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3. Resumen:

Este estudio de investigacion se gjecutd con laintencion de conocer la calidad de servicio
y satisfaccion de usuarios de seguridad ciudadanaen laMunicipalidad Provincial del Santa,
2019. Esta investigacion fue del tipo basica descriptiva correlacional-Transversal, de
disefio no experimental cuantitativo debido a acopio de fichas y la presentacion de los
resultados se redizaron para determinar las caracteristicas de las variables calidad y
satisfaccion, se consideré como poblacion alos ciudadanos de Chimbote que vienen a ser
los padres de familia ya sea papa o mama. Con fines de acopio de datos se ha utilizado el
método de encuestay €l instrumento el cuestionario. La poblacién estuvo conformada por
202,735 ciudadanos y aplicando la formula estadistica arrojo 383 ciudadanos. Para darle
confiabilidad a los instrumentos de investigacion se consider € alpha de Crombach y la
opinion del juicio de 3 expertos. Se encontrd que él 25% aproximadamente (cuarta parte
delapoblacién de Chimbote) consideran al servicio de seguridad ciudadana M unicipalidad
Provincial del Santa como satisfactorio y muy satisfactorio. El 26% de la poblacion de
Chimbote se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo con respecto a la calidad del
servicio ofrecido por seguridad ciudadana Municipaidad Provincial del Santa, esto
demuestra que, la cuarta parte de la poblacién de Chimbote se encuentra satisfecha. Entre
las variables de calidad de servicio y satisfaccion del usuario existe afinidad real entre
ambas.



4, Abstract:

This research study was carried out with the intention of knowing the quality of service
and satisfaction of citizen security usersin the Provincial Municipality of Santa, 2019. This
research was of the basic Descriptive-Correlational-Transversal type, of quantitative
design due to the collection of files and the presentation of the results were carried out to
determine the characteristics of the variables quality and satisfaction, the citizens of
Chimbote who come to be the parents of the family, either father or mother, were
considered as population. For data collection purposes, the survey method and the
questionnaire instrument have been used. The popul ation was made up of 202,735 citizens
and applying the statistical formulayielded 383 citizens. To give reliability to the research
instruments, Crombach's alpha and the opinion of the judgment of 3 experts were
considered. It was found that approximately 25% (aquarter of the popul ation of Chimbote)
consider the Municipalidad Provincial del Santa citizen security service as satisfactory and
very satisfactory. 26% of the population of Chimbote is in agreement and totally in
agreement with respect to the quality of the service offered by citizen security Provincia
Municipality of Santa, this shows that a quarter of the population of Chimbote is satisfied.
Among the variables of quality of service and user satisfaction, there is a real affinity
between the two.
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ANEXOS

CAPITULO |
INTRODUCCION



1. Antecedentes y fundamentacion cientifica
1.1 Antecedentes

Pereda (2016), en su tesis (...). Entre sus conclusiones se tiene que, desde el punto de vista
delapercepcién de las habilidades personalesy directivas, lamayoriade empleados realizan
una valoracion satisfactoria o muy satisfactoria de dichas habilidades. Existe una gran
concentracion en la eleccion de habilidades més relevantes, encontrando una valoracion
media superior cuando los directivos se autoevalUan que cuando son valorados por sus
subordinados. Efectivamente, las personas tienden a valorarse mejor que como les ven los
demés. Més alin en un ambito tan especia como es el ddl trabajo, en € que aceptar y
reconocer una actuacion deficiente puede significar la desaprobacién a desempefio
realizado.

Coronado (2017), sostiene que es de suma importancia replantear desde la direccion
departamental el enfoque del proceso de administracion educativa que se implementaen las
escuelas, afin de implementar las fases Mecanicay Dinamicay sus respectivos elementos
(prevision, planeacién, organizacion, integracion direccion y control.) lo que permitiria
mejorar la administracion y gestion educativa. b. La Administracion Educativa requiere de
una reingenieria de calidad, a fin de incorporar las fases y elementos administrativos; esto
permitiria que |as escuelas puedan afrontar los problemas que se le presentan, cambiando de
un paradigma fiscalizador a un paradigma creativo para desarrollar una administracion
educativa eficiente. (...).. Las dependencias del Ministerio de Educacion deben de trabajar
desde la intelectualidad, afectividad y emotividad, la formacion y capacitacion de los
directores, a fin de sistematizar |as experiencias vivenciaes que han tenido a frente de las
48 direcciones, cuyo aprendizaje debe movilizar los conceptos, actitudes y conocimientos

que formaran alos futuros administradores educativos.
A nivel nacional:

Humpiri (2016), en su tesis arrib6 a las siguientes recomendaciones. Potenciar las

habilidades directivas en la institucion, a fin de generar condiciones y situaciones que
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faciliten la mejora de aspectos especificos de la gestion municipal, con el objeto de alcanzar
un nivel cada vez mas alto de eficiencia administrativa. Desarrollar talleres de capacitacion
para directivos y trabajadores de la municipalidad provincial, orientados al fortalecimiento
de capacidades de planificacion, direccion y control, que son inherentes a la funcién
directiva. Capacitar continuamente a personal directivo y labora en acciones de
programacion de actividades, considerando habilidades especificas del personal, recursos
humanos, materidles y equipos disponibles. Desarrollar en la ingtitucién diferentes
actividades formativas y de capacitacion que fomenten entre los trabagjadores y directivos
una cultura orientada al cambio, acorde con las necesidades de adaptacidn que se requieren
en una época de continuas transformaciones en la concepcidn de los servicios que prestauna
institucion puablica.

Quilca (2020), En su estudio arribd a las siguientes recomendaciones. Se recomienda
fortalecer las habilidades directivas de los funcionarios mediante capacitaciones constantes,
para e desarrollo de competencias personaes e interpersonales y grupaes que puedan
responder |as exigencias de la gestion publica, de La Municipalidad distrital de El Tambo a
findecumplirlaMisidny Visién de nuestrainstitucion, buscar el bienestar social del Distrito
de El Tambo. 2. Se recomienda a la gerencia Municipa realizar test psicoldgicos,
psicotécnicos, alos funcionarios (Gerentesy Sub Gerentes) en laMunicipalidad Distrital de
El Tambo los cuales |es permita conocer sus habilidades y aplicarlas |as diversas cualidades
y virtudes que califican alos funcionarios (Gerente y Sub Gerente), paraluego trabajar sobre
una base enriquecida de habilidades y valores, este test ayudara a desarrollar un trabajo
importante y con ventajas comparativas, teniendo una mentalidad abierta que permita una
mejora continua en la ingtitucion, donde sepa desarrollar la creatividad, le permita ser
persuasivo capaz de influir en otras servidores de manera positiva y constructiva hacia un

logro comun ...).

Pachamorro (2015), En su tesis concluyé que a incorporar un nuevo disefio y desarroll6 de
un sistema de procesos de simplificacién administrativa, se permitié la optimizacion de los
plazos, lograndose evaluaciones confiables, debido a la mejor distribucién y servicio a

proveedor. En la parte fina de lainvestigacion, se realizo la contrastacion de las hipotesis,
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con la finalidad de demostrar que la Gestion de la Calidad en e RNP es un Factor de
Eficiencia administrativa del OSCE del departamento de Lima.

Garcia, (2019) en su tesis el objetivo general, los resultados permiten recomendar un plan de
trabajo donde permita a los directivos fortalecer y desarrollar sus habilidades directivas,
conjuntamente con sus colaboradores; de tal manera lograr € bienestar de la gestion
orientado constantemente a la mejora de la gestion administrativa y la eficiencia de los
procesos administrativos. (...), los colaboradores también deben de fortaleces sus
habilidades directivas para poder lograr los objetivos institucionales de la mano con los
directivos. En relacion a segundo objetivo especifico, 1os resultados permiten recomendar
a directivo que lagestién administrativa es el enfoque principal de cada organizacion, cabe
mencionar que el proceso administrativo es € punto de partida para |a optimizacion de los

procesos. En consecuencia, se utilizara los recursos de manera eficiente y eficaz. (...).

Carranza (2017). En su tesis (,,,) Se determind que la eficiencia administrativa en la
gjecucion de las obras publicas se relaciona positivamente con la gestion de contratos de la
Gerencia de Infraestructura del Ministerio Pablico Fiscalia de la Nacidn. Por consiguiente,
la eficiencia administrativa en la g ecucién de las obras plblicas se relaciona positivamente
con la gestion de contratos de la Gerencia de Infraestructura del Ministerio Plblico Fiscalia

delaNacion

Rafael (2018), en su tesis entre sus conclusiones se tiene que: Las evidencias han
corroborado la presencia de una relacion entre las habilidades directivas y € compromiso
organizacional del personal administrativo de la Universidad Nacional de Huancavelica a
afo 2017, la intensidad de relacion de r de Pearson es del 29.7% que se tipifica como
correlacion positiva baja, 1a probabilidad asociada es P (t>2,729)=0,0

Cuba (2020), en su tesis brindd las siguientes recomendaciones (...) referente a la
supervision, se debe implementar actividades de autocontrol, prevencion, monitoreo y
seguimiento de los resultados, que permitan una eficiencia en los procesos de la
administracion del proyecto. (...), sobre la vigilancia, se debe implementar actividades de
observacion o mediciones que sean planificadas, que permitan cumplir con los objetivos y
con las metas trazadas del proyecto. Se recomienda a responsable del proyecto de café de
la Direccién Regiona Sectorial Agraria de Ucayali, 2018 — 2019, de acuerdos a los
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resultados obtenidos sobre verificacion, se debe desarrollar actividades de constatacion,

ensayos y otros procedimientos de evaluacion, que permita permitan € control de los

lineamientos trazados o previsto en e proyecto, es decir va a medir también la eficiencia
laboral del trabajador del proyecto.

Paico (2016), en su investigacion en la Sub Region Pacifico, personifico:

lo

20

30

4°

La satisfaccion del usuario interno no supera en porcentgje a la insatisfaccion que
ellos presentan, satisfaccion del 35.5%, considerado puntos rel evantes para encontrar
mejores soluciones a sus requerimientos: e entendimiento de los profesionales para
contestar sus preguntas y la disposicion en ayudarlos;

El porcentgje de satisfaccion del usuario interno con las dimensiones de estudio,
determiné un mayor porcentaje el nivel deinsatisfaccion con el 45.2 %, mostrandose
gue no existe una alta satisfaccion, satisfaccion y bajainsatisfaccion significativas;
El porcentaje de calidad de atencion brindada no al canza obtener el nivel muy bueno,
debido a que la mayoria manifestaron con un 59.7% tener una regular calidad de
atencién, sin embargo, se resalta que con un 40%, calificaron que la calidad de
atencion es buena, no teniendo una baja calidad de atencion;

La presente investigacion llegé a analizar los niveles de complacencia del usuario
interno con vinculo lacalidad de esmero que brindael &readelogistica. Obteniéndose
como resultado que, existe relacion significativa cuando € usuario interno le dala
mayor importanciaalatenenciadel producto y prestacion requerida en ese momento
y cuando hay demora demuestra la insatisfaccion, comprobandose la existencia de
un vinculo importante positivo y considerable dentro de las variables calidad y

satisfaccion.

Cubas (2018), explorando sobre satisfaccion a través de la calidad, obtuvo como

resultado: Cuando se habla de calidad de prestacion se tiene en cuenta a universo de

referenciasy particul aridades de laprestacion, queincide en su destreza afin de satisfacer

insuficiencias entregadas. Los importantes mecanismos de calidad descrita en esta

investigacion explican a la representacion invisibilidad, segura, ligereza, veracidad,

correspondenciay entendimiento del usuario.
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Petracci (2018), en laaveriguacion paramedir la calidad y la satisfaccion, ultimaque: €
estudio de la calidad de las prestaciones estatales, se posiciona en un entorno extenso
cubriendo las permutas en la administracion del estado, dandose esto en el periodo delos
afios 90 en el Per(. El argumento lleva a constituir €l dietario del estado (gobierno de
Fujimori), realizando procesos de reformas (privati zaciones, regulacion de los bienes del
estado) alcanzando importanciaen €l entorno de accion del estado.

Las municipalidades del pais no estan gjenas a esta modernizacion del estado a nivel
subnacional con relacion a los usuarios que vienen a ser los ciudadanos y la
Municipalidad Provincial del Santa no esta ajena a esta realidad, por lo tanto debe medir
el grado de satisfacciéon de los usuarios y su calidad de la prestacion que ofrece, para
poder dar un prestacion adecuado de calidad que ofrece la municipalidad y vigilar la
escucha de cada unidad, con lafinalidad de verificar una escucha apropiada por parte del
trabajador, proporcionando un ambiente de familiaridad a los beneficiarios, de manera
que €l trabgjador pueda esmerarse a tener un mejor desempefio.

Ulloa (2009), en su teoria para cuantificar la satisfaccion basandose en la calidad de
esmero que suministra el BBVA Banco Continental de Trujillo, subraya que: las variantes
Profesionalismo, Confiabilidad y Veracidad encarnan un coste demostrativo para los
usuarios del Banco Continental de Trujillo, creando en los usuarios un ato grado de
confianza en e momento de gecutar la dternativa de la prestacion; asimismo finaiza
que, los usuarios reciben la prestacion, En general, como servicio premium, se destacan
la calidad en la construccion de la agencia, la efectividad en € cajero automético, la
cortesia y la buena negociacion; y la organizacion: la modernizacion de la cruzada
realizada por €l banco.

Gavilénez (2009), explorando sobre satisfaccion en el usuario (interno y externo), con
respecto a la calidad de prestacion Area de Salud, Guayas — Ecuador. Analiza y
determinaprimordiales dificultadesy plantealaposibilidad de soluciones afin de corregir

y optimizar la conexion de los usuarios con la entidad.

Burga (2018), en su indagacion sobre satisfaccion, destaco lo siguiente:
- El recibir un adecuado grado de satisfaccion de las posibilidades crea la presuncién

gue se esta creando una enorme conexion entre lo real y la satisfaccion del usuario.
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Independiente de haber una adecuada impresién la calidad del persona de
administracion es comparable a la del personal de ventanas, por lo que creo que esto
no es suficiente. afin de concretar altas normas de calidad de cortesiaa usuario. Siendo
asi esto puede verse como unaincompatibilidad, lo que demuestra que, aun cuando se
cuenta con trabajadores apropiado y competente paralos cargos, hay nuevos elementos

que rebgjalacalidad de la prestacion.

Ulloa (2017), en su trabajo de blsgueda sobre satisfaccidn en la calidad que suministra el

BBV A Banco Continental -Trujillo, entre varias respuestas menciona:

Lasimportantes razones de insati sfaccidn en los usuarios, es no tener un buen acceso,
0 seano estan de acuerdo con los horarios de atencion de algunas oficinas, no cuentan
con una casilla sugerencias que expresen opiniones u opiniones que puedan tener los
usuarios. Lainformacion que seles proporcionasobre losintereses y la comision que
cobra el banco no es lamés adecuada.

Los usuarios reciben la prestacion, generamente, como de calidad, destacando la
caracteristica de calidad en la construccidon de sus oficinas, cgjeros autométicos,
cortesiay buen roce en ventanillay plataforma; modernizacion de las campafias que
realizan.

La importante tactica que utiliza el banco con vinculo ala calidad sus prestaciones
es crear coste para sus usuarios, con fines de mantenerlos fieles, satisfechosy por

ende rentabilidad para el banco.

Artieda (2016), indagando sobre la mejora de la calidad en la prestacién de cortesia al

pasajero en € trolebls de Ecuador, alcanza las siguientes conclusiones:

10

La certificacion 1SO 9001:2000, se otorgan a las empresas con una garantia
fehaciente de su €ficiencia, es unadivisaque aumentala competencia de la compariia

en comparacion con los demés.

2° La clientela de una empresa averiguan repetidamente con mayor expectativa, los

bienes y prestaciones de 6ptima calidad Los pasgjeros son la razon de ser de la
empresa, debe transformar sus recursos y esforzarse por alcanzar y mantener a sus

usuarios.
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Orlando (2016), en su indagacion sobre la satisfaccién de la clientela de la casa de juego
con respecto a la calidad de la prestacion de Western Union de Trujillo, resulta que:
incumben incontabl es condi ciones que se describen rentables paralas compafiias que
muestran una apropiada prestacion alos usuarios, no solamente porque les suministra
importante dedicacion a los usuarios aportando mayor logro de permanencia en €

mercado.

Pinillos (2017), en su trabajo de indagacién de larelacion entre calidad y satisfaccion en
una cafeteria, determinaque, € 63.78% de sus usuarios que han concurrido ala cafeteria,
califican a la prestacion como de buena la calidad, todo ello en la medida de que sus
productos y la deferencia del personal especializado y el 65% de los usuarios califican a
la satisfaccion generalmente como atay en un 35% de los usuarios manifiestan como

regular su satisfaccion.

Benitez (2020), en su exploracion sobre satisfaccion y calidad de Transporte Ave Fénix

SAC de Trujillo a Chiclayo, arribaalo siguiente:

- Laclientelade lacompafiia se halla satisfechos con la prestacion que perciben en su
vigje, apreciandolo como bueno.

- Enrdacion alaconfiabilidad, su criterio es adecuado por laexactitud delos horarios
de partiday retorno de los émnibusy la periodicidad del manejo de la prestacion.

- Lapercepcién sobre la aptitud de respuesta de la compafiia es propicio, definido por
laceleridad en el esmero parael despacho de pasajesy entrega de equipgjes.

Fuentes (2017), en su investigacion sobre la prestacion de Hidrandina, concluye que los
beneficiarios que acuden a la agencia principal estiman que la medida de calidad mas
valorado es la celeridad en la atencién. También, estiman que la particularidad de
prestacion de poca notabilidad es la cercaniaalaagencia.

Asimismo, concurren ciertas extensiones de calidad, discrepancias significativas con
respecto ala exageracion como el modo de atencion. La cualidad de prestacion en laque

se observa una mayor discrepancia eslaagilidad en la atencion.
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Cordova (2002), en su indagacion a la Cgja Rural de Trujillo sobre satisfaccion y

estrategias del usuario; alcanza alas conclusiones:

1° Laclientelaen un 92% disfruta de un elevado grado de satisfaccion en relacion ala
atencién ofrecida por €l trabajador en su didlogo, cordialidad, fiabilidad y seguridad,
gue se revela mediante esta indagacion.

2° Laprestaciony lacortesiaa pasajero establece actualmente el primordial patrén que
utilizael usuario paracuantificar laactuacion de unacompafiay el delacompetencia

y s € interés no gusta se corre el riesgo de perder a usuario.

1.2 Fundamentacion cientifica

a) LasHabilidades de Calidad de servicio

Humpiri (2016), habilidades directivas de calidad de servicio es un conjunto de habilidades
de un individuo que gerce una posicion de liderazgo o una funcion directiva que coadyuva
a proceso de trabajo realizado con 0 mediante otras personas, con €l proposito de conseguir
objetivos organi zativos de un modo eficaz y que se define en funcidn del rol que g erce como
directivo, la capacidad de gestion que demuestra sobre los recursos institucionales y la

capacidad para gestionar el cambio en un proceso de modernizacion del estado.

Por otro lado, Griffin y Van Fleet (2015), sostiene que los directivos son esenciaes para
adcanzar la caidad de servicio porque encaminan a la organizacion, a proposito de
desenrollar las habilidades, cumpliendo €l objetivo en su puesto de labor, logrando metas y
objetivos eficientes. Ademés, nos acerca 5 aspectos que brotan de |as habilidades directivas,

estas son:

- Laciencia de la direccion; comprendida como |a forma de liderar de manera éptima y

también de administrar en las organizaciones, agrupando informacién para la toma de
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decisiones de los directores, no solamente de manera subjetiva, sino desde una perspectiva
cientifica
- El arte de la direccion; entendida como lainiciativadel directivo en tomar decisiones que

se plantean desde su perspectiva mediante la utilizacion de sus habilidades.

- Manegjo de conflictos; seoriginapor algiin obstaculo o escollo por |os actos administrativos
gue se mantengan en la organizacién, derivando de €lla, una dificultad que sea dificil de
solucionarla originando un declive en el desempefio laboral.

- Conflictos funcionaesy disfuncionaes

Gonzdlez et al (2020), las habilidades directivas para brindar calidad de servicio, son
aquellas que permiten un desempefio excepcional y potencian las condiciones del gerente, el
cual, contara con la capacidad de tomar decisiones asertivas que convengan alaorganizacién
(...), las habilidades directivas permiten que e gerente asimile y reconfigure tanto los
recursos como las competencias de las organizaciones, y a este respecto, enuncian tres
dimensiones. La primera es el estilo de gestion donde se dimensiona la influencia que se
debe redizar en los colaboradores con el propésito de acanzar los objetivos
organizacionales; €l estilo de gestidn positiva motiva alos colaboradores air mas allade los

intereses personales, les permite visibilizar un panorama méas amplio (Puchol et al., 2010).

La segunda, hace referencia a la toma de decisiones y a proceso mediante € cua las
empresas pueden lograr ventgjas competitivas en tanto se analicen los indicadores de
desempefio, las tendencias del mercado y los aspectos administrativos. Por Ultimo,
encontramos el desarrollo de las personas, que consiste en proveer de herramientas al equipo

de trabajo parala obtencién de mayores rendimientosy, por ende, mejores resultados.
LaDireccion y Gerencia Publica

Por €llo, ladireccion de empresas debe enfocar su objetivo hacia la adquisicion de nuevos
conocimientos, compartir informacion, proveer tecnologiay dar respuestainmediata a todo
lo que se demande, asi como la creaci én un ambiente de confianzay de adaptacion aposibles
riesgos que se puedan confrontar Chiavenato (2011), la flexibilidad también es importante

para las organizaciones, pues mediante ella se obtienen mejores rendimientos.
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El director o gerente es el elemento dindmico y vivificante de todo negocio. Sin su guialos
recursos de la produccién seguirian siendo recursos y no se convertirian nunca en
produccién. En un sistema econémico de competencia, sobretodo, lacalidad y el desempefio
de los gerentes determinan €l éxito de un negocio y, més aln, su supervivencia, porque
constituyen la Unica ventaja que puede tener una empresa dentro de ese sistema. Los
directores desempefian distintos roles, de acuerdo con Mintzberg; quien los agrupa en tres
areas importantes: interpersonal, informativa y decisoria. El érea interpersonal cubre tres
funciones principales: a) De cabeza “aparente”; es necesario desempefiarse de este modo,
dada la necesidad de gjercer la autoridad formal de acuerdo con la posicion que tenga el
funcionario. b) Lider; los gerentes también pueden ser lideres, inspirando a personal al logro
delosresultados. c) Ligazon; estafuncién cumple el objetivo de mantener redes de contactos

y relaciones que son de vital importancia.

Otra &rea importante es la seguridad que pueda brindar e SERENAZGO, encargada de
brindar seguridad ciudadana; incluye tres roles principales: @ Monitoreo. Se debe estar
pendiente de todos los sucesos internos y externos. b) Transmisor. El colaborador de esta
area debe proporcionar la informacién basada en hechos, percepciones y sensaciones. ¢)
Personal operativo. Los directores se relacionan con los factores externos de la organizacion
(los clientes o publico, proveedores y bancos, entre otros de enorme influencia), por lo que
emiten también informacion dirigida a ellos Chiavenato (2011). El érea decisoria es la de
mayor importancia, y agrupalos siguientesroles: 8) Emprendedor. Un directivo hace quelas
cosas cambien; de su mente surgen constantemente innovaciones por aplicar. b) Manejador
dedisturbios. En |as organi zaciones pueden llegar aexistir conflictosen loscuaesel director
tiene que intervenir, ya que debe mantener un escenario estable y un climalabora eficiente.
¢) Distribuidor de recursos. La asignacion de recursos (como el dinero, la gente, equipos y
el tiempo), es unatarea imprescindible de un directivo. d) Negociador. Toma decisiones de
acuerdo con los recursos con los que se cuenta en la organizacion, no solo con la gente que

trabaja dentro en ella, sino también con aquellos con los que interacttia fuera de la compafiia
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Dimensiones:
LaFuncién Directiva
Lafuncién directivarefiere el conjunto de atributos general es que debe reunir un gerente, un
funcionario con cargo de responsabilidad, que se fundamenta en la competencia adquirida
en la gecucion de los procesos administrativos: planificacion, organizacion, direccion y
control, a los que se aflade la integracion como un proceso de vinculacion entre la
organizacion y ladireccion; estos procesos corresponden alas funciones basicadel rol deun
directivo eficaz.
En lo que respecta a planificacion, planificar significa idear un sistema coordinado de
acciones en el tiempo que permitan al canzar determinados objetivos de seguridad ciudadana
que brinden mucha satisfaccion alos ciudadanos.
En cuanto a organizacion, este término quiere referirse a la ubicacion concreta de cada
funcién persona y alosdiferentes papel es que se deben gjercer en cada puesto. Normal mente
este concepto estaasociado aestructura Jones (2013). Junto alaideade organizacion, existen
dos modalidades de la misma, laformal y lainformal. Lainformal se define como unaresal
de relaciones personales'y sociaes no establecidas ni requeridas por la organizacion formal
pero que se producen espontdneamente a medida que las personas se asocian entre si y que
igualmente sirven de unaformaindirectaalos fines de la organizacion.
En cuanto a control, es la secuencia de actividades destinadas a conocer si |os resultados
reales corresponden a los esperados.
El proceso de control, consta de tres partes:

Establecimiento de estandares.

Medida del desempefio de estandares.

Correccion de estandares y planes.
La determinacion de estandares se realiza en base a criterios razonables previos andlisis
situacionales. Se obtienen medidas gjustadas en base a medidas histéricas o estadisticas. La
medida del desempefio o de los estandares es dificil en e caso de ciertos puntos de caracter
técnico, moviéndolo en los puestos comerciales o productivos. Se pueden habilitar dos tipos
de sistemas: evaluacion de desempefios que consiste en analizar la mejor o peor manera de
proceder para conseguir un resultado; y evaluacion de resultados que consiste en evaluar los
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mismos resultados. La correccién de las desviaciones, se realiza analizando las causas por

las que no se pudieron alcanzar resultados.
Gestion de Recursos

Para que una empresa cumpla su misién, logre sus objetivos y le entregue resultados
favorables a los propietarios, es necesario que cuente con recursos suficientes para que
contribuyan a una gestién adecuada incrementando la productividad de la empresa.

Recursos Humanos
Es el capital més valioso con que cuenta laempresa, de ellos depende el éxito o fracaso
parael logro delosobjetivosde proyecto en cual quier organizaci on (especiaizado, técnico
y operativo), lo cua exige unos procesos adecuados de seleccidn, direccién y desarrollo

laboral. Los Recursos Humanos poseen las siguientes caracteristicas:
a. Potencial de desarrollo.
b. 1deas, imaginacion, creatividad, habilidades, destrezas.
c. Sentimientos y suefios.
d. Experiencias, conocimientos, etc.

Estas caracteristicas los diferencian de los demés recursos, segun la funcion que
desempefian y el nivel jerérquico en que se encuentren pueden ser: obreros, oficinistas,

supervisores, técnicos, g ecutivos, directores, etc. Chiavenato (2011).

=  RecursosFisicos

La organizacion para € desarrollo del proyecto debe contar con bienes tangibles como
edificios (bodegas, amacenes, depdsitos), maquinaria y equipo, herramientas, muebles 'y
enseres, insumos y materias primas, entre otras. El manejo de estos recursos debe estar
acorde con las normas establ eci das por laempresa (manual es de procesos), pero en especia
deben estar ordenados, organizados, inventariados, disponibles para ser usados, mantener
a diasusdocumentosy garantias, mantener programade suministros actualizado y conocer

la aplicacion de planes de contingencias.

= Recursos Técnicos
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Corresponden alatecnologia que se requiere para el desarrollo del proceso productivo,
los nuevos desarrollos tecnoldgicos, los avances y actualizaciones en los procesos
administrativos, financieros y de mercadeo, la legalizacion de marcas y patentes, la
informacién y el conocimiento. Todos estos recursos deben estar claramente establecidos
y ser conocidos por quienes de forma directa o indirecta estan relacionados con la

produccién del bien o servicio.

=  Recursos Financieros

Estan definidos como el efectivo o recurso monetario disponible por parte del proyecto
o laempresay que han sido presupuestados para la financiacion de los rubros de inversion
y operacion (plan operativo y de inversiones), encaminados estos a facilitar la obtencion

de los resultados y objetivos planeados.

=  El Tiempo

El tiempo es uno de los recursos mas importantes de los que se dispone. Otros recursos
son: lainformacion, las personas, € dinero, etc. Si se hace un uso inteligente de todos los
recursos, salvo el del tiempo, no se logra sacar e méaximo provecho de ninguno de ellos.
Si se consigue controlar €l tiempo adecuadamente, se estara aprovechando al méximo'y se
podra, asimismo, sacar el mayor partido posible alos otros recursos. Esto hace del tiempo
el recurso més valioso. Las experiencias personales con respecto a tiempo llevan a la
siguiente conclusion: no se tiene suficiente tiempo, pero la realidad es que todo el mundo
tiene todo el tiempo disponible: 24 horas por dia. Por tanto, €l problemano estanto lafata
de tiempo, sino € uso que se hace de él. Comprender esto es el primer paso en € desafio

de aprender a gestionar bien el tiempo y, por tanto, a cada uno.
Gestion de Equipos de Trabajo

Laformacién de equipos de trabajo esta directamente rel acionada con lamisma esenciade
lagestion del conocimiento: lanecesidad de compartir conocimientosy colaborar entrelos
empleados de una organizacion para potenciar € resultado final. Los equipos de trabajo
contribuyen ala realizacion més plena de los objetivos de este proceso. Esta contribucion
se realiza en dos planos, uno desde la perspectiva individual, y otro desde la perspectiva
organizacional. En € primer caso, trabajar en equipo se justifica por razones de seguridad,

autoestima, de beneficios mutuos y de sociabilidad. En e segundo, se argumenta la
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posibilidad de reunir habilidades méas alla de las que un individuo puede adquirir, se crea
sinergia, un mayor compromiso y desarrollo de los trabajadores, se genera aprendizaje
organizacional y se incrementa la creatividad (Jones, 2013). Por estas razones, uno de los
mecanismos mas poderosos de intermediacion y de gestion del conocimiento se encuentra

en los espacios de intercambio donde operan las redes sociales.

Por su parte, Nonaka y Takeuchi distinguen dos tipos de conocimiento: el explicito, que
puede ser estructurado, almacenado y distribuido, y € técito, que forma parte de las
experiencias de aprendizaje (Lovera, 2009).Un equipo de trabajo, es un nimero pequefio
de personas con habilidades complementarias que estan comprometidas con un proposito
comun, con metas de desempefio y con una propuesta por laque se consideran mutuamente
responsables. Se consideran como elementos basicos del equipo los resultados de
desempefio, los productos de trabgjo colectivo y el crecimiento personal, esto a partir del

desarrollo de habilidades, e compromiso y la asuncién de responsabilidades.
Gestion del Cambio

La mayoria de quienes se dedican a dirigir personas se han visto en la necesidad, en un
momento u otro, de tener que manegjar cambios de una manera planificada. Todo € que ha
pasado por esta experiencia sabe que planificar un cambio sobre e papel y hacer que
realmente ocurra son asuntos bastante diferentes y, en todo caso, la primera de ellas més

facil que la segunda Kotter (2007).

Una de las competencias o habilidades méas buscadas hoy dia entre los directivos es
precisamentelade saber mangjar cambiosy hacer quelas cosas ocurran como deben ocurrir
y den los frutos esperados. Buena parte de esta competencia se basa en conocimientos en
e fondo bastante sencillos, y bastaria tenerlos en cuenta para que las cosas funcionaran
como esperamos. Son conoci mientos basicos acerca de la naturaleza humanay de lo que
mueve o paraliza a las personas; conocimientos sencillos de expresar, pero, no tan féciles

de mangar en lapréctica

Pero ¢qué es lo esencia que se ha de conocer en torno al cambio para poder manejarlo
mejor? Destacan dos de sus aspectos fundamentales:

- Cuaquier cambio es progresivo y pasa por fases sucesivas.
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Cada una de estas fases lleva apargjado un estado de animo predominante que le es
tipico y ladistingue de las demas.

Conocer las fases de un proceso de cambio ensefia, entre otras cosas, a no precipitar
acontecimientos. Como responsables de un determinado cambio hemos de saber que
las cosas suceden a su debido tiempo, y que unas preceden necesariamente a otras.
Aunque se pueden acelerar los acontecimientos con intervenciones externas, no se
puede alterar la secuencia de las fases. Si habla de fases del cambio, entonces, cabe
preguntarse cudles son estas fases, ¢qué emociones o estados de &nimo predominan
en cada una de ellas?, ¢cdmo se puede reconocerlas y usarlas en provecho del
cambio?

Cualquier cambio pasa, desde su origen hasta que se consuma, por siete fases

consecutivas con caracteristicas diferenciadas:

Fase del presentimiento, Emocion predominante: la Preocupacion. Esta primera fase puede
ser corta 0 ni siquiera existir, porque muchos cambios comienzan, de hecho, en la siguiente
fase: en el shock, en € cambio mismo. Damos por supuesto agui que lamayoriadelos cambios
en las organizaciones no son de este tipo “traumatico” sino que vienen precedidos por una
fase anterior de “pre-cambio” de preparacion al mismo. En esta fase inicial ain no se ha
hablado publicamente de lo que va a cambiar pero hay quien comienza a otearlo en €
horizonte. Existen rumores, sefiales anunciadoras y cierta intranquilidad en el ambiente. La
gente empieza a preocuparse por lo que se imagina que va a ocurrir y por 1o que pueda

ocurrirles aellos. La preocupacion es la emocion predominante en esta fase.

Fase del shock. Emocion predominante: e miedo. Cuando alguien anuncia el cambio y daa
conocer sus detalles principal es despeja la preocupaci on pero aparece una emaocion nueva: €l
miedo. Miedo alo desconocido, alo nuevo, ano saber qué hacer ante las nuevas condiciones
existentes.

Fase, la resistencia. Emocion predominante: el enfado, la irritacion. Tras e shock inicia
comienza a manifestarse la conocida resistencia a cambio. Los afectados intentan ganar
seguridad frente ala nueva situacion anclandose en el estado de cosas anterior. Crece asi la

energia empleada en hacer cosas tal como se venian haciendo, como demostracién de que no
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todo ibatan mal antesy que el cambio no estan necesario. Lairritacion crece pero la energia

también, aunque no en la direccion deseada.

Fase, la aceptacion racional. Emocién predominante: la frustracion. Gracias a la superacion
paulatina delos brotes de resistencia caracteristicos de lafase anterior, comienzaa predominar
la conviccion de que € cambio es necesario. En esta fase se hace necesario un enfoque
individual. Se precisa gjustar € cambio alas necesidades de cada uno de los afectados (¢qué
tengo que cambiar yo?, ¢qué he de hacer de distinta manera?). En esta fase hay que resolver
dudas de carécter practico. El predominio de la duda, de la desorientacion tipica de esta fase,

hace aparecer sentimientos de frustracion y deseos de volver atras.

Fase, la aceptacion emociona. Emocion predominante: la nostalgia. Cuando todo € mundo
parece convencido de que el cambio esinevitabley de que no hay vuelta atras posible, es que
se hallegado a punto critico emocional en el proceso de cambio. Es el momento de mas bgjo
estado de &nimo, pero el comienzo de la subida de moral de |as fases posteriores. En estafase
ya se ha hablado suficientemente de lo que cambia en e conjunto y en cada uno de los
afectados. La frustracion predominante en la fase anterior se convierte paulatinamente en
nostal giade como eran las cosas antes del cambio (jcuidado con el boicot delos nostalgicos!),
que se va trocando paulatinamente en confianza en la nueva situacion. La gente empieza a

mirar hacia delante en vez de hacia atras.

Fase, la apertura. Emocion predominante: curiosidad, entusiasmo. Superada la fase anterior,
comienza a olvidarse el pasado y la gente empieza a mirar con curiosidad y optimismo “lo
nuevo”. En esta fase se ven los objetivos del cambio de una manera realista y se comienza a
percibir con claridad lo que dista la situacion actua de la deseada. En este momento es més

fécil canalizar la energiay la productividad de acuerdo alos nuevos modos.

Gestioén de Conflictos

El conflicto organizacional por insatisfacciones de ciudadanos por falta de calidad de servicio
de seguridad, se da cuando dos 0 més partes se encuentran en desacuerdo con respecto a la

distribucion de recursos materiales o simbdlicos y actdan movidos por laincompatibilidad de
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metas 0 por divergencia en los intereses; recordemos que en el conflicto debemos tener en
cuentalos aspectos conductual es como la percepcién con la que cada persona o parte identifica
a otro u otros (Hellriegel y Slocum, 2010).

El conflicto se entiende como aguel momento en que personas, empresas O agentes
independientes que mantienen unarelacién, deciden anivel individual o en conjunto, manifestar
su intencion o deseo de cambiar |os términos, los cuales no siempre son manifestados por lavia
verbal o escrita. Muchas veces es necesario inferir actitudes, formas y mecanismos que usa el
ser humano para expresar 1o que siente frente a circunstancias que le incomodan, que |o hacen
pensar y actuar de algunaformapara cambiar lostérminos o lasreglas de larelacion (Hellriegel
y Slocum 2010).

El conflicto esinherente al ser humano, se hace presente durante toda su vida, conservando una
propiedad, arraigada a cada persona mantiene condiciones y formas muy propias de la persona
que lo vive, hace parte de su estructura de pensamiento de los modelos mentales 0 marcos
referenciales, los que se manifiestan a través de actitudes y procedimientos que constituyen la
individualidad manifiesta del ser humano y por ende del conflicto.

Un conflicto implica para cada parte, actuar de alguna forma, hacer algo, teniendo gran
importancia desde € punto de vista psicolégico € perder o ganar, pues la sociedad este
elemento se ha congtituido en un termémetro de juzgamiento propio y de los otros hacia el
perdedor o ganador. Existen sociedades y organizaciones que han desarrollado patrones
caracteristicos, de mayor avance, seglin ellos, y que determinan quién es mejor por € nimero
de trofeos que obtiene, por ser capaz de derrotar a otros. Las relaciones se han convertido en
clara competencia por lograr € mejor lugar, derrotando a contendiente, sin importar como,
muchas acciones de éstas son impulsadas por los propios integrantes de la organizacion. Los
conflictos que se presentan en la organizacidn, tienen las caracteristicas que la propia
organizacion les da, “su sello”, el tratamiento tiene forma, una dindmica de cémo desea
conducirlo, el conflicto en cualquier organizacion tiene su propia historia, en cuanto a como

nacey cOmo se trata.

Los intereses han sido hasta ahora los principales elementos analizados en las relaciones y €l
conflicto, pero esimportante abordar |as fuerzas psicoculturales, pues son cruciales para definir
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la forma de esos intereses y sefidar |os actores que tengan que defenderlos, los jovenesy los
nifios representan la clave en e proceso futuro para € entendimiento y la resolucion de las

controversias en nuestras organizaciones (Chiavenato 2011).
b) LaEficiencia Administrativa

Cuba (2017), la eficiencia administrativa se refiere a la medicion, habilidad, capacidad o
posibilidad de acanzar un objetivo o lograr un fin con la menor inversién posible. Por
consiguiente, un comportamiento laboral eficiente del empleado que plantea una estrategia
raciona y coherente, aplicando un proceso administrativo idoneo que ayude a alcanzar los fines

previstos con un estéandar de calidad, cantidad y precio.
Proceso administrativo

El proceso administrativo es la herramienta que se aplica en las organizaciones para el logro de
sus objetivos y satisfacer sus necesidades lucrativas y sociaes. Si 1os administradores o gerentes
de una organizacion realizan debidamente su trabajo a través de una eficiente y eficaz gestion, es
mucho més probable que la organizacion acance sus metas; por lo tanto, se puede decir que €l
desempefio de los gerentes o administradores se puede medir de acuerdo con €l grado en que éstos

cumplan con €l proceso administrativo. Hurtado (2010).
Laeficienciaadministrativa:

Esalcanzar |os objetivos planteados por |a organi zacion, obteniendo resultados efectivos, haciendo

buen uso de los diferentes recursos de manera eficiente, todo esto se dara utilizando
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adecuadamente las herramientas de la administracion como la planeacién, control, direccion y

control.
Objetivos cumplidos

Un objetivo empresarial es en e mundo de la empresa, un resultado o fin que se desea
lograr, hacia el que se encaminan los esfuerzos y que pretende mejorar o estabilizar la

eficaciay eficiencia de este tipo de entidades

Eficiencia Laboral

Amazonia Team (2017), Es aumentar la productividad y que e volumen de trabajo
estipulado salga en € menor tiempo posible con la méxima calidad, es € santo grial
empresaria. De esta accidn se derivan todas como aumentar ventas, generar masy mejores
clientes, etc. Si un 28 equipo trabaja de formaeficaz y eficiente, laproductividad sera mayor
y los resultados mucho més éptimos. Esto es clave y todos los lideres (que no jefes), estan
enfocados aello.

Las sociedades en general han experimentado importantes transformaciones durante las
Ultimas décadas, cambiando no sélo e modo de vidadelas personas, sino también lamanera
como actlan sus gobiernos. Esto ha sido posible gracias a la diversificacion y la
multiplicacion de los canal es de comunicacion, que permiten que lamayoriade lapoblacion
acceda a informacién en tiempo real desde distintos lugares del mundo, amplian los
escenarios de expresién de los individuos y facilitan € libre intercambio de productos y
servicios alrededor del planeta, dinamicas que han dado lugar a fendmeno de la
globalizacion y han convergido en una nueva perspectiva del Estado desde un enfoque
liberal, en e que e poder de la esfera estatal se reduce para dar lugar a estimulo de la
iniciativa privada Navas (2010).

Estos procesos han repercutido en € surgimiento de nuevas demandas de la poblacién alos
gobiernos, modificando las relaciones establ ecidas histéricamente entre |os sectores publico
y privado. Asi, los ciudadanos han comenzado aexigir unamenor intervencion estatal en los
asuntos privados y se ha consolidado un renovado sentido de lo plblico, caracterizado por
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un mayor control sobre las actuaciones de las instituciones y los funcionarios. Por su parte,
los gobiernos han visto reducido su margen de accion frente a los ciudadanos debido al
desgaste de los modelos intervencionistas y asistencialistas que predominaron en € siglo
XX, y a surgimiento de importantes dinamicas organizativas en el sector privado, que han
remplazado con éxito a Estado en la prestacion de servicios publicos y la satisfaccion delas

necesidades de | os ciudadanos Navas (2010).

En este contexto, laprioridad del Estado paso de la provision directa de bienesy servicios a
la garantia de condiciones minimas que permitan € surgimiento y fortalecimiento de la
iniciativa privada, asegurando que los beneficios que de ésta se derivan se distribuyan
equitativamente entre los miembros de la sociedad. Para ello resulta indispensable
modernizar la administracion publica, pasando del Estado burocrético tradicional a un
esquema mas flexible, eficiente, transparente y orientado a satisfacer las demandas de los
ciudadanos (Navas 2010).

Funcion directiva Conjunto de atributos general es que debe reunir un gerente, un funcionario
con cargo de responsabilidad, que se fundamentaen lacompetenciaadquiridaen lagecucion
de los procesos administrativos: planificacién, organizacion, direccion y control, alos que

se afiade laintegracién como un proceso de vinculacion entre la organizacion y ladireccion.

La modernizacion del Estado o reforma administrativa es un proceso politico-técnico de
transformacion de actitudes y de fortalecimiento de aptitudes, de agilizacidn de procesos,
simplificacion de procedimientos, sistemas funcionales y administrativos, relaciones y
estructuras administrativas, con € fin de hacerlos compatibles con los nuevos roles de todos
los niveles de gobierno, asi como con los planes y programas de desarrollo y dar a Estado
su capacidad protagonica

12 Justificacion delainvestigacion

El estudio propuesto pretende dar aportes a la institucion y sociedad con fines de mejoras en

|os procesos administrativos de los funcionarios de laMunicipalidad Provincial del Santa2019.
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El aporte desde el punto de vista tedrico en la medida que pretende contribuir en parte allenar
ese vacio tedrico que existe en torno alainvestigacion en torno ala gestion pablica en nuestro
pais. Este estudio brindara nuevos enfoques en cuanto a la variable Calidad de servicio y
satisfaccion de usuarios de seguridad ciudadana Municipalidad Provincial del Santa, 2019, ya
gue es notorio que en la municipalidad las autoridades quienes ingresan a gobierno no estén
capacitados para el puesto La investigacion tiene como prop6sito aportar conocimiento sobre
“La Calidad y la satisfaccion de los Usuarios de Seguridad Ciudadana de la Municipalidad
Provincial del Santa— 2019”, logrando entre los resultados determinar el grado de su relacion
y s se necesita mejorar €l modelo de implementacion de Calidad, con la finalidad de mejorar
e Servicio de Seguridad Ciudadana.

De las dos variables propuestas, quiza la que mas atencion ha recibido es sobre la calidad de
servicio, pero aun con ello es poco lo que se ha avanzado, puesto que, como se sostiene, més se
ha enfocado la actividad a respecto en torno a actividades de capacitacion. En cuanto a la
satisfaccion del usuario, variable que existe intrinsecamente en la literatura de las
organizaciones, sigue siendo en nuestro pais una suerte de constructo desestimado, en tanto
cuando se hablade eficienciaen € sector publico, se concibe lanocion de eficienciaen el gasto,
que refiere una actividad tipica de la forma como se hacen las inversiones, y no la esfera de la
administracion.

Desde un punto de vista metodol égico, en la medida que incorpora dos instrumentos, la Escala
de Evaluacién de Calidad de servicio y satisfaccion de usuarios de seguridad ciudadana
Municipalidad Provincial del Santa, 2019, cuyo uso en nuestro pais todavia es demasiado
limitado, permitiendo a canzar los resultados planificados y pueda adaptarse o profundizarse a

otras investigaciones parecidas o similares.

Sejustificara social mente porque contribuird a mejorar las habilidades directivas de Calidad de
servicio y satisfaccion de usuarios de seguridad ciudadana Municipalidad Provincia del
Santa, 2019 logrando mejorar la eficiencia administrativa a través de su gestion, beneficiando

directamente ala poblacion, dandoles unamejor calidad de vida y seguridad.
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Justificacion Metodol 6gica.

La investigacion desarrollara y aplicara técnicas para € andlisis de las variables de estudio,
Calidad de Servicio y Satisfaccién de los usuarios, mediante la aplicacion de cuestionarios a
personal involucrado en la MPS. Asi también la recopilacion de la informacion sobre los
procesos, la pronta respuesta y la gestion para solucionar dudas e inquietudes de los
trabajadores, en laorganizacion permitira fortalecer €l climalaboral, € rendimientoy €l grato

ambiente de trabgjo dentro de laMPS.

El presente trabajo de investigacion se justificé metodol 6gicamente, porque a través del uso
de los instrumentos, se logré alcanzar las alternativas de solucion alos objetivos planteados
en la presente investigacion. Cada investigacion tiene su propia metodologia, por € cual se
tratara de realizar un trabajo de investigacion adecuada.

Justificacién préctica
La MPS, desarrolla sus operaciones la Provincia del Santa, Distrito de Chimbote, por lo cual

estainvestigacion trata de proporcionar recomendaciones ala organizacion para que se mejore

lacalidad y brinde satisfaccion alos usuarios del servicio de seguridad ciudadana.

Se aborda las dimensiones de confiabilidad, conformidad, desempefio, fiabilidad, calidad
percibida; asi también, la dimensién de la calidad de servicio sea con calidad de respuesta,

interaccion personal, empatia, entusiasmo.
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5.4 Problema

¢De qué manera la calidad de servicio se relaciona con la satisfaccion de usuarios de
seguridad ciudadana de la Municipaidad Provincia del Santa, 2019?

Conceptuacion y Operacionalizacion de las variables
Calidad de servicio:
La calidad de servicio, consiste en la diferencia entre las posibilidades del usuario y sus
percepciones sobre el servicio obtenido; atribuyendo las discrepancias, expectativas y
especificaciones del bien o producto.
Los proveedores ofertan bienes y/o materiales siempre tienen en cuentala calidad de sus
productos con ascendentes grados de exactitud, sin embargo, las instituciones del estado
tienen problemas para entender y controlar la calidad de los mismos (Garvin, D. 1987).
La calidad se da en € acto de la presentacion del servicio, la mayoria de veces en una
correlacion entre el usuario y €l personal de enlace de la institucion; se debe tener en
cuenta que las prestaciones Son comportamientos, no objetos como productos, y la
mayoria de los productos no se pueden verificar en la fébrica antes de la entrega,,
determinandose que la calidad del servicio depende mucho de la cortesia de su personal.
Con fines de cuantificar la calidad del servicio, en este estudio se aplica e modelo
SERVQUAL, que consiste en €l desarrollo de un cuestionario desarrollado por Zeithaml,
Parasuraman y Berry, et al (1985- 1988), siendo esta medida que determinala posibilidad
de satisfaccion delos usuarios. SERVQUAL, tiene como indicios el factor de apreciacion
en los usuarios en cuanto a calidad, influenciadas por 05 discrepancias:
1. Discrepancia entre las expectativas del usuario y los conocimientos de la direccién
sobre |as posibilidades del usuario.
2. Discrepanciaentre puntos de vista de |os gerentes sobre | as capacidades del usuarioy

las normas de calidad del servicio.
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3. Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y € servicio
verdaderamente presentada

4, Discrepancia entre € servicio y lo que se informa a los usuarios sobre € servicio
mismo.

5. Discrepanciaglobal que consiste en ladiferencia entre las posibilidades del usuarioy

sus percepciones sobre el servicio obtenido, atribuyendo las discrepancias 1,2,3,4.

Asimismo, cabe mencionar que este modelo pondera la apreciacion de los usuarios de la
calidad de servicio através de las diferencias dentro de | as posibilidades del usuario y sus
perspectivas del servicio obtenido, de acuerdo a las 22 preguntas considerando cinco
dimensiones de la calidad de servicio:

Tangibilidad. — Forma de sus instal aciones técnicas, equiposy trabajadores.

Fiabilidad. — Confianza para gjecutar €l servicio propuesto de formaveraz y atenta.
Capacidad de respuesta. -Disposicién paraasistir alos usuarios.

Seguridad. — Carécter del servicio y aptitud parainspirar credibilidad y confidencia.
Empatia. — Cortesiaen laatencién individualizada al usuario.

SERVQUAL es una herramienta muy valiosa con fines de evaluacion para redizar €
control periédico delacalidad del servicio de acuerdo ala magnitud de lainstitucion y a
su debido tiempo, comparéndose esta con las de otras instituciones semejantes. También
puede emplearse para catalogar alos usuarios en diversos niveles de la calidad apreciada
(alto, medio, bajo), y luego determinar sus rasgos demogréficos y psicograficos a fin de

recabar ilustraciones necesarias para mejorar la gestion.

Satisfaccion:

Eslaoportunidad de una personade poder deleitarse con la obtencion de un buen servicio
y/o producto de calidad; y de no ser asi € usuario se da por insatisfecho y/o poco
satisfecho.

Deberd entenderse que, existen miltiples definiciones de satisfaccion del usuario
descritas por varios autores y en diferentes periodos, siendo asi para €l presente estudio

se hatomado en cuenta en parte ladefinicion de (Kotler y Keller, 2006).
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Satisfaccién = Per spectiva — Expectativa.

De acuerdo a las apreciaciones de autores sobre la satisfaccion del usuario se puede

describir € concepto de que, los usuarios que logran tener satisfaccion miden sus

percepciones de tener un buen beneficio contrarrestando las expectativas de 1o que

tendrian que recibir.

Los planteamientos antes descritos, son importantes teniéndose en cuenta que la

satisfaccion del usuario, se considera como un paramento no muy facil de determinar

teniendo en cuenta los aspectos de expectativas y percepciones, |0s mismos que son muy

complejos, debido a que; incluye la forma y/o manera en que los usuarios perciben la

calidad, dependiendo de la apreciacion psicoldgica de lo visto por usuarios varios. Por

otro lado, es significativo recalcar que las empresas a la fecha estén tomando con mucho

interés a este parametro, porque les permite visualizar su ranking en €l mercado, lo quele

facilita e disefio de estrategias para mejorar su posicion en el sector que se ubican

(Grande, 2000).

Grados de satisfaccion:

De acuerdo a modelo SERVQUAL:

- No Satisfacciéon: Desencanto porque el producto no cubre las necesidades del
usuario.

- Satisfaccion: Bienestar porque € producto ha cubierto su necesidad del usuario.

- Sobre Satisfaccion: Placer porque el producto superalas necesidades del usuario.
Se deberd tener en cuenta que, cuando usuario esta satisfecho, se convierte en un
usuario de consumo continuo delacompafiiay delo contrario un usuario insatisfecho

dejara de ser usuario de la compafiia, buscando otra que la pueda satisfacer.

Fundamentos de satisfaccion del usuario:

Ante las diversas opiniones a nivel de ciencia y/o arte con respectos a los fundamentos
basicos con respecto ala satisfaccion del usuario y vamos a describir los més acertados

por autores varios:



a)

b)

©)
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Productividad percibida: promesas que realizan |as empresas acercade caidad de
sus productos, que son evaluados como e resultado que advierte el usuario del
producto y/o servicio obtenido.

L as expectativas. son |as esperanzas que tienen los usuarios de obtener un producto
y/o servicio que lo satisfaga.

Complacencia: se da cuando las expectativas del usuario esta sobre satisfecho con

el producto y/o servicio.



Variables

Variable 1

CALIDAD DE SERVICIO

Garvin define La definicién de
calidad es a menudo un tema
muy debatido. Si bien puede
parecer intuitivo, cuando nos
ponemos manos a la obra,

la “calidad” es un concepto dificil
de definir con precision y mas en
la Gestion de Calidad. La
definicién mas fundamental de un
producto de calidad es la que
cumple con las expectativas del
cliente.

Dimensiones Indicadores Items
Conformidad Beneficios ofrecidos 1.
Cumplir expectativas y 2.
necesidades
Prestaciones - Caracteristicas propio de la 3,4
empresa
- Actitud Detalles 5
Innovacién 6,7
Fiabilidad - Garantias 8,9
Tiempo de vida util 10
Rendimiento - Facilidad de uso 11
12
Duradero en el tiempo 13
Durabilidad - Insumos de calidad 14
Tratamiento materia prima 15,16
Capacidad de servicio Necesidades cliente 117,18
Gustos cliente 19,20

Conclusién de tramites en tiempo

razonable

Atencion rapida y expedita

2,3




Variable 2

SATISFACCION DEL
USUARIO

Capacidad de respuesta Disposicion de los funcionarios 4
para resolver dudas e inquietudes
Interaccién personal Visibilidad 5
Influencia 6,7
Resoluciéon de problemas Prediccion 8
Capacidad de sintesis 9
Comprension 10,11
Empatia Interés de los funcionarios 12
Cortesia 13,14
Entusiasmo Ambiente laboral 15,16,17,
Liderazgo 18
Reconocimientos 19

MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

NOMBRE DEL INVESTIGADOR: Bach. Jorge Luis Chavez Céndor
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Hipotesis
H1. La calidad de servicio se relaciona con la satisfaccién de usuarios de seguridad
ciudadana Municipalidad Provincial del Santa.2019.
Ho: La calidad de servicio no se relaciona con la satisfaccion de usuarios de seguridad
ciudadana Municipalidad Provincial del Santa.2019.

Objetivos:

Objetivo general:
Identificar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion de usuarios de
seguridad ciudadana Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote, 2019.

Obj etivos especificos:

1. Determinar laconformidad delacalidad de servicio y la satisfaccion del usuario de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote — 2019.

2. Especificar las prestaciones de servicio y la satisfaccion del usuario de seguridad
ciudadanade la Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote - 2019.

3. Determinar lafiabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios
de seguridad ciudadanadelaMunicipalidad Provincial del Santa, Chimbote - 2019.

4. Determinar ladurabilidad dela calidad de servicio y la satisfaccién de los usuarios
de seguridad ciudadana Municipalidad Provincia del Santa, Chimbote - 2019.



CAPITULO II

METODOLOGIA

2.1 Tipoy disefio dela I nvestigacion.
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Lainvestigacion segin su finalidad es bésica, es de tipo descriptiva- correlacional de corte
transversal de enfoque cuantitativo, y de disefio no experimental, ya que las variables no se

manipulan es decir se narran los hechos tal como se dan en un periodo de tiempo.

Bernal (2010), conceptualizd a la investigacion transversal como: “El estudio en el cual se

obtiene informacion del objeto de estudio una Unica vez en un momento dado”.

Hernandez et. al. (2010), los autores sostienen: “Buscan especificar las propiedades, las
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o
cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

L8 =1

Donde:

01 = Significa Calidad de servicio

02 = Significa Satisfaccion del usuario
R = Significarelacion de las variables.
M = Significa muestra.
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6.2 POBLACION - MUESTRA:
2.2.1 Pablacion

Unidad de andlisis. Usuario (padre o madre de familia) de la Provinciadel Santa.

DATOSPARA EL CRECIMIENTO GEOMETRICO

ANO POBLACION

1993 278,271

2007 215,817 DATOSINEI
2017 206,213

CALCULO DE LA POBLACION AL ANO 2019

TASA DE CRECI

MIENTO ANUAL

Tasa 2017 - 1993 -0.012409272
Tasa 2017 — 2007 -0.004541776
CALCULO DE LA POBLACION

Razon 2007 — 1981 201126.8483
Razon 2007 — 1993 204344.1072
POBLACION FINAL 202,735

Proyeccién poblacional, método de crecimiento geométrico, poblacién censada afios:
1993, 2007 y 2017 - INEI, plasmado en €l Plan Distrital de Seguridad Ciudadana MPS.

Poblacion parae presente estudio: 202,735 ciudadanos padres de familia.
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.2 Muoesmra:

Pasa =1 precenre mabaio 42 wmvestizar:in se unlicd 21 muastieo probabilisties, 2n oo periodo
de 3T dizs habile:. entre los mesas de setiembr 2 octubee del 2000

o N_Z .p§
N e pa
Donde:
W —potlacien (202 735 o — MArribuote desfovorable (05400
= Arribata favarsbie (050} © = o MILeaTal 54

Z —valor tabalat (1.06)

Rermnlaranda-

200735 (19602 250 (050
[ Egel R T '?T): + (7 e (i 35 7

n-

n— %5 cpadadancs (padies de familiz)
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2.3 TECNICA DE INVESTIGACION
De acuerdo al tipo de investigacién: Descriptiva Correlacional-Transversal, se
implementd e modelo SERVQUAL, que consiste en una encuesta de 38 preguntas, la
mismas que esta a alcance de |a poblacién segiin muestra.

Segln Malhotra (2012), esta técnica de investigacion se aplica con la finalidad de recoger
opiniones, percepciones, cudidades o atributos de una poblacién dada para indicadores
previamente definidos, en este caso los indicadores de habilidades directivas y la eficiencia
administrativa.

I nstrumento:

Para la investigacion se hizo uso del cuestionario, conformado por 38 preguntas, para la
primeravariable fue de 20 preguntas y la segunda variable 18 preguntas.

Confiabilidad.

La confiabilidad de un instrumento de medicidn se determina mediante diversas técnicas
y serefieren a grado en la cua su aplicacion repetida a mismo sujeto, produce iguaes
resultados (Hernéndez, et al 2010).

En & presente proyecto de investigacion, se realizé una prueba piloto de Alpha de
Cronbach a 15 personas, con caracteristicas similares a la poblacion de estudio en dos

momentos al mismo grupo, en efecto

Tablal

Confiabilidad de instrumentos de medicién

N Descripcién Confiabilidad
Instrumento de medicion para calidad del servicio 0.954
Instrumento de medicién para satisfaccion del usuario 0.845

En base a la informacién contenida en la Tabla 1, se deduce que los
instrumentos de medicién paralacalidad del servicio y parala satisfaccion de los usuarios son
confiables, segin e coeficiente de confiabilidad obtenido mediante la prueba afa de
Cronbach, esde 0.954 y 0.845 para cada instrumento respectivamente.
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PROCESAMIENTO Y ANALISISDE LA INFORMACION

Parael andlisisdelainformacién obtenidadelosinstrumentos utilizados, se procesara mediante
mediosinforméticos, como el Excel Microsoft mediante hojasde célculos, € cual losresultados
seran tabulados mediante tablas y gréficos para € ordenamiento de los datos. Para la
representacion de las variables de estudio, sera mediante tablas de frecuencia simples y en

valores porcentuales; pararepresentar las clases de los grupos de poblacién se utilizaran tablas.

Paramedir el nivel de significanciase harauso del Chi cuadrado, Rho de Spearman, también
se utilizara el coeficiente de correlacion Tau b de Kendall, se utiliza cuando se desea medir la

relacion entre dos variables. Se hard uso de SPSS v25.



CAPITULO I

RESULTADOS



6. RESULTADOS
Se muestran |os resultados de | as encuestas de acuerdo a preguntas formuladas en lamismay
aplicadas a nuestra poblacién de estudio:

Resultados sobre calidad de servicio
TablaN° 2.- Los servicios ofrecidos de conformidad con lo establecido | e brindan satisfaccion

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo
50 13%
Desacuerdo 78 20%
Indiferente 213 56%
De acuerdo 42 11%
Totalmente de acuerdo 0 0%
TOTAL 383 100%
+
o
Tl
2
=
=
=] &
g
ﬁ i =
l -
TOTALMENTE EN DESACUERDD  INDIFERENTE  DEACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDD ACUERDD

FiguraN° 1
El servicio cuenta con todos |os vehiculos, serenos y todos los implementos que necesito para
disfrutar de la seguridad en la ciudad.
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I nter pretacion:

El 33% se encuentra entre totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, 56% se encuentra
indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y solo € 11% de la poblacion de Chimbote
se encuentra totalmente de acuerdo con los vehiculos, serenos y todos los implementos que
necesita el servicio de Seguridad Ciudadana.

Tabla N° 3.- Cumplen con las expectativas y las necesidades de los usuarios para brindar

satisfaccion
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 50 13%
Desacuerdo 50 13%
Indiferente 207 54%
De acuerdo 69 18%
Totalmente de acuerdo 7 2%
TOTAL 383 100%
S5
L]
L8]
=
=
E 18%
= 18
g 15% 13%
‘m = | —
TAOTALMENTE EN DESACUERDD  |MDIEEREMTE  DEACUEROO TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO
FiguraN° 2

S tengo un problema y necesito asistencia, seguridad ciudadana me apoyara a solucionarlo
inmediatamente.
I nter pretacion:

El 26% se encuentra entre totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, 54% se encuentra

indiferentes es decir de acuerdo ni desacuerdo y el 20% de la poblacién de Chimbote se
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encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo porque si tengo un problema y necesito
asistencia, seguridad ciudadana me apoyara a solucionarlo inmedi atamente.

Tabla N° 4.- Las prestaciones de salud son caracteristicas de la municipalidad para brinda

satisfaccion
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 76 20%
Desacuerdo 40 11%
Indiferente 173 45%
De acuerdo 82 21%
Totalmente de acuerdo 12 3%
TOTAL 383 100%
]
2 .
|5 & 5
| & #
b= -
Ex] &
I || I -
TOTALMIENTE EN  DESACUERDO IMDIFERENTE DEACUERDO TOTALRSEMTE DE
DESACLERDO ACUERDD

FiguraN° 3

El personal de seguridad ciudadana siempre esté pendiente de |o que quiero y necesito.

I nter pretacion:

El 31% se encuentra entre totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 45% se encuentra
indiferentes es decir de acuerdo ni desacuerdo y solo el 24% se encuentra de acuerdo y
totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a persona de seguridad
ciudadana que siempre estan pendiente de lo que quiero y necesito.
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Tabla N° 5.- siente actitud positiva para las prestaciones dentro de la municipalidad las

cuales le brinda satisfaccion a los usuarios

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo
7 20%
Desacuerdo 42 11%
Indiferente 172 45%
De acuerdo 80 21%
Totalmente de acuerdo 12 3%
TOTAL 383 100%
i3
-
g
1 |
|
TOTALMENTE EN DESACLIERDD IMDMFERENTE DEACUERDD TOTALMENTE DE
DESACUERDD ACUERDO

FiguraN° 4
Dentro de la ciudad me siento tranquilo y seguro.

I nter pretaciéon:

El 31% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 45% se

encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y solo € 24% se encuentra de

acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto ala tranquilidad

y seguridad dentro de la ciudad, de acuerdo a servicio de Seguridad Ciudadana.
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Tabla N° 6 constantemente se innova en cuanto a prestaciones de servicios para brindar

satisfaccion a los usuarios de seguridad ciudadana

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 65 17%
Desacuerdo 92 24%
Indiferente 149 39%
De acuerdo 61 16%
Totalmente de acuerdo 16 4%
TOTAL 383 100%
-
a =
= L. = .
: &
= 4
il -
-
TOTALMENTEEN DESACUERCY  INCIFEREATE  DEACUERDD  TOTALMENTE DE
DESACUERDD ACJERDD

FiguraN° 5
El ambiente de la ciudad me hace tener comodidad como en mi hogar

I nter pretacion:

El 41% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, e 39% se
encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y solo € 20% se encuentra de
acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a ambiente de la
ciudad me hace tener comodidad como en mi hogar por € servicio que brinda Seguridad

Ciudadana.
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Tabla N° 7.- las garantias que brindan a los usuarios de seguridad ciudadana son fiables

para brindas satisfaccion

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 46 12%
Desacuerdo 84 22%
Indiferente 177 46%
De acuerdo 61 16%
Totalmente de acuerdo 15 4%
TOTAL 383 100%
£
=}
8 2
S 5 #
b # =
= =
5 =

TOTALMENTE EM  DESACUERDOD  IMDMFEREMTE

DESACLIERDD

DEACUERDD  TOTALMENTE DE

ACUERDD

FiguraN° 6

L os servicios con que cuenta seguridad ciudadana son necesarios parami comodidad mientras

hago mis actividades diarias.

I nter pretacion:

El 34% de los ciudadanos se siente totalmente de desacuerdo y en desacuerdo; €l 46% se

encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y solo € 20% se encuentra de

acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto aquelos servicios

con que cuenta seguridad ciudadana son necesarios para mi comodidad mientras hago mis

actividades diarias.
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TablaN° 8.- Lafacilidad de uso y rendimiento brinda satisfaccion a los usuarios de seguridad
ciudadana de la MPS-2019

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 25 12%
Desacuerdo 86 22%
Indiferente 176 46%
De acuerdo 60 16%
Totalmente de acuerdo 16 4%
TOTAL 383 100%
£
7
g x
= ri
= ;
(- ;
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E
TOTALMENTE BN DESACUERDO  INCIFEREMTE  DEACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDO ACUERDO

FiguraN° 7

Seguridad ciudadana, proporcionardinformacion puntua y cumplirédn con ello, s solicito algo
personal.
I nter pretacion:

El 34% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 46% se
encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y solo € 20% de acuerdo y
totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto a que Seguridad ciudadana,
le proporcionarainformacion puntual y cumpliran con €llo, si solicitaalgo personal.
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TablaN° 9.- En las areas publicas (parques, calles, plaza de armas, playas, areas de juegos)

losinsumos usados brindan durabilidad para brindar satisfaccién alosusuariosde seguridad

ciudadana
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 20 8%
Desacuerdo 54 14%
Indiferente 169 44%
De acuerdo 111 29%
Totalmente de acuerdo 19 5%
TOTAL 383 100%
L
&
3 5
g £
8 & 4
1] I -
TOIALMENTE EN DESACUERDHD INGIFERENTE D ACUERDD  TOTALAENTE DE
DESACUERDG ACUERDD
FiguraN° 8

En las éreas plblicas (parques, calles, plaza de armas, playas, dreas de juegos) se tiene
ambiente de divertimiento acogedor.

I nter pretacion:

El 22% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 44% se
encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y € 34% se encuentra entre de
acuerdo y totalmente de acuerdo de la pobl acion de Chimbote con respecto alas areas plblicas
(en parques, las calles, en la plaza de armas, en las playas, areas de juegos) porque hay un
ambiente divertido y agradable.
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Tabla N° 10.- El personal de seguridad usa insumos de calidad para brindar satisfaccion a

los usuarios de seguridad ciudadana

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 73 19%
Desacuerdo 73 19%
Indiferente 153 40%
De acuerdo 77 20%
Totalmente de acuerdo 7 2%
TOTAL 383 100%
£
w
p=}
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TOTALMERTE EM  DESACUBRDO  IMDIFERENTE  DEACUERDD  TOTALMENTE DE
LESACLIFRDID BACLIFROG

FiguraN° 9

El personal de seguridad ciudadana lleva en su rostro una sonrisa, mostrando su interés por
asistir alos ciudadanos.

I nter pretacion:

El 38% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 40% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 22% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a que El persona de
seguridad ciudadana lleva en su rostro una sonrisa; mostrando su interés por asistir a los

ciudadanos.

Tabla N° 11.- e personal de seguridad ciudadana tiene capacidad de servicio en cuanto a

necesidades del cliente



ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de 69 18%
desacuerdo
Desacuerdo 57 15%
Indiferente 149 39%
De acuerdo 80 21%
Totalmente de acuerdo 28 7%
TOTAL 383 100%
T
8
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TOTALMENTE EM  DESACUERDD IMDIFERENTE DEACUERDD TOTALMEMTE DE
DESACUERDD ACUERDOD

FiguraN° 10

Mi domicilio esun lugar seguro paradejar mis perteneciasy estar a salvo.

I nterpretacion:
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El 33% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, e 39% se

encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 28% se encuentra de acuerdo

y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto a personal de Seguridad

Ciudadana los hace sentir seguros de poder dejar sus pertenencias en sus domicilios.

TablaN° 12.- S se compromete alguien de seguridad ciudadana, a apoyarme en algo para

mi, lo hard a gusto del usuario.

ESCALA

CANTIDADES

PORCENTAJES %




Totalmente de
57 15%
desacuerdo
Desacuerdo 50 13%
Indiferente 199 52%
De acuerdo 65 17%
Totalmente de acuerdo 12 3%
TOTAL 383 100%
2
z
2 & £
= o e
N |
TOTALMENTE EN - DESACUERDO  IMDEFERENTE  DEACUERDO  TOTALMENTE DE
DESACUERDD ACUERDD

FiguraN° 11

Si se compromete alguien de seguridad ciudadana, a apoyarme en algo para mi, lo hara

I nter pretacion:

El 28% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 52% se

encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 20% se encuentra de acuerdo

y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto a que, Si se compromete

alguien de seguridad ciudadana, a apoyarme en algo parami, lo hara.
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TablaN° 13.- Existe capacidad de respuesta para brindar satisfaccion al usuario de seguridad

ciudadana
ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de 65 17%
desacuerdo
Desacuerdo 65 17%
Indiferente 149 39%
De acuerdo 80 21%
Totalmente de acuerdo 24 6%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 12

Tengo confianza de que nunca podran entrar a mi domicilio, persona que no esté autorizado

paraello.

I nter pretacion:

El 34% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 39% se

encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 27% se encuentra de acuerdo

y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a que, si tengo confianza

de que nunca podran entrar ami domicilio, persona que no esté autorizado paraello
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Tabla N° 14.- Cuenta €l servicio de seguridad ciudadana con capacidad de respuesta para

tramites en tiempo razonabley brindar satisfaccién a los usuarios.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 6 12%
Desacuerdo 7 20%
Indiferente 161 42%
De acuerdo 92 24%
Totalmente de acuerdo 7 2%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 13

Cuenta el servicio de seguridad ciudadana con instalaciones modernas y atractivas.

I nter pretacion:

El 32% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 42% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 26% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto a que el servicio de

Seguridad Ciudadana cuenta con instal aciones modernasy atractivas.
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TablaN° 15.- En todos los sitios de la ciudad, la atencién es rapida y expedita para brindar

satisfaccion al usuario de seguridad ciudadana

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 57 15%
Desacuerdo 84 22%
Indiferente 176 46%
De acuerdo 66 17%
Totamente de acuerdo 0 0%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 14

En todos los sitios de la ciudad, a horas diurnas y vespertinas obtengo servicio de calidad.

I nter pretacion:

El 37% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, e 46% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y tan solo el 17% se encuentra de
acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a que, en todos los sitios de la ciudad, a

horas diurnas y vespertinas obtengo servicio de calidad de seguridad ciudadana.
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TablaN° 16.- Los empleados o agentes de seguridad ciudadana poseen un aspecto de buebn
gusto como capacidad de servicio.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de 97 7%
desacuerdo
Desacuerdo 50 13%
Indiferente 176 46%
De acuerdo 115 30%
Totalmente de acuerdo 15 4%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 15

Los empleados o agentes de seguridad ciudadana poseen un aspecto de una buena higiene 'y
acogedora personalidad.

I nter pretacion:

Tan solo 20% de | os ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, €l 46%
se encuentra indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y e 34% se encuentra de
acuerdo y totalmente de acuerdo de Los empleados o agentes de seguridad ciudadana poseen
un aspecto de una buena higiene y acogedora personalidad.
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Tabla N° 17.- la interaccién personal es visible para brindar satisfaccion al usuario de
seguridad ciudadana

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 15 2%
Desacuerdo 88 23%
Indiferente 192 50%
De acuerdo 80 21%
Totalmente de acuerdo 8 2%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 16

Seguridad ciudadana viene prestando sus servicios correctamente, mostrados desde que se
inicié e proyecto

I nter pretacion:

El 27% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 50% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 23% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote de que, seguridad ciudadana viene
prestando sus servicios correctamente, mostrados desde que seinicié e proyecto.
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Tabla N° 18.- Los agentes de seguridad ciudadana Siempre estan dispuestos a ayudarme y
ayudarme a la resolucién de problemas

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de 23 6%
desacuerdo
Desacuerdo 69 18%
Indiferente 203 53%
De acuerdo 69 18%
Totalmente de acuerdo 19 5%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 17

L os agentes de seguridad ciudadana Siempre estan dispuestos a ayudarme y ayudarme.
I nter pretacion:

El 24% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 53% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 23% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con |os agentes de seguridad ciudadana
siempre estan dispuestos a atenderme y ayudarme.
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TablaN° 19.- En lasinstalaciones del local de seguridad ciudadana atienden mi solicitud de

una manera muy particular demostrando cortesia.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totalmente de desacuerdo 2 11%
Desacuerdo 92 24%
Indiferente 161 42%
De acuerdo 80 21%
Totalmente de acuerdo 8 2%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 18
Enlasinstalacionesdel local de seguridad ciudadanaatienden mi solicitud de unamaneramuy

particular.

I nter pretacion:

El 35% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 42% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 23% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote sobre que en las instalaciones del local

de seguridad ciudadana atienden mi solicitud de una manera muy particular.
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TablaN° 20.- Tengo confianza de la honestidad de los agentes que trabajan en € servicio de
seguridad ciudadana por €l liderazgo queirradian.

ESCALA CANTIDADES PORCENTAJES %
Totamented
otalmente de 46 12%
desacuerdo
Desacuerdo 69 18%
Indiferente 207 54%
De acuerdo 57 15%
Totamente de acuerdo 4 1%
TOTAL 383 100%
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FiguraN° 19

Tengo confianza de la honestidad de los agentes que trabagjan en e servicio de seguridad
ciudadana.

I nter pretacion:

El 30% de los ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 54% se
encuentraindiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y € 16% se encuentra de acuerdo
y totalmente de acuerdo de la poblacion chimbotana con respecto a que tienen confianzadela
honestidad de los agentes que trabajan en € servicio de seguridad ciudadana.
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ANALISISY DISCUSION:

Segun latablaN° 2, solo el 11% de la poblacion de Chimbote se encuentra de acuerdo con el
servicio cuenta con todos los vehiculos, serenos y todos los implementos que necesito para
disfrutar de laseguridad en laciudad. Estan de acuerdo son tan solo € 11% de los encuestados
por lo tanto es muy baja. En igual magnitud se encuentra los datos del cuadro N° 13 el 26%
se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con respecto a
servicio de seguridad ciudadana cuenta con instalaciones modernas y atractivas. Siendo estas
cifrasaun bgjas a igua que en el cuadro N° 1. Estos resultados deben seguir las conclusiones
que tiene Artieda (2006), donde manifiesta que la clientela de una compafiia averigua
repetidamente con mayor probabilidad, os bienesy servicios de éptimacalidad, por tal razén
y siendo el pasajero el motivo de unacompafiia, estadebe transformar susrecursosy esfuerzos
para lograr este fin. Lo cual también concuerda con los resultados de Ulloa (2009), donde
finaliza que, los usuarios reciben la € servicio, en general, como un servicio de calidad,
destacando como calidad en la construccion de las agencias, eficacia en cajeros automéaticos,
gentileza y una buena negociacion en ventanilla; y organizacion: modernizacién de las

cruzadas que gjecuta el banco periddicamente.

En latabla N° 15 € 34% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de
Chimbote con respecto a que los empleados 0 agentes de seguridad ciudadana poseen un
aspecto de una buena higiene y acogedora personalidad, entonces la tercera parte de los
encuestados estan de acuerdo y totalmente de acuerdo. Concordando con Ulloa (2009) donde
finaliza que, los usuarios reciben la servicio, en general, como un servicio de calidad,

destacando como calidad en la construccion de las agencias, eficacia en cajeros autométicos,
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gentileza y una buena negociacion en ventanilla; y organizacién: modernizacién de las

cruzadas que gjecuta el banco.

En latabla N° 16 donde tan solo e 23% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de
la poblacion de Chimbote de que, seguridad ciudadana viene prestando sus servicios
correctamente, mostrados desde que se inici6 €l proyecto. Esto también concuerda con los
resultados de la investigacion de Burga (2008), que independiente de haber una adecuada
impresion de la calidad del trabajador administrativo como ladel trabajador de ventanilla, se
valoraque no eslos suficiente afin de concretar altas normas de calidad de cortesiaa usuario.
Siendo asi esto puede verse como unaincompatibilidad, o que demuestra que, aun cuando de
contar con empleado apropiado y competente para los cargos, hay nuevos elementos que

rebagjalacalidad de servicio.

En latabla N° 3 el 20% de |a poblacion de Chimbote estan de acuerdo porque consideran si
tengo un problema y necesito asistencia, seguridad ciudadana me apoyara a solucionarlo
inmediatamente y en latablaN°4 solo € 24% se encuentrade acuerdo y totalmente de acuerdo
de la poblacion de Chimbote con respecto a personal de seguridad ciudadana siempre esta
pendiente de lo que quiero y necesito. En el cuadro N° 5 solo el 24% se encuentra entre de
acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a la tranquilidad
y seguridad dentro de la ciudad, de acuerdo a servicio de Seguridad Ciudadana.

En latablaN° 6 el 20% se encuentra entre de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacién
de Chimbote con respecto a ambiente de la ciudad me hace tener comodidad como en mi

hogar por €l servicio que brinda Seguridad Ciudadana. En el cuadro N° 8 el 34% se encuentra
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entre de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a las
areas publicas (parques, calles, plaza de armas, playas, areas de juegos) se tiene ambiente de
divertimiento acogedor por € servicio que brinda Seguridad Ciudadanay en el tabla N° 10 €l
22% se encuentra entre de acuerdo y totalmente de acuerdo con la poblacién de Chimbote con
respecto a personal de seguridad ciudadana lleva en su rostro una sonrisa, mostrando su
interés por asistir alos ciudadanos. Todos estos resultados concuerdan con latesis de Cérdova
(2002) que alcanzaalas conclusiones: 8) Laclientelaen un 92% disfruta de un elevado grado
de satisfaccion en relacion ala atencion ofrecida por el trabajador en su didlogo, cordialidad,
fiabilidad y seguridad, que se revela mediante esta indagacion, b). El servicio y la cortesia a
pasgjero establece actualmente el primordial patron que utiliza €l usuario para cuantificar la
actuacion de una compafiiay €l delacompetenciay s el interés no gusta se corre e riesgo de

perder al usuario.

Benitez, L. y Ramos, F. (2000), en su exploracion resuelve: con respecto a la seguridad, su
criterio de favorable por la exactitud de los horarios de partida y retorno de los mnibusy la
periodicidad del manejo de la servicio por parte de la empresa, estos resultados concuerdan
con los resultados del cuadro N° 5, solo e 20% se encuentra de acuerdo y totalmente de
acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto al ambiente de la ciudad me hace tener
comodidad como en mi hogar por € servicio que brinda Seguridad Ciudadanay en € cuadro
N° 9, e 22% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote
con respecto al personal de seguridad ciudadanallevaen su rostro una sonrisa, mostrando su
interés por asistir a los ciudadanos, estos resultados son compartidos con los resultados de

Benitez, L y Ramos, F. (2000): donde manifiestan que la clientela de la compafiia se halla



- 66 -

satisfechos con la servicio que perciben en su vigje, apreciandolo como bueno y la percepcién
sobrelaaptitud de respuesta de lacompafiiaes propicio, definido por laceleridad en €l esmero
para el despacho de pasgjes y entrega de equipajes y se comparte también con los resultados
de Cuba J. y Flores A. (2011), en su exploracién donde presenta como resultado: Cuando se
habla de calidad de servicio se tiene en cuenta a universo de referencias y particularidades
del servicio, que incide en su destreza a fin de satisfacer insuficiencias entregadas. Los
importantes mecanismos de calidad descrita en estainvestigacion explican alarepresentacion

invisibilidad, segura, ligereza, veracidad, correspondenciay entendimiento del usuario

En latablaN° 11 el 20% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de
Chimbote con respecto a que, si se compromete alguien de seguridad ciudadana, a apoyarme
en algo parami, lo hara? En € cuadro N° 17, el 23% se encuentra de acuerdo y totalmente de
acuerdo de la poblacion con respecto a que, |os agentes de seguridad ciudadana siempre estan
dispuestos a atenderme y ayudarme. En el cuadro N° 18, el 23% se encuentra de acuerdo y
totalmente de acuerdo la poblacion de Chimbote con las instalaciones del local de seguridad
ciudadana atiende mi solicitud de una manera muy particular. En la tabla N° 20 el 24% se
encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo la poblacion de Chimbote porque seguridad
ciudadana esta presente cuando necesito asistencia o apoyo en algo persona y percibo total
confianza de que atienda mi problemay en la tabla N° 22 tan solo el 16% se encuentra de
acuerdo y totalmente de acuerdo la poblacién de Chimbote porque cuando no puedo en la
mayoria de veces acceder auna zona segura de la ciudad y requiero de un apoyo especia , sé
gue me ayudardn a conseguirlo. Estos resultados de la parte empética con los miembros de

seguridad ciudadana son compartidos con Fuentes (2002) en su investigacion sobre €l servicio



-67-

de Hidrandina, concluyen que los beneficiarios que acuden alaagencia principal estiman que
la medida de calidad mas valorado es la celeridad en la atencion. También, estiman que la
particularidad de servicio de poca notabilidad esla cercaniaalaagencia. Ulloa, S. (2007), en
su trabajo considera que, lasimportantes razones de insatisfaccion en los usuarios, es no tener
un buen acceso, 0 sea no estén de acuerdo con los horarios de atencién de algunas oficinas,
no cuentan con una casilla de sugerencias para exteriorizar reclamos o perspectivas que
pudieran tener los usuarios. Lainformacion que se les ofrece, sobrelosinteresesy comisiones
que cobra el banco no eslamés apropiada. De igual manera se coparte también con latesis de
Pinillos (2004) con la siguiente conclusion: €l 63.78% de sus usuarios que han concurrido a
la cafeteria, califican a servicio como buena la calidad, todo ello en la medida de que sus
productos y la deferencia del personal son fundamentalmente de calidad y por ultimo con
Burga (2008) en su indagacion sobre satisfaccion, destaco: e recibir un adecuado grado de
satisfaccion de las posibilidades creala presuncion que se esté creando una enorme conexion
entrelo real y la satisfaccion del usuario. Por lo tanto, la Municipalidad Provincia del Santa
debe mejorar su satisfaccién por medio de la atencidn personalizeda a usuario y optimizar la

calidad del servicio de seguridad ciudadana parala poblacion de Chimbote.

Al referirnos a la durabilidad de la calidad de servicio y la satisfaccion de los usuarios, estas
dimensiones de estudio se relacionan con lo vertido por Ramos, F. (2000) , en su exploracion
resuelve: con respecto ala durabilidad de la calidad, su criterio de favorable por la exactitud
delos horarios de atencidn y la presentacion de las unidades méviles presentadas por parte de
las instituciones piblicas y la periodicidad del manejo de la servicio por parte de las

instituciones publicas, estos resultados concuerdan con los resultados la tabla N° 15, solo €l
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20% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con
respecto al ambiente de |a ciudad me hace tener comodidad como en mi hogar por € servicio
gue brinda Seguridad Ciudadana y en € cuadro N° 9, € 22% se encuentra de acuerdo y
totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto al  personal de seguridad
ciudadana lleva en su rostro una sonrisa, mostrando su interés por asistir a los ciudadanos,
estos resultados son compartidos con los resultados de Benitez, L y Ramos, F. (2000): donde
manifiestan que la clientela de la compafiia se halla satisfechos con la servicio que perciben
en su vige, apreciandolo como bueno y la percepcidn sobre la aptitud de respuesta de la
compafiia es propicio, definido por la celeridad en €l esmero para €l despacho de pasgjes y
entrega de equipajes y se comparte también con los resultados de Cuba J. y Flores A. (2011),
en su exploracion donde presenta como resultado: Cuando se habla de calidad de servicio se
tiene en cuenta a universo de referencias y particularidades del servicio, que incide en su
destreza a fin de satisfacer insuficiencias entregadas. Los i mportantes mecanismos de calidad
descrita en esta investigacion explican a la representacion invisibilidad, segura, ligereza,

veracidad, correspondenciay entendimiento del usuario

Con respecto a la satisfaccion del usuario o ciudadano en la tabla N° 23, El 27% de los
ciudadanos se sienten totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, € 47% se encuentra
indiferentes es decir ni de acuerdo ni desacuerdo y el 26% se encuentra de acuerdo y
totalmente de acuerdo de la poblacion de Chimbote con respecto a la calidad del servicio

ofrecido por € programa de seguridad ciudadana. Esto concuerda con €l marco tedrico segin:
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Kotler & Keller (2006), en sus publicaciones sobre direccién de Marketing, Muestran que
hacer coincidir la experiencia (o e resultado esperado) del producto con |a probabilidad de
los beneficios esperados puede traer felicidad o sorpresas engafiosas. Si la respuesta es menor
de lo esperado, € usuario se considera insatisfecho. Si la respuesta cumple con las
expectativas, €l usuario quedara satisfecho. El principio bésico que conectalaférmulaanterior
esquesi bien lasatisfaccion del usuario es una variable que parece facil de calcular, requiere
principalmente de dos caracteristicas (expectativa y percepcion); es complicado porque
involucra cémo las personas perciben la calidad, por lo que conlleva un sinfin psicoldgico
aspectos, incluso cuando se presta el mismo servicio, |os aspectos psicol 6gicos variaran de un
usuario aotro. Por otro lado, esimportante destacar que las empresas consideran esta variable
en mayor medidatodos|os dias, paraque puedan expresar su posicion en laempresa. (Grande,

2000).
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7. CONCLUSIONESY RECOMENDACIONES:

1. Seidentifican lascaracteristicas de calidad de servicio: tangibilidad, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad y empatia; tal como indica los resultados de latabla04 y en la
explicacion se determina que, € 31% se encuentra entre totalmente de desacuerdo y en
desacuerdo, el 45% se encuentraindiferentes es decir de acuerdo ni desacuerdo y solo el
24% se encuentra de acuerdo y totalmente de acuerdo de la poblacién de Chimbote con
respecto al personal de seguridad ciudadana estando en el promedio de los encuestados
de acuerdo y muy de acuerdo que el servicio de seguridad ciudadana cuenta con estas
caracteristicas, concluyendo que s existe relacion entre la calidad de servicio y la
satisfaccion de usuarios de seguridad ciudadanade laMunicipalidad Provincia del Santa,
Chimbote, 2019.

2. Sedetermind quelaconformidad delacalidad de servicio y la satisfaccién del usuario de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote — 2019 se
encuentran en un nivel de indiferente en cuanto a satisfaccion en un 56% tal como se
indica en la tabla 02 y su interpretacion indicamos que, €l 33% se encuentra entre
totalmente de desacuerdo y en desacuerdo, 56% se encuentra indiferentes es decir ni de
acuerdo ni desacuerdo y solo el 11% delapoblacién de Chimbote se encuentratotalmente
de acuerdo con los vehiculos, serenosy todos losimplementos que necesitael servicio de
Seguridad Ciudadana.

3. El 25 % de los encuestados consideran e nivel de prestaciones de servicios en cuanto a

salud en la Municipalidad Provincial del Santa, Chimbote, 2019 por parte de seguridad
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ciudadana tal como indicamos en la tabla 04, | 31% se encuentra entre totalmente de
desacuerdo y en desacuerdo, €l 45% se encuentra indiferentes es decir de acuerdo ni
desacuerdo y solo €l 24% se encuentrade acuerdo y total mente de acuerdo delapoblacién
de Chimbote con respecto a persona de seguridad ciudadana en la prestacion de salud
y que siempre estan pendiente de o que quiero y necesito.

4. En cuanto alas garantias que brinda el personal de Seguridad Ciudadana, en latabla 07,
El 26% de la poblacion del Distrito de Chimbote se encuentra de acuerdo y totalmente de
acuerdo de que la calidad de servicio ofrecido por Seguridad Ciudadana, siendo el 74%
de poblacién de Chimbote, que NO esta de acuerdo con la calidad de servicio.

5. Entre las variables de calidad de servicio y satisfaccion de usuarios existe una relacion
objetiva; teniéndose en cuentaque, si la calidad de servicio es buena, entonces €l nivel de

sensacion de satisfaccién del ciudadano es ato; siendo esta una relacidn reciproca.

RECOMENDACIONES:

1. Sedeberaconsiderar este informe de tesis como un aporte parala mejora de servicio de
Seguridad CiudadanaMunicipalidad Provincial del Santay dar énfasisen lasdimensiones
delacalidad de servicio planteadas como tangibilidad, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; estando en el promedio de los encuestados de acuerdo y muy de
acuerdo que el servicio de seguridad ciudadana, para ello, se deberaimplementar cursos

y talleres de capacitacion al personal de seguridad ciudadana.
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Recomendamos continuar con los estudios de calidad de servicios en otras oficinas y/o
areas de la Municipalidad del Santa con fines de aportar a la mejora continua de los
mismos producto de charlas, concientizacion y fidelizacion.

Recomendamos a la Municipalidad Provincial del Santa emplear modelos de calidad
utilizados anivel internacional paramejorar lagestion y modernizar lainstitucion pablica
tutelar; paraluego en un futuro cercano considerar a ciudadano como usuario y no como
administrado.

Se recomienda, establecer los sistemas de compras que estén de acorde a los avances de
indumentarias préacticas y duraderas, para que € personal brinde los servicios de calidad
de seguridad ciudadana en forma permanente y los iusuarios perciban la durabilidad de
servicio esperado.

En base a estrategias de comunicacidn, searadial, televisiva, redes sociales informando
los diferentes aportes y servicios que brinda el persona de seguridad ciudadana y
mantener esa conectividad con los usuarios para que se mantenga larelacion de calidad
de servicio y satisfaccion de los usuarios de seguridad ciudadana de la Municipalidad

Provincial del Santa/

- {Comentado [H1]: servicio
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ANEXO N°1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

78

TITULO

PROBLEMA

HIPOTESIS

OBJETIVO
ABSOLUTO

OBJETIVOS
DEFINIDOS

Cdlidad de
servicioy
satisfaccion de
usuarios de
seguridad
ciudadana
Municipalidad
Provincia del
Santa, 2019

¢De qué manera
lacalidad de
servicio
contribuye en la
satisfaccion de
usuarios de
seguridad
ciudadana
Municipalidad
Provincial del
Santa, 2019?

Lacalidad de
servicio
contribuye en la
satisfaccion de
usuarios de
seguridad
ciudadana
Municipalidad
Provincial del
Santa, 2019

Establecer de qué
formalacalidad de
servicio contribuye
en lasatisfaccion
de usuarios de
seguridad
ciudadana
Municipalidad
Provincial del
Santa, Chimbote,
2019.

Obtener las
caracteristicas dela
calidad del consumo de
seguridad ciudadana
Municipalidad
Provincial del Santa,
Chimbote — 2019.

. ldentificar € grado de

satisfaccion de usuarios
de seguridad ciudadana
Municipalidad
Provincial del Santa,
Chimbote - 2019.

. Establecer € vinculo de

la calidad de consumo
y € grado de
satisfaccion de usuarios
de seguridad ciudadana
Municipalidad
Provincial del Santa,
Chimbote - 2019.

. Establecer e grado de

contribucion dela
calidad de consumo y
el grado de satisfaccion
de usuarios de
seguridad ciudadana
Municipalidad
Provincial del Santa,
Chimbote - 2019.

Fuente: Elaborado por € Autor




ANEXO N°2
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MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES

VARIABLES DEFINICION DIMENSION INDICADOR
Tangibilidad - Apreciacion de
anarbiidag instalaciones. técnicasy

Forma de susinstal aciones de equipos
técnicas, equiposy trabgjadores. | Apariencia{ del trabajador.
- Apreciacion del servicio.
. . Fiabilidad
C'Bisﬁ'gﬁ Idae;?re\rlzla(r::éi):a Confianza para g ecutar €l servicio | - Fiabilidad del servicio.
entre las posibilidades del propuesto de formaveraz y atenta. | - Precision del servicio.
sobre o servico obterico; | -Capaddad derespuesia 3
CALIDAD DE ; ’ Disposicion paraasistir alos - Servicio acelerado.
SERVICIO at_rlbuyendq las usuarios. - Vocacion de servicio
discrepancias, '
_gxpe_ctatlvasy " Seguridad - Seguridad del servicio
especificaciones del bien o . — .
roducto. _Cara_\cter del servicioy aptlt_ud para pr&stao!o_
P ingpirar credibilidad y confidencia. | - Credibilidad dela
institucion
. - ldentificacion de
Empatia Necesidades e
Cortesiaen laatencion inquietudes

individualizada al usuario.

- Acercamiento hacia€l
cliente




80

Anexo N° 03:

Prueba de confiabilidad delavariable. Calidad de Servicio

TOT
AL

45

36

46
46

45

33

30

29
33

32

26
29
28
28

PREGUNTAS

2/3/4|5/6|7]/8]/9|10/11|12/13|14|15|16|17|18

1

03|05/04/04(05/05/05/05|05/05|/04|/05/05/04|05|/05(05|04]|335

SUJETOS

10
11
12
13
14
15

Varianza

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

%

100,0

0

15
0

Casos Vdido

Excluido?

Total
a Laeliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

100,0

15
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Estadisticas de e emento

Desv.
Media Desviacion N
P1 2,07 ,594 15
P2 2,13 ,743 15
P3 2,00 ,655 15
P4 2,20 ,676 15
P5 1,93 , 704 15
P6 2,13 ,743 15
P7 2,07 , 704 15
P8 2,00 ,756 15
P9 1,73 , 704 15
P10 1,87 ,743 15
P11 1,80 ,676 15
P12 2,00 ,756 15
P13 2,07 , 704 15
P14 2,00 ,756 15
P15 1,73 , 704 15
P16 1,87 ,743 15
P17 1,80 ,676 15
P18 2,00 , 756 15

Alfa de Cronbach:

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N° de
Cronbach elementos
, 705 15

Andlisis:
A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach de
0,705 analizado como confiable y puede ser aplicado ala muestra de estudio.
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Prueba de confiabilidad delavariable: Satisfaccion laboral

—
< olololo|o o~ |~ oo o[t o o o |
E o ®(®[®|® | |N NN E | E N NN (N[
O
T

N 0
(o N o mmN MmN NN H NN A H o
— <
— |8 (M| (NN MmN M H NN H H NN o
=] 0
(o N (o mmiN|mN|N N (EH (NN o

<
o N MmN || E [N mm NN o

%) <

< |® M &m0 o N o NN N H NN o |©

E 0

W72322321311212320

O] <

o o o m|d (N[N NN dH NN o

o 0

S 7o T P oS PN P P P S S P S R (R P N P S PN P S PN Py

©

< (o N oM ;N |mN NN AN o
™

™M N MmN N Nm NN EH [N (NN N o
~

N MmN mm MmN ™ H NN AN A o
2]

— N (MmN NN NN H N [H (N H N o
%) <
l®) N
= pd
W |9 ot |vljo|~lolo|8(d Y9218 (<
2 @
A <
>

Resultados:

Resumen de procesamiento de casos

%

15 100,0

0

Casos Vdido

Excluido?
Tota

100,0

15
a Laeliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.






Estadisticas de elemento

Desv.
Media Desviacion N
P1 1,80 561 15
P2 2,00 ,845 15
P3 2,07 ,594 15
P4 2,20 775 15
P5 2,13 , 743 15
P6 2,20 ,676 15
pP7 2,00 ,756 15
P8 2,33 ,617 15
P9 2,20 ,676 15
P10 2,27 , 704 15
P11 2,00 ,655 15
P12 2,13 743 15

Alfa de Cronbach:

Estadisticas de fiabilidad

Alfade N° de
Cronbach elementos
,738 15

Andlisis de desempefio:
A partir de los resultados obtenidos se puede apreciar un valor de Alfa de Cronbach de 0.738,

analizado como confiable y puede ser aplicado ala muestra de estudio.
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ANEXO N° 04
MATRIZ DE OPERACIONALIZACION DE LASVARIABLES
DEFINICION
VARIABLES CONCEPTUAL DIMENSION INDICADOR
No Satisfaccién
Desencanto porque el producto
Satisfaccion, se define no cubre las necesidades del Insatisfaccién
como la oportunidad de usuario.
una persona de poder
deleitarse con la obtencion
SATISFACCION de un buen servicio y/o Satisfaccion
producto de calidad; y de | Bienestar porque el producto ha Satisfaccion:
no ser asi & usuario se da cubierto su necesidad del )
por insatisfecho y/o poco usuario.
satisfecho.
Sobre satisfaccion
Complacencia:

Placer porque el producto supera
las necesidades del usuario.




ANEXO N°4

DE SEGURIDAD CIUDADANA MUNICIPALIDAD DEL SANTA
Estimado amigo (a): En nuestro intento por brindarle siempre un mejor servicio, le pedimos nos ayude a conocer las
expectativas que tiene usted con respecto a la experiencia que esta viviendo con el servicio Municipal de Seguridad
Ciudadana. Le pedimos que responda a este cuestionario de manera sincera del 1 al 5: siendo 1 totalmente en
desacuer do, 2 desacuerdo, 3 indiferente, 4 de acuerdo y 5 totalmente de acuer do. jMuchas gracias por su ayuda!
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ENCUESTA PARA MEDIR LA CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIO

N° | DIMENSION PREGUNTA ESCALA
- El Servicio cuenta con todos |os vehicul os, serenos y todos los implementos
! Tangibilidad que necesito para disfrutar de la seguridad. en la ciudad 1123145
5 Fiabilidad Si tengo un p_robl emay necesito asistencia, seguridad ciudadana me apoyara a 112134ls
solucionarlo inmediatamente.
3 Fiabilidad E(Iacpg?gnal de seguridad ciudadana siempre esté pendiente delo que quiero y 11213l4als
4 Fiabilidad Dentro dela ciudad me siento tranquilo y seguro. 112|345
5 Fiabilidad El ambiente de la ciudad me hace tener comodidad como en mi hogar. 1121345
- Los servicios con que cuenta seguridad ciudadana son necesarios para mi
6 Tangibilidad comodidad mientras hago mis actividades diarias. 12]3|45
Capacidad de | Seguridad ciudadana, proporcionardinformacion puntua y cumpliran con ello,
7 SO 12 (3|4|5
respuesta si solicito algo personal.
. En las &reas plblicas (parques, cales, plaza de armas, playas, areas de juegos)
8 Fiabilidad se tiene ambiente de divertimiento acogedor. 1123145
9 Capacidad de | El personal de seguridad ciudadana lleva en su rostro una sonrisa; mostrando 1
respuesta su interés por asistir alos ciudadanos.
10 Fiabilidad Mi domicilio es un lugar seguro para dejar mis pertenecias y estar asalvo. 1
1 Empatia 2 I's;leocEQZromete alguien de seguridad ciudadana, a apoyarme en algo para 1
. Tengo confianza de que nunca podréan entrar ami domicilio, persona que no
2 Seguridad esté autorizado paraello. 12]3|45
13 | Tangibilidad ;Lrjscﬂttl?l aelS servicio de seguridad ciudadana con instalaciones modernas y 11213l4ls
14 Seguridad 52 (t:gﬁg;lj os sitios de la ciudad, a horas diurnas y vespertinas obtengo servicio 11213lals
- Los empleados o agentes de seguridad ciudadana poseen un aspecto de una
15 | Tangibilidad buena higiene y acogedora personalidad. 12]3|45
16 | Tangibilidad Seguridad ci ngd_apawene prestando sus servicios correctamente, mostrados 11213l4als
desde que seinici6 € proyecto.
17 Empatia Los agentes de seguridad ciudadana siempre estan dispuestos a atenderme y 11213lals
ayudarme.
18 Empatia En lasinstalaciones d_el local de seguridad ciudadana atienden mi solicitud de 11213l4als
una manera muy particular.
19 Seguridad Tengq conf!anza de la honestidad de los agentes que trabajan en el servicio de 11213lals
seguridad ciudadana.
20 Empatia Seguridad cmd_adana esta presente cuando necesito asistencia o apoyo en algo 11213lals
personal y percibo total confianza de que atienda mi problema
. El programa de seguridad ciudadana que cuentala ciudad ofrece calidad alos
2 Seguridad ciudadanos de Chimbote. 12]3|45
20 Empatia Quando no pu_edo en lamayoriade Igsveges acceder a una zona segura dela 11213lals
ciudad y reguiero de un apoyo especial, sé que me ayudaran a conseguirlo.
23. Como se siente Ud., con relaciéon ala
calidad del servicio que presta Muy Insatisfecho | Indiferente | Satisfecho | Muy Satisfecho
seguridad ciudadana Municipalidad Insatisfecho
provincial del Santa
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXPERTOS :
TITULD DE LA TESIS: CALIDAD DE COMUNCACION DEL MARKETING EN LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPRESA E1R L - 2024

DINENEL ITEM SUFHCIENCT  COHERENCI | RELEVANTT | CLARIDA | OBSERVACIONES
A A A ™ (51 debe madificarse
1 It peoe fevor

Iddigie)

Tangibilid | El Servicio cuenta con todos los vehiculos,
ad | serencs y lodos los implementos que necesito i Kl
Fiabilidad | para disfrutar de la segundad. en la ciudad

Fiabiidad | Si tengo un problema y necesito asistencia, |
Fiabiidad | segundad ciudadana me apoyara a F 1 3 4
solucicnarks inmediatarmente.
" El personal de segundad ciudadana siempre
estd pandients de lo que guiero y necesito, 4 4 . ‘
Dentro de k& ciudad me siento franguilo vy
Soo ] 4 3 4
| Fiabildad | El ambiente de |a ciudad me hace tenar
Tangitilid: | comodidad come an mthogar ' 1 . .
ad Los sefvicios con que cuenta seguridad
Capacida | ciudadana son necesarios para mi comodidad 4 1 1 4
dde meentras hago mis actividades dianas
respuest | Segundad ciudadana, proporconard
a | informacicn puntusl ¥ cumplirdn con ello, sl 1 4 3 i
Fiabilidad : snilclies akin. paresnal
Capacidz | En las areas publicas (parques, calles, plaza
dde | de armas, playas. dreas de juegos) se tiene .\ : 4 i
respuast ambiente de divertimiento acogedor.
a | El persanal de seguridad ciudadana lleva EI'I.| 2 4 1 g




Fiabilidad |

Empatia
Sequrida
d

su rosiro una sonnsa; mostrando su interes |
par asistir a los ciudadanos.

pertenecias y estar a salvo, _
5| se compromete alguien de seguridad [
ciudadana, a apoyarme en algo para mi, lo
hara. |
Tengo confianza de que nunca podran entrar I
a mi domicilio, persona que no esté autorzado
para ello

Tangibilid
ad
Segurida
d
Tangibifid
ad
Tangibilid
ad
Empatia

Cuenta el servicio de seguridad ciudadana con
instalaciones modernas y atractivas.

En todos los sitios de |a éi'uﬂ'a'd, a 'hnrzr.s:'
dwmas y vespertinas oblengo senicio de
calidad.

Los empleados o agentes de seguridad :
ciudadana poseen un aspecio de una buena
higiene y acogedora personalidad.
éagljﬂﬂédmm_ﬂadﬁna viene prestanda sus :'
servicios correctamente, mosirados desde que
8 inicio el prayvects.

Los agentes de seguridad ciudadana siempre [
estan dispuestos a atenderme v ayudarma.

Empatia

En las instalaciones del lacal de seguridad
ciudadana atienden mi sobicitud de una maners
muy particular.
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Respeiadn Experto: Usted ha sido seléccionado pane evalun el mymmmento, ENCUESTA e hace parte de B
imvestizackan titndnda: CALIDAD DE SERVICIO Y SATISFACCION DE USUARIOS DE SEGURIDAD
CRTADANA MURICIPALIDAD PROVENCIAL DEL SANTA, 2019
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[MSTITEAC IO HOSETAL REGIOMNAL EG R NUEVO CHIMBOTE

Obsetivorde by invesgacsm:

D atmemin con bos sipoestes indicadoies alifigue cula oo de los Smns seein corespoosds.
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Lim bems que pertenecen o | 2 Bajonivel Lo e molen alghn axpecto de | dsesita pen
ma memma  dinersson 5 Modessdo mivel e pomespden con b drmensian sl
bestn  pom- obemer e | & Allomvel, «5e deben moromeRar algumes e pan poder gvaluar
mediciim de esin | dimetisien congpletamenis
=L dlmny sou siificimilos
CLARIDAD | 1. Mo cumple con #icnsno. | <l item no-es claen
El jtem = cnsgprende | 2 Bajonivel -El o mequiee bastarfes  modificsoomes ¢ ma
Metlmeiie o ibxir sl . 3 Mliader by nrivel anelificre i nmy grands e gl s e | palalaas de
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MATRIZ DE VALIDACTON FOR EXPERTOS

TITULD DE LA TESIS CALIDAD DE COMUNICACION DEL MAREETING EX LA ATENCION AL CLIENTE DE LA EMPEESA E LRL - 2020

" DIMENS TTEM [SUFICTENC] | COHERENC] | RELEVANCT | CLARIDA | OBSERVACIONES |
o & A A n 15i debe moalificare
mil_m:__pu!:wrr
Tangibiid | E1 Servicio cuenta con todos os vehicuos, . . i T | NDGUNA
ad sarenocs ¥ todos los implemenios que necesilo
Fiabilidad | para disfrutar de fa seguridad. en la ciudad
Fiabilidad | S tengo un problema y necesilo asistencia, 4 4 3 4 NINGLNA
Fiabilidad | seguidad  cudadana me apoyara  a
solucionario inmediatamente,
El personal de segunidad ciudadana ssempre . i 4 9 MIHGLHNA
esta pendiente de o que quiero y necesito.
Dentro de la ciudad me sento tanquilo 4 4 i 1 MINGLNA
sequio,
Fiabilidad | El ambiente de la ciudad me hace taner \ . [ i NINGUKA
Tangibiid | comodidad como an mi hogar.
ad Los sarvicios con que cuenta segundad 4 L 1 9 NINGLNA
Capacida | ciudadana son necesanos para mi comodidad
d de mientras hago mis actividades diarias
respuest | Seguridad ciudadana, proporcionars | 4 4 4 4 MINGLINA
a mformacion puntual y cumpliran con ello, si
Fiabilidad | selicitc alge persenal
Capatsda | En las areas piblicas [parques, calles, plaza | , [ q WG
d de de armmas, playas, ameas de juegos) se tens
mspuest | ambiente de divertimienio acogedar,
a " El personal de segundad ciudadana lleva en + 4 i 4 NINGUNA
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5U fosiD una sonfsa, mostrando su iETes |

par asislir a los ciudadanos,

Mi domicilio ea un lugar segure para defar mis
pertenscias vy estar a salvo

5 se& compromebte alguen de  segundad
ciudadana, a apoyarme en algo para mi, ko
hard.

WINELIM A

Tengo confianza de gue nunca podrdn entrar
a mi domicilio, persona que no esté autarizado
para ella,

Tangibikd

Segurida

Tangibilid

Tangibilid

‘Cuenia el servicio de seguridad crudadana con
instalaciones modermas vy alachivas,

WINGLIN A

En lodos los sitics de la cudad, a horas
diumas y vesperinas oblengo servico de
cabdad,

Los empleados o agentes de seguridad
ciudadana poseen un aspecto de una buena
higiens y acogedora personalidad,

Segundad ciudadana wiens prestando sus
senvicios cormectaments, mestrados desde que
se inicid el proyecto.

NINGLMA

Los agentes de segunidad cudadana siempne
estin dispuesios a atendeme y ayudarme.

Empatia

En las instalaciones del local de segundad
dudadana allenden mi solcitud de uha manera
muy particular.

WINGLN A
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Segunda | Tengo confianza de la honesbdad die fos

d | agentus gue babajan en el servicio de

Empaiia | seguricad ciucacdana.

MIMNOL A

necesilo asislenca o apoye en glgo persenal y
percio lotal confanza de gue atienda me

problema
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MATRIZ DE VALIDACION POR EXFERTOS

TITULD DE LA TESIS: CALIDAD DE COMUNICACTON DEL MARKETING EN LA ATENCEON AL CLIENTE DE LA EMPRESA ELRL - 2020

DIMENS] ITEM SUFICIENC] | COHERENCI | HELEVANCI | CLARIDA | OBSERVACIONES
o A A A | i} (5i debe modificarse
n itesn par frvor
, : oz —
Tangebilid | Bl Serncio cuenta con todas los vehiculos, | . 4 4 NLHGLNA
ad serenes v lodos los implementos que necesito
Fiabitidad | para disfrutar de la seguridad. en la ciudad
Fiabilidad | Si tengo un problema y necesito asistencia, 4 4 ] 4 HNINGLNA
Fiabihdad | seguridad cwdadana me apoyara a
solucionario inmediatamenie.
El personal de seguridad cisdadana siempre % A 1 1 NINGLNA
esta pendiente de lo gue quierp y necesito,
" Dentro de la civdad me senlo ranquilo y 1 1 3 £ WINGLTNA
s@gure.
Fiabilidad | El ambiente de la ciudad me hace tener . : 4 1 NN A
Tangihbilid | comadidad coma en mi hogar
ad Los semvicios con gue cuenta seguridad 1 1 4 ER R T
Capaoida | ciudadana son necesanocs para mi comodidad
dde migntras hago mis actividades diarias.
respuest | Segundad ciudadana, proporcienara 4 4 4 4 MIHEHTNA
a8 informacion  puntual y cumpliran con ello, s
Fiabilidad | solicite slgo persanal
Capacida | En las @reas publicas (pargues, calles, plaza | i % 4 1 NINGLUNA
dde de armas, playas, dreas de juegos) se tiene
respuest ambsente de divertimiento acogedor
a "El personal de seguridad ciudadana lleva en 4 1 3 ERR e T
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Fiabilidad
Empatia
Segurida
d

Tangibilid
ad
Segurida
d
Tangibilid
ad
Tangibilid
ad
Empatia

Empatia

su rostro una sonnsa; mostrando su interés

por asistir a los cudadanos.

Mi domicilio &= un lugar seguro para dajar mis
pertenecias v astar a salve.

NINGLTNA

51 se compromete alguwen de seguridad
ceudadana, a apoyarme en algs para mi, o
hara,

SWINGLMA

Tengo confianza de que nunca podran entrar
a mi domicilia, persona gue no esté autonzado
para ello.

Cuenta el servicio de seguridad cludadana con |

instalaciones modemas y atractivas.

|

En todos los sitios de la ciudad, a horas
diurnas y vesperlinas obtengo servicio de
cahdad

NINGETNA

Les empleados o agentes de seguridad
ciuydadana poseen un aspects de una buena
higiene v acegedora personalidad.

Seguridad cwdadana viene prestando sus
servicios cormactaments, mostrados desde gue
se Inicid el proyecto.

WINGLT A

Los agentes de seguridad ciudadana siempre
estan dispuestos a atenderme y ayudarme.
"En las instalaciones del local de seguridad
cludadana atienden mi solicitud de una manera
miuy partcular.

£ |

NINGLWA
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Segurica Tengo confianza de la honastdad de los : 1 MERHCTIRL
4 4
d agenies gue trabajan e el servicic de
Empaia segurdad cicdadsna
Seguridad civdadara estd preserte cuanc: | 4 ’ 1 MERIGETHL
recesit asistencia o apoya en alge persaral v
porzibe Lokl conlangs vo ogque aboends
problema
1 |l | HMIMETT1A
Calilicar de 1 a4 pontes.
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