia de lo
cinco criterios de
la calidad de
Servicio en

Es descriptiva,
porque se
describird de qué
manera se brinda el
servicio de
seguridad
ciudadana.
Descriptiva
Simple:

Se buscard vy
recogera
informacién en
forma directa en el
Municipio de
Salaverry del
servicio que se
brinda como de los
pobladores quien
recibe el servicio,
y se describira el
servicio brindado
por parte del
municipio.
Cuantitativa:

Se recogerd 'y
analizara datos
cuantitativos sobre
el nivel de
seguridad, planes
de accion vy
medidas que toma

El disefio de
investigacion
empleado es
descriptivo
simple-
transversal.
Porque es
ejecutada e n una
sola vez y no
existe
continuidad en el
eje de tiempo

Todos los
pobladores del
anexo AA. HH
Fujimori | que
son 233 (Plan
estratégico

seguridad

ciudadana 2016
del Distrito de
Salaverry)
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la evaluacion
SERVQUAL
aplicado al anexo
AA. HH Fujimori
I, en el afio 2018
Disenar estrategias
respecto a las
deficiencias de los
cinco criterios de
la calidad de
servicio en
seguridad
ciudadana que se
brinda al anexo
(AA.HH) Fujimori
| del distrito de
Salaverry en el afio
2018

seguridad
ciudadana a través
de la evaluacién
SERVQUAL
aplicado al anexo
AA. HH Fujimori
I, en el afio 2018
Se disefiara
estrategias
respecto a los
cinco criterios de
la calidad de
servicio en
seguridad
ciudadana
brindado al anexo
AA. HH Fujimori
I del distrito de
Salaverry, en el
ano 2018.

la  Municipalidad
Distrital de
Salaverry.
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ANEXO N° 02
Instrumentos de evaluacion.
Método SERVQUAL.
Evaluacion de las expectativas de calidad de servicios

1.-Instrucciones Basado en sus experiencias como usuario del servicio de seguridad
ciudadana, piense por favor, en un servicio de seguridad ciudadana de excelente calidad.
Piense en el tipo de atributos del servicio usted se sentiria satisfecho. Por favor, indiquenos
hasta qué punto piensa que ese servicio deberia tener las caracteristicas descritas en cada
declaracion. Si cree, en relacion con la idea que usted tiene en mente, que una caracteristica
no es esencial ni importante para considerar como excelente a un servicio en este rubro haga
un circulo alrededor del nimero 1. Si cree que una caracteristica es absolutamente esencial
para considerar como excelente el servicio de seguridad ciudadana, haga un circulo alrededor
del numero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor
de uno de los numeros intermedios. No hay respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos
interesa que nos indique un numero que refleje con precision lo que piensa respecto al
servicio de serenazgo y atencién en oficina en el departamento de seguridad ciudadana de la
municipalidad de Salaverry en el anexo AA.HH Fujimori | que deberian ofrecer para que sea
de excelente calidad.

Total | Muy En Ni de De Muy | Total
Declaraciones mente en desac | acuer | acuer de mente

en desac | uerdo | doni do acuer de
desac | uerdo en do acuer
uerdo desac do
uerdo

1) Un servicio de seguridad
ciudadana excelente posee 1 2 3 4 5 6 7
equipos de apariencia
moderna (camionetas, y
motos)

2) Las instalaciones fisicas
de una oficina de seguridad 1 2 3 4 5 6 7
ciudadana excelente, son
visualmente atractivas

3) Un personal de oficina 'y
Serenazgo tiene apariencia 1 2 3 4 5 6 7
pulcra.

4) Un personal de oficina y
Serenazgo de un servicio de
seguridad ciudadana 1 2 3 4 5 6 7
excelente, las herramientas
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relacionadas con el servicio
(equipos de comunicacion,
vestimenta ) son
visualmente atractivas

5) Cuando las autoridades
de oficina de un servicio de
seguridad ciudadana
excelente prometen algo en
cierto tiempo lo hacen.

6) Cuando un poblador tiene
un problema, la oficina de
seguridad ciudadana
excelente ,muestra un
sincero interés en
solucionarlo

7) El servicio de seguridad
ciudadana excelente
realizan bien el servicio la
primera vez

8) Un servicio de seguridad
ciudadana excelente termina
el servicio en el tiempo que
prometen hacerlo.

9) Un servicio de seguridad
ciudadana excelente , insiste
en mantener registros
exentos de errores de
seguridad

10) Un servicio de
seguridad ciudadana
excelente, el personal
comunica a los pobladores
cuando concluird la
realizacion del servicio

11) Un servicio de
seguridad ciudadana
excelente, el personal de
oficina y Serenazgo ofrece
un servicio rapido

12) Una oficina de
seguridad ciudadana
excelente , el personal
siempre esta dispuesto a
ayudar de los pobladores

13) En una oficina de
seguridad ciudadana
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excelente, los empleados
nunca estan demasiados
ocupados para responder sus
preguntas.

14) Un comportamiento del
personal de oficina
excelente, le trasmite
confianza.

15) Los pobladores que
reciben un servicio de
seguridad ciudadana
excelente, se sienten
seguros con las
transacciones que realizan
en oficina.

16) En un servicio de
seguridad ciudadana
excelente, el personal de
oficina y Serenazgo, son
siempre amables con los
pobladores

17) En la oficina de
seguridad ciudadana
excelente, el personal tiene
conocimientos suficientes
para responder preguntas de
los pobladores

18) En la oficina de
seguridad ciudadana
excelente dan a los poblares
una atencion
individualizada

19) El personal de oficinay
Serenazgo excelente, tiene
horarios de trabajo
conveniente para la
poblacién.

20) Un servicio de
seguridad ciudadana
excelente tiene personal que
ofrecen una atencion
personalizada a los
pobladores.

21) El personal de oficina
de seguridad ciudadana
excelente, se preocupan por
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los intereses de los
pobladores

22) El personal de oficina

de un servicio de seguridad 1 2 3

ciudadana excelente,
comprenden las necesidades
de los pobladores.

Importancia relativa

Instrucciones: En la lista que aparece a continuacion incluimos cinco caracteristicas que
correspondan al servicio de seguridad ciudadana. Nos gustaria conocer qué nivel de
importancia le atribuye usted a cada una de esas caracteristicas cuando evalta la calidad del
servicio de una del departamento de seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de
Salaverry al Anexo AA.HH Fujimori I. Por favor, distribuya un total de 100 puntos entre las
cinco caracteristicas de acuerdo con la importancia que tiene para usted cada caracteristica
(cuanto mas importante sea para usted una caracteristica, mas puntos le asignara). Por favor,
asegurese de que los puntos que asigne a las cinco caracteristicas sumen 100.

1) Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y material de comunicacion que utiliza el
departamento de seguridad ciudadana de la
Municipalidad Distrital de Salaverry.

PUNTOS

2) Habilidad del Departamento de Seguridad
ciudadana para realizar el servicio prometido de

forma segura y precisa. PUNTOS

3) Disposicion del departamento de Seguridad

ciudadana para ayudar a los clientes y darles un

servicio rapido. PUNTOS

4) Conocimientos y trato amable del personal de

oficina de seguridad ciudadana y su habilidad para

transmitir un sentimiento de fe y confianza. PUNTOS

5) Cuidado, atencion individualizada que el

departamento de seguridad ciudadana les da a sus

pobladores. PUNTOS
Total de Puntos Asignados 100

PUNTOS.
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Evaluacion de las percepciones de calidad de servicios

Instrucciones: El siguiente grupo de declaraciones se refiere a lo que usted piensa sobre el
servicio que brinda el departamento de seguridad ciudadana de la Municipalidad Distrital de
Salaverry. Para cada declaracion indiquenos, por favor, hasta qué punto considera el servicio
de seguridad ciudadana, posee las caracteristicas descritas en cada declaracién. También en
este caso, trazar un circulo alrededor del nimero 1 significa que usted esta totalmente en
desacuerdo con el servicio de seguridad ciudadana tiene esa caracteristica y rodear el numero
5 significa que esta totalmente de acuerdo con la declaracion. Usted puede trazar un circulo
alrededor de cualquiera de los nUmeros intermedios que mejor representen sus convicciones
al respecto. No hay respuestas correctas o0 incorrectas; s6lo nos interesa que nos indique un
namero que refleje con precision la percepcion que usted tiene del servicio de seguridad
ciudadana que brinda la Municipalidad Distrital de Salaverry al Anexo AA.HH Fujimori 1.

Declaraciones

Total
mente
en
desac
uerdo

Muy
en
desac
uerdo

En
desacue
rdo

Ni de
acuerdo
ni en
desacue
rdo

De
acuer
do

Muy
de
acuer
do

Total
mente
de
acuer
do

1) Los equipos del
departamento de
seguridad ciudadana
tienen la apariencia de
ser modernos

4

2) Las instalaciones
fisicas de la oficina de
seguridad ciudadana son
visualmente atractivas.

3) El personal de
Serenazgo y oficina
tienen apariencia pulcra

4) Los materiales
relacionados con el
servicio que utiliza la
oficina de seguridad
ciudadana (folletos,
planes de accion,
seminarios) son
visualmente atractivos.

5) Cuando la oficina de
seguridad ciudadana se
compromete hacer algo
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en un determinado
tiempo, lo hacen

6) Cuando usted tiene un
problema y recurre a la
oficina de seguridad
ciudadana, muestran un
sincero interés en
solucionarlo.

7) El personal de oficina
y Serenazgo, realizan
bien el servicio la
primera vez.

8) El personal de oficina
y Serenazgo, termina el
servicio en el tiempo que
prometen hacerlo.

9) El departamento de
seguridad ciudadana,
insiste en mantener
registros exentos de
errores.

10) El personal de
oficina, comunica a los
pobladores cuando
concluira la realizacion
del servicio.

11) El departamento de
seguridad ciudadana,
ofrece un servicio rapido.

12) La oficinay
Serenazgo de seguridad
ciudadana, siempre esta
dispuesto a ayudarle.

13) El personal de
oficina nunca estan
demasiados ocupados
para responder sus
preguntas.

14) El comportamiento
del personal de oficina, le
trasmite confianza

15) Usted se siente
Seguro en sus
transacciones con la
oficina de seguridad
ciudadana.

131




16) El personal de
oficina, son siempre
amables con usted

17) Cualquier integrante
del departamento de
seguridad ciudadana,
tiene conocimientos
suficientes para
responder cualquiera de
sus preguntas

18) El personal de
oficina, le da una
atencion individualizada

19) El personal oficina y
Serenazgo, tienen
horarios convenientes
para todos los pobladores

20) El personal de
oficina, le dan una
atencion personalizada

21) La oficina de
seguridad ciudadana, se
preocupan por sus
intereses.

22) El personal de
oficina, comprenden sus
necesidades especificas.
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ANEXO N° 03 (Matriz por expertos)

Evaluacion de las expectativas.

*CALIDAD DEL SERVICIO EN SEGURIDAD CIUDADANA A LOS POBLADORES DEL ANEXO FUSMOR! |, DISTRITO SALAVERRY, 2017°

Determinar el nivel de la aumammwwoawwmahwamd
anexo AA. BH Fujimori |, en el afio 2017,

TITULO

DEL

PROYECT

0o

OBIETIVO
v D
A I
R M
I £
A N
B 3
L |
E 0

N
Elementos

I TEMWMS

Opiniones

de Rpta , Criterios de evaluacion
Escalade  Relacid | Relacion | Relacion | Relacion |
Likert desde: nentre  entrela enltre entre ol
1 la variable ® indicador itemyla
{totalmente  variable indicador yelitem  opcidnde
en v respuesta
Desacuerdo ) dimensi

hasta 7 on

(totalmente

de acuerdo)

i

La
redaccion
esclara,

precisay

.—— 4

1 Un servicio ge

seguridad riudadana
excelente posee
equipos de sparienda
modema (camionetss,
Y motos)
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llameado.

Fficiencia

En un servicio de
seguridad cludadana
excelente termina el
servidio en 2l tiempo
prometico.

Precaucio

E£n un servicio de
seguridad cludadana
excelente, brinds su
servicio sin contar con
errores.

Tiempo
establecid

En un seevicio. de
seguridad cludadans
excelente, el personal
comunica y cumple las
medidas que tamaran
segun elplan da accidn
del presents aflo.

Agilidad

£n un servicio de
seguridad clucadana
oxcolente, el personal
ofrece un servicio
rapido,

Disposi-

En una oficina de
seguridad dudadana
axcelente, el persanal
slempre estd gispuesto
& ayudar de los
pobladores.

En una ofiona de
seguridad cludadana
excelente, los
empleados nunca
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pohlrdores.

Un persanal

comprenden las
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EVALUACION DE LA IMPORTACIA RELATIVA

TITULO | “CALIDAD DEL SERVICIO EN SEGURIDAD CIUDADANA A LOS POBLADORES DEL ANEXD FUNMORI I, DISTRITO SALAVERAY, 20177
DEL
PROYECT
0 - W : |
OBJETIVO | Determinar el nivel de la calidad de servico brindado por departamento de seguricad ciudadana de la Municpalidad de Salverry a!
anexo AA. HH Fujimorn |, en el afio 2017,
' Opiniones |
v D I de Rpta Criterios de evaluacion Observa
Gén y/o
A ' N ‘ Recome
R ™M D I T E M S Determinar Relacion  Relacidn entre Relacion | La
puntacion  entre ia dimension y el item. entre €l redaccion
I E ! \  apartirde variable y temyla esdara,
| 10 puntos la opcion de | precisay
' A N C de acuerdo  dimensio respuesta  comprens
| ala n ible
' B S n relevancia
| para el
L I D usuario
para que el : T
y @ . ""’"’"‘"" st NO st NO st NO St NO
sume 100 | .
N R R _ puntos. I il | e
Apanencia de las | | | 1
Elementos ‘f'“::,dwe! fisicas,
CEPE equipos, personal y
Tangibles material de } | X X x
comunicacion que !
utiliza el area de 1 l
| seguridad cludadana. | . | -
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EVALUACION DE LAS PERCEPCIONES.

|

| anexo AA. HH Fufimori |, en el aflo 2017.

“CALIDAD DEL SERVICIO EN SEGURIDAD CIUDADANA A 1OS POBLADORES DEL ANEXO FUIIMORI I, DISTRITO SALAVERRY, 2017"

OBIETIVO | Determinar of nivel de la calidad de servicio brindado por departamento de seguriiad cudadana de la Municipalidad de Salaverry al '

v D ’ )

A ! N

R M D
$ XiE W R

I E |

A N C

R s A

L I D

E. o0 0

N R
Los equipos del area
ce segurdad
Fquipos cudadana tlenen Iy

aparienca de ser
medernos.

Opiniones
de Rpta Criterlos de evaluacion Obser
vacion
v/o
Recom
endaci
on
Escala de Relacio | Relacion @ Relacion | Relacion | La
Likert desde; nentre | entre la entre entre el | redaccion
1 la variable e | indicador | ftemyla | esclara,
(totalmente | variable | indicador yelitem | opcién de | precisay
en yla respuesta | comprensi
Desacuerdo ) | dimensl ble
hasta 7 on
(totalmente
de acuerdo)
st [NO s %no st (N0 st [NO st |[wO
X X ‘ x X | X
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fisicas del area de
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£l personal de
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2 el personal de
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£l personal de oficina

y serena2ge, reaiizan
bien &l servico ls

primers vez.

El drea de

el servicio en of
tiempo que

|+

£l dres de segundac
wudadana, no
omete erores en
brinder un servicio.

£l parsanalde
ofcing, comunica y
cumple con fas
medidas segan el
plan de accion del
presente afio,

£l drea de segundad
dudadana, otrece un
servico répide.

La oficing de

sempre ests
dispuedo 2

IRBRIE

El personal de oficing
Puna estan

ocupados para

143



Confianza

Elcornportamiento
del personsl de
oficinz, e trazmite

:.--- —

Usted o sients
SERUID en sus
transacoianes que
realiza of
departamento ge
sogurigad dudadana.

Credibil-

El;evmoldc
oficina, son slempre
amables con usted,

Profesio-
nalismo

Cualquier integrante
del drea de seguridad
cludadana, tiene
conocimentos
suficientes para
responder cuslquiera
O sus preguntas.

Accesibili-

Comunicaci

£l personal de
oficing, ke da una
stencion
individualizada

La oficina de
segurided cludadana,
tienan horarios
convenientes para
todos los pobladores.
fl personal de
serenazgo, l= dan

una stencion
personakzada,
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Se extendieron dos matrices para cada experto obteniendo el mismo resultado en los dos.

DATOS DEL EXPERTOS PARA SU VALIDEZ

i o o3 N
, A
|
Expertiencia laboral ‘ =
} ) g/
. e
t ;\ 1

DATOS DEL EXPERTOS PARA SU VALIDEZ

‘Nombre de la universidad Lbniv. Cab’\»w\ ohe TrWi(uO

Sl Econ. Vichy j Meluz (lb‘ l(aul’s

Grado:

Magister

Experiencia laboral Docimts u"”"’E""C"‘: / Consdbo
Firma =

llo: o !
K | N* Had. CelL - 1214

145



Anexo N° 04

Estrategias en mejora de la calidad de servicio en seguridad ciudadana en el anexo

(AA.HH) Fujimori I del distrito de Salaverry en el afio 2018.

1. Introduccion

En la presente investigacion se midié el nivel de calidad de servicio en seguridad
ciudadana en el anexo (AA. HH) Fujimori | del distrito de Salaverry y se analizé los
criterios de la calidad, pudiendo conocer la deficiencia en su gestion.

La mala o buena gestion de los criterios de la calidad de servicio implicard en la
satisfaccion de los usuarios. El nivel de la calidad de servicio se determiné a través de la
evaluacion SERVQUAL, este arroja un resultado que viene de la discrepancia entre las
percepciones y las expectativas del usuario.

Ante lo mencionado, sobre la importancia de una buena gestion de los criterios de la
calidad de servicio, implica la satisfaccion de los usuarios y dado los resultados de la
investigacién muestra un nivel de calidad bajo, se propondran estrategias para estos

criterios y sus indicadores.

2. Objetivo

- Proponer a la municipalidad del distrito de Salaverry, estrategias respecto a la

deficiencia de la calidad de servicio en seguridad ciudadana.
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4.3.1 Elementos tangibles

En cuanto los elementos tangibles segin Metodologia SERVQUAL hacen referencia al
status visual de los equipos, infraestructura, vestimenta y materiales de comunicacion

que brinda un servicio determinado.
4.3.1.1 Equipos

Los equipos infieren de una forma precisa en la calidad de servicio que sea apreciaréa por
el poblador. Deberan estar en un estado Optimo, capaz de ejercer un servicio pleno y
satisfactorio. El aspecto y cuidado de estos equipos sera fundamental para un manejo
efectivo. ElI mantenimiento de estos jugara un rol importante para calificar este

indicador.
4.3.1.2 Infraestructura

Este aspecto es de vital importancia puesto que, en algunos rubros comerciales como
centros de entretenimientos, restaurantes, centros de estudios entre otros; es por ello no
deja de ser indispensable para medir la calidad de servicio en seguridad ciudadana. La
infraestructura es la forma atractiva, aseada, organizada de un establecimiento y esto

influye en la motivacion y productividad del personal de oficina.
4.3.1.3 Apariencia personal.

La “apariencia personal” se determina especificamente en la vestimenta que utiliza el
personal de seguridad ciudadana y la responsabilidad de tener una correcta presentacion

y uso de las indumentarias. Este aspecto influye en la perspectiva del poblador, esto
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calificara el profesionalismo y compromiso que posee el personal con sus labores para

el cumplimiento de sus actividades.

4.3.1.4 Medios de comunicacién

Este factor indica que es fundamental todo material didactico y explicativo para asi llegar
a informar al usurario sobre todo tipo de eventos 0 mecanismos que estén ligado al orden
publico. Estos tipos de materiales pueden expresarse de manera visual o auditiva lo cual
evalUa la forma, intencién y argumentos al momento de emitir comunicados, eventos y/u

otras manifestaciones publicas.

Estrategias del criterio elementos tangibles:

1. Renovar los equipos de codmputo de las oficinas del COED

2. Aumentar la flota de vehiculos destinados al patrullaje.

3. Reorganizar los stands, equipos y muebles del COED para mejorar el ambiente y por
ende el buen desarrollo de las actividades diarias

4. Difundir de manera masiva y hacer participé a los pobladores actividades y eventos
referentes a seguridad ciudadana.

5. Disefar material informativo con fin de orientar y persuadir sobre diversos temas

dirigidos al mejoramiento de la seguridad.

4.3.2 Fiabilidad.

La fiabilidad, es la habilidad del personal para realizar su labor de manera cuidadosa y
fiable. Esto hace referencia al cumplimento y compromiso que deben tener los

empleados con sus obligaciones laborales.
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4.3.2.1 Cumplimento

El cumplimiento es el primer factor o indicador del criterio “Fiabilidad” lo cual en la
metodologia refiere que este atributo consiste en seguir un registro establecido,
aplicando métodos y planificaciones dentro de la formalidad para un sector determinado
y también significa el cumplimiento de actividades por parte del personal en peticiones

especificas del usuario.

4.3.2.2 Compromiso

El compromiso se define como el nivel del desempefio y motivacién que posee al

personal de seguridad ciudadana al cumplir sus labores cotidianas.

Se refiere al usuario que percibe el servicio interpretara que tan comprometido observa
al personal para realizar las actividades del plan de accion de seguridad ciudadana y de

paso que tanto interés muestra este personal para atender las peticiones del mismo.

4.3.2.3 Eficacia

Se puede definir que es aquella actividad realizada de manera correcta sin importar la

cantidad de recursos econémicos o de tiempo que se emplea al hacerlo.

Es por eso por lo que se direcciona basicamente al cumplimiento de las labores del

personal para cubrir las expectativas del usuario.

4.3.2.4 Eficiencia.

La “Fiabilidad” se puede definir bajo el régimen de la metodologia SERVUAL que es la

manera correcta de ejecutar actividades optimizando la mayor parte de recursos.
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Estrategias del criterio Fiabilidad:

1. Reorganizacion de la cobertura del personal de patrullaje a zonas de mayor indice
de incidencia de inseguridad.

2. Implementar sistema capacitaciones al personal administrativo y serenazgo.

3. Realizar actividades de integracion entre el personal de seguridad ciudadana.

4. Establecer horarios de oficina para mejorar el orden de atencion.

5. Aumentar el nimero de personal de seguridad ciudadana.

4.3.3 Capacidad de respuesta

Lo podemos definir como la agilidad y disposicion que posee un personal encargado
para ofrecer un servicio en tiempo estimado y de forma solicitada. Este criterio sera
evaluado Unicamente por el que lo percibe, y asi mismo podra tener la impresion de que

tanto interés y preocupacion tiene el personal con el servicio que brinda.

4.3.3.1 Precaucion.

Este aspecto conforma el criterio de capacidad de respuesta, hace connotacion a la pro
actividad en realizar ciertas actividades o aplicar ciertos métodos para disminuir riesgos
que atenten contra las facultades del servicio brindado. Es por ello que, para contar con
una ejecucion certera del criterio, se deben conocer o tener referencias de los posibles
escenarios de problematica a futuro, que podrian dificultar una eficiente calidad de

servicio.
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4.3.3.2 Tiempo establecido

Este indicador concierne al criterio de capacidad de respuesta, y se puede definir que es
el tiempo que demora el personal para realizar un servicio de forma directa o indirecta
al usuario. Dentro de los conceptos de la metodologia SERVQUAL este aspecto se
refiera a la responsabilidad y respeto de tiempos para brindar un servicio de forma
adecuada y segura, cumpliendo también en su totalidad los requerimientos que demande

el servicio para catalogarlo correcto.

4.3.3.3 Agilidad

El indicador agilidad es el principal factor que caracteriza a la capacidad de respuesta.
Definiéndolo de manera mas precisa este factor es el atributo o habilidad para derivar un
servicio con eficiencia, ejecutandolo de manera rapida y satisfactoria sobrepasando las

expectativas del usuario.

4.3.3.4 Disposicién

Este factor posee relacion directa con el indicador agilidad, dado que para evaluar un

servicio estos dos aspectos se miden por igual.

Definiéndolo dentro de la metodologia SERVQUAL, este indicador es la voluntad y
motivacion que refleje el personal para cumplir sus actividades y metas. También hace
referencia al grado de disponibilidad que este otorgue de manera cautelosa e inmediata

a los inconvenientes o inquietudes que mantenga el usuario.
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Estrategias del criterio capacidad de respuesta.

1. Implementar una caseta de serenazgo para la observacion y monitoreo de seguridad.

2. Realizar inducciones de manera constantes al personal para mejorar la reaccion antes
eventualidades y hechos inesperados.

3. Mejorar los protocolos para reducir el tiempo de las sugerencias, reclamos y atencion.

4. Evaluacion constante dirigida al personal de seguridad ciudadana para medir su

rapidez y desempefio.

4.3.4 Seguridad

El criterio de seguridad podemos definirlo segin la metodologia SERVQUAL como los
conocimientos, la atencién brindad por los empleados, la habilidad para inspirar confianza
y credibilidad. Esta definicidn es la mas precisa y entendible haciendo referencia al criterio
de seguridad. En la presente definicidn se observa términos relevantes que serviran para

subdividirlos en los futuros indicadores que conformen el criterio.

4.3.4.1 Cortesia

La cortesia es el indicador que hace referencia al trato y amabilidad que tiene el personal
para brindar un servicio determinado. Segun la metodologia SERVQUAL la cortesia es la
delicadeza es decir palabras o actitudes que hacen agradable la estancia para el usuario al
recibir el servicio. En pocas palabras la cortesia se manifiesta directamente con el trato
establecido con el trato del personal conociendo de por si, los intereses del que percibe el

servicio.
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4.3.4.2 Confianza

La confianza hace referencia al grado de conviccion que tienen los usuarios sobre un
servicio recibido. Este aspecto habla del nivel de convencimiento que genera el personal

con sus actividades realizadas para brindar un servicio de calidad.

Dentro de la metodologia SERVQUAL radica en transmitir firmeza y serenidad al realizar

actividades para brindar un servicio adecuado.

4.3.4.3 Credibilidad

El indicador de credibilidad es el factor que hace referencia a la veracidad de palabras y/o
acciones por parte del personal al brindar un servicio determinado, por lo tanto, el
protagonista que se encargara de determinar ese aspecto en mencion es Unicamente el

usuario que percibe el servicio.

4.3.4.4 Profesionalismo

El profesionalismo es el indicador que hace referencia a las capacidades, conocimientos y
habilidades que el personal posee para brindar un servicio totalmente adecuado y alcance

las expectativas del usuario.

Estrategias del criterio Seguridad.

1. Realizar un control interno y externo del desempefio del personal de seguridad
ciudadana.

2. Crear un reconocimiento social y un sistema de proteccion al personal de seguridad
ciudadana.

3. Implementar iluminacion en zonas afectadas por el delito.
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4.3.5 Empatia

Dentro a lo que concierne al criterio de empatia, podemos describir que es el Gltimo
criterio para analizar la calidad de servicio. La empatia en términos simple es aquella
condicion de ponerse en el lugar de otro contemplando sus dificultades o circunstancias
por la que este pasa. Dentro de la metodologia SERVQUAL este criterio se define como

la atencion individualizada que ofrece el personal a los usuarios.

4.3.5.1 Accesibilidad

Se puede definir como el grado de facilidad para obtener o saber algo determinado. Este
aspecto en lo que concierne segun metodologia SERVQUAL, se puede definir como la
disposicion que posee el usuario que percibe el servicio para obtener informacién o ser

atendido de forma individualizada

4.3.5.2 Comunicacion.

La comunicacion hace referencia a la interaccion verbal del personal con el usuario por
los diferentes medios de comunicacion que se puedan utilizar para agilizar y prescindir de
un servicio. Dentro de la metodologia SERVQUAL, la comunicacién se puede definir
como el acceso directo que tiene el usuario para informar al personal de sus expectativas

y carencias del servicio que se brinda.

4.3.5.3 Compresion al usuario.

La compresion al usuario es el ultimo factor dentro del criterio de empatia. Se define como

la postura o esfuerzo de conocer a los usuarios y entender sus expectativas con respecto
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al servicio. En cuanto la metodologia SERVQUAL, la define como la disposicion de

cubrir los requerimientos de los usuarios para brindar un adecuado servicio.

Estrategias del criterio Empatia.

1. Apertura de un buzén de mensajerias de sugerencias y reclamos dentro del
establecimiento del comité de seguridad ciudadana para tener una mayor
aproximacion con el poblador.

2. Ejecutar visitas a domicilios, por parte del personal de Patrullaje, a zonas con mas
riesgos de inseguridad, para fomentar interaccion con el poblador.

3. Realizar encuestas a los pobladores para conocer de manera mas profunda sus deseos
e inquietudes respecto al servicio de seguridad ciudadana.

4. Fomentar reuniones con las juntas vecinales para establecer o proponer ideas que

ayuden al mejoramiento del servicio.
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Anexo N° 05

Imagenes
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