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RESUMEN 

Objetivo: principal fue determinar la calidad de servicio del serenazgo municipalidad 

distrital   Hualmay, 2019. Métodos: Fue cuantitativo, no experimental – transversal y 

descriptivo. En un total de 1952 pobladores, con una muestra aleatoria de 167 ciudadanos 

que pertenecen al sector 4, La Esperanza y sector 5 cercado de Hualmay. Quienes 

respondieron el cuestionario SERVQUAL, adaptado para el presente estudio por la 

investigadora, cuyo resultado ,88 bueno.    Resultados: un 59.9% de los ciudadanos perciben 

que la calidad del servicio de serenazgo es medio, 34,1%   bajo y 6% alto. La fiabilidad 

77,2% nivel bajo, la capacidad de respuesta 61,08% bajo, seguridad 49,10% medio, empatía 

62,87% medio, elementos tangibles 52,69% medio. Conclusión: dando respuesta al objetivo 

respecto a serenazgo existe una percepción de los ciudadanos en un nivel medio con 

tendencia a bajar, por ello es necesario, formular acciones de mejora para optimizar el 

servicio. 

Palabras claves: calidad del servicio, serenazgo, ciudadanos, elementos tangibles, 

seguridad, empatía, capacidad de respuesta, fiabilidad. 
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ABSTRACT 

Objective: main was to determine the quality of service of the serenazgo district 

municipality Hualmay, 2019. Methods: It was quantitative, not experimental - transversal 

and descriptive. In a total of 1952 inhabitants, with a random sample of 167 citizens who 

belong to sector 4, La Esperanza and sector 5 fenced in Hualmay. Those who answered the 

SERVQUAL questionnaire, adapted for the present study by the researcher, whose result 

was 88 good. Results: 59.9% of the citizens perceive that the quality of the serenade service 

is medium, 34.1% low and 6% high. Reliability 77.2% low level, response capacity 61.08% 

low, security 49.10% medium, empathy 62.87% medium, tangible elements 52.69% 

medium. Conclusion: responding to the objective regarding serenity, there is a perception 

of citizens at a medium level with a tendency to decrease, therefore it is necessary to 

formulate improvement actions to optimize the service. 

Keywords: quality of service, tangible elements, security, empathy, responsiveness, 

reliability. 
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INTRODUCCIÓN 

La importancia del presente estudio radica en la percepción que tienen los ciudadanos   de 

Hualmay, sobre el servicio de serenazgo, así mismo se pretende conocer las fortalezas y 

debilidades que tiene el sereno municipal en la ejecución de sus funciones. 

Para mejor compresión, el estudio se ha organizado en seis capítulos, siguiendo las pautas y 

norma vigente.  

El capítulo I, contiene planteamiento del problema, describe la problemática en un contexto 

internacional, nacional y local, a su vez se formulan los problemas y objetivos  

El capítulo II,  donde se presenta antecedentes, fundamenta  las bases teóricas mediante 

modelos y/o teorías que refuerzan el estudio, así como también los conceptos de términos 

básicos de la variable en estudio.  

El capítulo III, fundamenta el diseño metodológico, donde se explica tipo, nivel, diseño y 

enfoque del estudio, técnicas e instrumentos para el recojo de datos.  

El capítulo I, donde se presentan los resultados obtenidos en el estudio, mediante tablas de 

frecuencias, porcentajes y figuras. 

El capítulo V, Contiene las discusiones de la investigación, comparando y analizando los 

resultados obtenidos, con otro estudio similar o diferente. 

El capítulo VI,   presenta conclusiones, sugerencias finales. 
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CAPITULO I 

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA 

 

1.1. Descripción de la realidad problemática  

En términos generales calidad de servicio para Ruiz, del Pino, & Cuellar (2009) 

consiste en la “capacidad de evaluar aquellos lineamientos de políticas públicas que 

se expande a través de programas, proyectos, o servicios que están encaminados al 

cumplimiento de objetivos específicos de toda entidad del estado,  de prestar servicios 

que satisfaga las expectativas y necesidades de los ciudadanos” (pág. 05). 

Actualmente en pleno siglo XXI los estudios realizados por  Chinchilla & Vorndran 

(2018) consideran que en la región países de américa latina,  colisionan a  cómo 

transformar   una situación de alta violencia, donde  se observa robos con arma, 

feminicidios, homicidios, peleas entre bandas,  consumo alto de drogas y alcohol.  La 

inseguridad ciudadana afecta a todas las personas sin exclusión de sexo o clase social, 

el 40% de la población total son vulnerables a la violencia por homicidios, así mismo 

el 8% son niños, entre las edades de 15 a 29 años es afectada por la violencia urbana, 

siendo victimarios y víctimas. En este sentido cada región de Latinoamérica y el 

Caribe utilizan diversas maneras de enfrentar y combatir la inseguridad ciudadana 

invirtiendo en el capital humano. Razón de más, cada región debe dar mayor valor al 

recurso humano, en su formación y desempeño en lo empírico y operativo (págs. 10 -

25). 
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El  estado peruano mediante un  informe de la  Defensoría del Pueblo (2016) registra 

que las quejas más frecuentes  respecto a los derechos vulnerados, el 30% es el acceso 

a una buena administración y   3.6% acceso a los servicios públicos de calidad. Por tal 

motivo se ha creado una norma técnica creando lineamientos para que las entidades 

puedan efectuarla de manera jerárquica, se estima que para el 2021 esté implementado 

en todas las entidades de estado. 

La calidad de servicio utiliza como estrategia la participación de la ciudadanía respecto 

a la percepción del servicio de serenazgo, el involucramiento conduce a forjar una 

relación más estrecha entre Estado y ciudadanía. Sin embargo, se puede distorsionar 

la realidad, creando falsos rumores, exagerando o minimizando los hechos.    

El (INEI) da  resultados del semestre noviembre 2019 a febrero 2020, donde 85,9% 

de ciudadanos comprendidos entre los 15 años a más opinaron que en un lapso de 12 

meses,  creen que podrían  ser víctima de algún hecho delictivo que atente  su 

seguridad. De la misma forma 36,7% de la población considera que existe vigilancia 

por parte del sereno municipal. El 14.4% tuvieron vigilancia y patrullaje integrado en 

su zona y barrio (pág. 1). La necesidad de contar con un servicio de serenos 

municipales con calidad es imprescindible, para atender hechos o situaciones 

imprevistas en la población, y como consecuencia mejoraría su labor en los gobiernos 

locales y tendría mayor impacto.  

Con referencia a lo anterior, un recurso humano calificado, capacitado y entrenado 

permitirá mejores resultados en el servicio a la comunidad. De igual modo hará mejor 

uso de diversas redes de apoyo existentes en su entorno, como Policía Nacional del 

Perú, centros de emergencia de salud, bomberos, entre otros.    



14 

 

  

En la ley N° 27972, las municipalidades tienen la función principal de constituir el 

plan de seguridad ciudadana, con participación de la sociedad civil, y   PNP, así mismo 

regularizar las instalaciones del servicio de serenazgo. Según INEI (2017) en el 

registro nacional de municipalidades, la provincia de Huaura de doce distritos solo 

ocho municipalidades cuentan con  servicio de serenazgo (pág. 213).  El desempeño 

del servicio del serenazgo, permite disminuir la brecha de la inseguridad ciudadana. 

El estudio estará centrado en la comunidad de  Hualmay, donde existen  altos índices 

de inseguridad ciudadana. Para CODISEC (2017) conformado por la comisaria de 

Cruz Blanca muestra que las incidencias delictivas más frecuente del distrito son 303 

por violencia familiar, 235 hurto o robos, 204 daños contra la persona y patrimonios, 

44 pandillaje, 6 prostitución, 8 consumos de droga. Los problemas sociales que se 

muestran, son a causa de la limitada operatividad de la policía y/o serenazgo referidos 

a la cantidad de personal, logística y equipamiento.  

La centralización de los gobiernos locales, genera la migración y la diversificación de 

cultura; de tal manera que la municipalidad busca velar la seguridad de los ciudadanos   

en un entorno que asegure la confianza y paz social. 

En este propósito la oficina de seguridad ciudadana, a partir de la labor que realizan 

los serenos municipales, tiene como objetivo brindar servicios de calidad y  protección 

a la comunidad  de su jurisdicción sobre  situaciones de desprotección que atentan 

contra su integridad.  

El servicio de serenazgo se relaciona con diversas instituciones y organizaciones de 

bases como juntas vecinales como apoyo de vigilancia y la lucha contra la inseguridad 

ciudadana. Por lo tanto, es necesario tener en cuenta la percepción del ciudadano, 
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debido a que nos permitirá obtener una información relevante respecto a la calidad de 

servicio del serenazgo.   

En este sentido se pretende obtener una respuesta del ciudadano, ya sea favorable o no 

frente al servicio que presta el serenazgo, lo que permitirá promover cambios y mejora 

en beneficio del distrito, ante situaciones de peligros y  la eficiencia del sereno 

municipal, las relaciones interpersonales con la ciudadanía, equipamiento en los 

recursos materiales, físicos y tecnológicos.  

1.2. Formulación del Problema 

1.2.1. Problema General 

¿Cómo es la calidad del servicio de serenazgo de la municipalidad distrital de 

Hualmay, 2019? 

1.2.2. Problemas Específicos  

 

¿Cómo es la calidad del servicio en la fiabilidad de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019?  

¿Cómo es la calidad del servicio en la capacidad de respuesta de serenazgo de 

la municipalidad distrital de Hualmay, 2019?  

¿Cómo es la calidad del servicio en la seguridad de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019?  

¿Cómo es la calidad del servicio en la empatía de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019? 

¿Cómo es la calidad del servicio en los elementos tangibles de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019?  
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1.3. Objetivos de la investigación  

1.3.1. Objetivo General 

Determinar la calidad del servicio de serenazgo de la municipalidad distrital de 

Hualmay, 2019. 

1.3.2. Objetivo Específicos  

Identificar la calidad del servicio en la fiabilidad de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en la capacidad de respuesta de serenazgo de 

la municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en la seguridad de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en la empatía de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en los elementos tangibles de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019.   

1.4. Justificación de la investigación  

1.4.1. Teórica 

Las aportaciones académicas del siglo XXI, acerca de la calidad de servicio 

han tenido como máximo referente al modelo americano y su desarrollo, siendo 

su mayor aportación el instrumento SERVQUAL.  

El presente estudio permitió incrementar y aportar mayor conocimiento teórico 

científico sobre la problemática que se investiga acerca del servicio de 
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serenazgo en una realidad particular como es el distrito de Hualmay, a su vez 

servirá que se promuevan otros estudios similares o de mayor complejidad.  

1.4.2.  Práctica  

El estudio permitió obtener un diagnostico general de las fortalezas y 

debilidades, de los serenos, según apreciación del ciudadano. Del mismo modo 

a plantear propuestas de mejora en la calidad eficiencia y eficacia que lleve a 

soluciones de los aspectos negativos del servicio de serenazgo.  

Y que estas propuestas en el tiempo puedan ser implementadas y tomadas en 

cuentas dentro de las políticas y decisiones del gobierno local.  

1.4.3. Social 

El servicio de serenazgo tiene como principal función contrarrestar la 

inseguridad ciudadana por el cual a diario se encuentra en un entorno de 

violencia, familias disfuncionales, corrupción, exclusión, pobreza, limitados 

espacios de desarrollo cultural, migración entre otros. La intervención directa 

del serenazgo cada vez es más compleja siendo necesario la revaloración del 

servicio que ofrece solo así se podrá contrarrestar las brechas existentes de los 

problemas sociales. Una excelente calidad de servicio lograra el cumplimiento 

de metas establecidas por el gobierno. 

1.4.4. Metodológica 

La metodología fue aplicada mediante un cuestionario a los ciudadanos, donde 

tuvieron la oportunidad de calificar el servicio prestado por los serenos 

municipales en las diversas calles del distrito de Hualmay. Permitió medir la 

calidad del servicio, sea alto, medio o bajo. 



18 

 

  

1.5. Delimitación del estudio 

1.5.1. Temporal 

La recopilación de información se llevó a cabo en el segundo semestre del año 

2019.   

1.5.2.  Espacial 

Hualmay geográficamente se   ubica al norte de la región costa del Perú 

Límites:  

Norte: Rio Huaura  

Sur:   Huacho 

Este:   Santa María 

Oeste: Océano Pacifico 

1.6. Viabilidad del estudio 

Teórico 

A finales del siglo XX por los investigadores Parasuraman, Berry y Zeithaml 

realizaron estudios que dieron lugar al Modelo Americano siendo la base para creación 

del instrumento SERVQUAL, que presenta cinco dimensiones. También ha sido 

considerada como guía de evaluación de calidad del servicio en el sector público, 

estudios similares en los países como España, Ecuador, Venezuela, y Perú en relación 

a la policía y serenazgo proporciona al estudio mayor viabilidad. 
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Humano  

En el estudio, participaron voluntariamente los ciudadanos, a quienes se aplicó el 

cuestionario SERVQUAL, del mismo modo se obtuvo   autorización   administrativa 

de las autoridades.   

Temporal  

Junio - julio   2019 y septiembre - octubre 2020  

Financiero  

El estudio fue autofinanciado en su totalidad. 
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CAPITULO II 

MARCO TEORICO 

 

2.1.  Antecedentes de la investigación  

2.1.1.  Internacionales 

Pomier, D (2019) el artículo Buenos servicios: Demandas de ciudadanos más 

exigentes y mejor informados, cuyo fin fue obtener una percepción de   

ciudadanos sobre calidad y satisfacción de los servicios públicos de 8 

instituciones en ciudad  la Paz, Bolivia, fue un estudio descriptivo,  transversal, 

el instrumento fue una encuesta a una población de  385 usuarios mayores de 

18 años. Obtuvo un resultado donde el desempeño fue relativamente bajo de 

5.8 puntos en una escala de 1 a 10. Se evidencia  una mayor calidad de servicio 

en las instituciones publicas (págs. 02 -26). 

Diez de los Rios, F (2019) llevó a cabo un estudio  sobre desarrollo y 

validación de técnicas avanzadas para la evaluación de la calidad de servicio 

percibida por el usuario en transporte público, para desarrollar, implementar 

y validar una metodología con técnicas referentes a la calidad de servicio., el  

estudio fue correlacional,  probabilística con 3198 usuarios del transporte 

público. Se obtuvo una percepción satisfactoria de los usuarios con la 

metodología empleada. Finalmente se comprueba la validación de técnicas en 

evaluación de calidad de servicios (pág.69 -173). 
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Garay, D (2018) investigó sobre evaluación de satisfacción de los ciudadanos  

y calidad de servicio de la dirección de concertación social del Municipio de 

Monterrey 2015-2018, evaluó  la satisfacción de los ciudadanos y calidad de 

servicio para el mejoramiento en gestión municipal  fue un estudio cuantitativo 

y cualitativo mediante encuestas y grupos focales. La población total 

muestreada fue de 222 ciudadanos obteniendo un resultado en nivel medio, 

donde la atención no fue buena ni mala. Tanto así que favorece una tendencia 

positiva con respecto a las habilidades y competencias de los empleadores en 

la calidad de servicio (págs. 14 -113). 

Peraza, Y. (2017) investigó  acerca de  los Indicadores de gestión como 

estrategia para optimizar la calidad de servicio de la policía comunal 

candelaria, municipio Valencia Estado Carabobo, Venezuela, el propósito fue  

analizar indicadores de gestión y calidad de servicio, mediante estudio 

descriptivo, transversal  no experimental, considerando a siete miembros de la 

policía comunal y siete representantes de cada comunidad. Los resultados 

fueron favorables que llevo a la reducción de la criminalidad. La investigación 

obtuvo un nivel de confiabilidad de Alpha de Crombach 0.93, es decir que las 

variables indicadoras de gestión y calidad de servicio están relacionadas. Del 

mismo modo se concluye mejorar la gestión con respecto a la comunicación, 

confianza y solución de casos de la policía comunal  (págs. 61 - 102).  

Pacheco, J (2016) llevó a cabo  un estudio denominado propuesta de un plan 

de mejoramiento de calidad y cultura de servicios en la cooperativa policía 

nacional   año 2016 ciudad de Quito. Para desarrollar un plan que permita 

servicios innovadores con niveles altos de calidad, y mejorar la gestión. Fue 

un estudio descriptivo, en una población de 382 personas quienes respondieron  
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el cuestionario calidad de servicio, obteniendo un resultado donde 44,7%., en 

atención al cliente no fue ágil, ni oportuno, 31,5% prestan servicios con poca 

amabilidad y calidez, y 45,6% no están satisfechos con la atención al 

requerimiento y/o reclamos. Concluyó que existe la necesidad de un plan de 

mejoramiento como herramienta estratégica de mejora del servicio (págs. 06 - 

68). 

2.1.2.  Investigaciones Nacionales  

Jibaja, k & Ramírez, J (2019) presentaron  el estudio sobre gestión 

administrativa de subgerencia  seguridad ciudadana respecto  a calidad del 

servicio de la unidad de serenazgo   Municipalidad Distrital de Veintiséis de 

Octubre – Piura, 2019,  para  determinar características de  gestión 

administrativa y  calidad de servicio del serenazgo,  llevó a cabo una 

investigación  descriptiva, cuantitativo y cualitativo, no experimental,  

transversal en una muestra de 196 habitantes del distrito  y 30 agentes de 

serenazgo,. El resultado que arrojó sobre la gestión administrativa presenta un 

nivel regular con 3.725 por parte del serenazgo, y la calidad de servicio obtiene 

una categoría con puntaje de 3.720, en una escala del 1 a 5. Concluyó 

determinando que existe buena gestión administrativa en calidad de servicio 

de serenazgo (págs. 10 - 31). 

Llerena, K (2018) investigó la calidad de servicio y percepción de seguridad 

ciudadana distrito de Pocollay, Tacna – 2018, cuyo propósito determinó   

existe relación entre calidad de servicio y  percepción   de seguridad ciudadana. 

Fue un estudio correlacional, no experimental, transversal en una muestra 

probabilística de 376 habitantes. Cuyos resultados mostraron que 64.6% 
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presenta un nivel medio en la calidad de servicio, la seguridad ciudadana con 

65.2%. Por tanto existe una correlación significativa,  es decir que a más  

calidad en el  servicio, mejor será la percepción de los ciudadanos de Pocollay 

(págs. 34 - 73). 

Matute, J (2018) el estudio realizado sobre calidad de servicio de seguridad 

ciudadana de la Municipalidad de Cascas, el objetivo fue  determinar la 

calidad de servicio de seguridad ciudadana, con diseño  no  experimental,  

descriptivo,  en  374 pobladores. Resultados obtenidos en las dimensiones del 

estudio tuvieron un puntaje en una escala de 1 a 5. Concluyó calificando la 

seguridad ciudadana como buena con 3.58 puntos (págs. 25 - 47). 

Aguirre, A (2017) investigó sobre el modelo de gestión del talento humano del 

área de serenazgo de la municipalidad provincial de Lambayeque orientado a 

la mejora de la calidad del servicio de seguridad ciudadana – 2017. Cuyo 

propósito fue determinar la calidad de servicio de seguridad ciudadana, 

realizando un estudio no experimental transversal, descriptivo, mixto, En una 

población total de 26 agentes del serenazgo y 382 personas. El resultado que 

arrojó fue un 65% un nivel muy bajo, donde los factores más resaltantes son el 

desconocimiento y escasa difusión del área (págs. 41 -59).  

Morales, D (2016) investigó sobre calidad del servicio y  nivel de satisfaccion 

del ciudadano en la comisaria PNP de Salamanca – Ate, desarrollando un 

estudio  cuantitativo, descriptivo –correlacional, en 381 usuarios adultos 

atendidos en la comisaria de PNP, determinando  49.3% nivel medio,    acerca 

del  servcio recibido.  
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2.2.  Bases Teóricas 

2.2.1.  Definiciones     

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1888) definen  que  la calidad de servicio “es 

la actitud y juicio global que se relaciona  con la superioridad del servicio” 

(pág. 16). 

Otra manera, es lo  planteado por  Arobes  (2019) “es la evaluación de 

resultados percibidos por la ciudadanía  de los bienes y servicios vinculados al 

estado” (pág. 14). 

2.2.2.  Modelos  

2.2.2.1.  Americano 

En 1888 Parasuraman, Zeithaml y Berry desarrollaron una 

herramienta denominado SERVQUAL, cuyo objetivo fue medir la 

evaluación entre las perspectivas y apreciaciones de un cliente 

logrando cuantificar los resultados. Inicialmente la investigación 

desarrollo diez dimensiones: comprensión del cliente, comunicación, 

accesibilidad, credibilidad, seguridad, cortesía, profesionalidad, 

tangibles, fiabilidad y capacidad de respuesta. Los posteriores aportes 

permitieron reducir a cinco dimensiones (págs. 12 -37) 

Dimensiones:  

Empatía: Es el interés que muestra y la atención individualiza que 

brinda el servicio. Percibe la compresión del usuario, comunicación y 

accesibilidad. 
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Fiabilidad: Es la destreza que se utiliza para producir de manera 

íntegra y minuciosa el servicio. 

Seguridad: Refiere infundir la certeza de conocimientos y confianza. 

Integra credibilidad y profesionalidad. 

Capacidad de respuesta: Es la habilidad que se tiene al ofrecer un 

servicio oportuno para los usuarios. 

Elementos tangibles: Se basa en aquellos recursos físicos y 

materiales que facilita la calidad de servicio. 

Estas cinco dimensiones en conjunto hacen referencia de forma 

general la calidad de servicio, desde su procedimiento, valorando no 

solo el recurso humano, material y físico, sino que además las 

habilidades interpersonales y la formación ética. 

De este modo el modelo americano ha sido el inicio para muchos 

estudios en calidad de servicio, complementa sistemáticamente todos 

los componentes y proporciona una mayor evaluación de la misma.  

2.2.2.2. Modelo de Gestión Publica N° 006 – 2019 – PCM/SGP     

Perú, según resolución N° 006 – 2019 – PCM/SGP establece la 

importancia de un servicio eficiente y eficaz para la ciudadanía. 

Donde presenta seis componentes y  cinco características que 

visualizan y evalúan al ciudadano (págs. 15 - 23). 
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1. Conocer las necesidades y expectativas de las personas. 

Debe definir los medios y métodos que ayuden en la recolección de 

información empezando por el libro de reclamaciones de la entidad. 

A su vez debe procesar y sistematizar datos relevantes basados en 

evidencias, concretándose en resultados, considerando características 

de bienes y servicios y perfil. 

2. Identificar el valor del servicio. 

Es fundamental conocer las características del servicio para ello se 

debe dar respuestas a las siguientes interrogantes qué, para qué, para 

quien, cómo y cuándo. Luego se debe analizar e identificar las 

oportunidades del entorno quien ofrece el servicio.  

3. Fortalecer el servicio. 

La entidad implementa elementos que deben ser diseñados, mejorados 

o reestructurados logrando mejorar el servicio ofrecido. Por ese 

motivo el valor del servicio debe estar relacionado al valor público, 

es decir, un alineamiento de la estructura organizacional, lo cual 

permite proponer modificaciones en cada una de las normas y 

reglamentos vigentes, en la entidad. 

Así mismo se debe fomentar el desarrollo de conocimiento, 

desempeño, capacidad del personal. De esta manera los recursos 

deben ser oportunos, y claros en los canales de entrega, una 

comunicación adecuada, mejorando los procesos y procedimientos, 
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también es importante mantener un ambiente adecuado según normas 

vigentes.   

4. Medición y análisis. 

La entidad pública debe definir indicadores de conformidad del 

servicio, acerca de la eficiencia y eficacia, así como el nivel de 

insatisfacción y satisfacción ciudadana. Los mecanismos de medición 

y análisis de resultados deben ser permanentes para mejorar.  

5.  Liderazgo, compromiso -Alta Dirección. 

Se refiere básicamente el entendimiento del modelo para poder 

aplicarlo en la entidad, así como también asumir la toma de decisiones 

con el fin de contribuir el cambio, participando y promoviendo el 

fortalecimiento de bienes y servicios. Es responsable del seguimiento 

y medición de los resultados conforme al desarrollo del modelo, 

comunicando logros de implementación a quienes representan la 

institución. 

 6. Cultura de calidad en el servicio a las personas. 

Es importante identificar aquellos elementos que no contribuyen al 

resultado, deben proponer aportes de mejora con el equipo de trabajo. 

Las características que complementan las necesidades del ciudadano 

son: 
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El trato del profesional: Debe estar dirigida a la empatía, igualdad, 

conocimiento, etc. Estas acciones que asume el servidor público 

tendrán un impacto en la atención o entrega del bien y servicio 

Tiempo: Aquella espera del ciudadano en recibir el servicio desde la 

atención y el cumplimiento de plazos. 

Resultado de gestión: Es correcta forma de entrega del servicio 

coherente con la eficiencia de procedimientos y normativas, 

cumpliendo los requisitos debidos. 

Accesibilidad: Es la disposición de acceso mediante los canales de 

atención que cuenta la entidad pública, incluye la seguridad del 

servicio, la infraestructura adecuada y los horarios de atención. 

Confianza: Es la veracidad que crea en las personas, una acción 

injustificada afecta en el resultado de la gestión.  

El estado peruano está orientado a prestar servicios de calidad, es por 

ello que este modelo nos hace entender la relevancia de implementar 

el manual de calidad de servicio en todas las entidades públicas  que 

esté acorde a las necesidades y en beneficio de la ciudadanía.  

2.2.3. Disposiciones complementarias en relación al servicio de serenazgo.  

2.2.3.1. Manual - resolución ministerial N°772-2019-IN aprobada por el 

ministerio del interior. 

El Manual del sereno municipal es aplicable en los gobiernos 

regionales, municipales y centros poblados, debido a que asume las 
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deficiencias existentes de la Policía Nacional por falta de logística y 

escaso personal (págs. 32 -38) . 

Es así que se establece la unificación y desempeño de sus funciones 

de los serenos municipales.  Estas son: 

Patrullaje a pie: Consiste en la identificación del sector de patrullaje 

conociendo zonas de riesgo y puntos críticos de su localidad a través 

de un mapa. Asimismo, debe generar confianza entre los vecinos 

logrando su participación en la prevención de delitos. Además de 

observar las situaciones inusuales que conlleven un riesgo a la 

seguridad. Finalmente registrar y reportar las incidencias o 

intervenciones que corresponde en el turno a su jefe inmediato. 

Patrullaje motorizado y no motorizado: Se refiere al patrullaje que 

emplea en vehículos o bicicleta en base a una ruta designada se ejerce 

de manera integrada con la Policía Nacional del Perú.  

Patrullaje con empleo canino: Consiste en que el sereno recibe el 

apoyo del can utilizando medidas de protección como traíla y bozal. 

Las funciones que desarrolla son de mecanismo disuasivo y defensivo, 

este último en caso se peligre la integridad física de las personas. 

Además, su apoyo es fundamental en operativos de prevención y 

desastres naturales.  

Así mismo los procedimientos de intervención para cada caso son 

similares. Por ello cual sea la situación que se presenta se comunica a 

la base del serenazgo u otras entidades según se requiera, tienen la 
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disposición de intervenir y retener a personas en caso de exponer la 

vida de otros y trasladar a los detenidos al centro policial más cercano. 

Por tal motivo son los encargados de mantener el orden público, en 

caso de emergencia y urgencia se comunica a los centros de salud y 

ambulancias. Los casos en la cual se desempeña el servicio de 

serenazgo son: 

a) Víctimas y grupos en situación de vulnerabilidad. 

b) Accidentes de tránsito. 

c) Pandillaje  

d) Consumo y micro comercialización de licor y drogas. 

e) Lesiones y homicidios  

f) Robos, hurtos (Delitos contra el patrimonio). 

g) Ruidos molestos. 

h) Desastres naturales e incendios. 

En este sentido la necesidad del estudio, es conocer sus funciones, así 

mismo el reconocimiento de su labor dentro de la municipalidad,   

como también de la Policía Nacional del Perú. 

2.2.3.2. Plan local - Resolución Ministerial N°010-2015-IN. 

Tiene como finalidad realizar un diagnóstico y plantea estrategias 

para combatir la inseguridad ciudadana, a través de actores sociales 

involucrados. Tiene como visión una convivencia pacífica entre 

ciudadanos. Así mismo la misión es desarrollar estrategias 

multisectoriales. 
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En la comunidad de Hualmay existen zonas de alta peligrosidad   que 

identificó la PNP en Cruz Blanca y PNP Huacho. Estas zonas con 

mayor peligro y riesgo son: (págs. 13 - 15) 

a) Lugares abandonados. 

b) Área con escasa iluminación 

c) Zonas sin señalización de seguridad vial. 

d) Paraderos informales. 

e) Lugares donde vende licores a menores de edad. 

f) Zonas de peleas frecuentes. 

g) Lugares de congestión vehicular. 

A partir de ello se logra diagnosticar y sectorizar las incidencias del 

distrito y sus alrededores, así como también aminorar las brechas de 

inseguridad ciudadana. 

2.3.  Bases Filosóficas  

Otra forma de contribuir sobre las aportaciones académicas de calidad de servicio se 

fundamenta en los enfoques a desarrollar.  

2.3.1. Enfoque Gestión Calidad Total  

Para Camisón, Cruz y Gonzáles (2006) consideran que los principios básicos 

que caracterizan este enfoque son:  (págs. 264 - 318) 

Orientación al cliente: Considera como aspecto principal la calidad de 

servicio es anticiparse y cumplimiento en atención de   necesidades al usuario. 
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Orientación estratégica a la creación de valor: Está dirigido al desarrollo de 

actividades sistemáticas de calidad para alcanzar objetivos  establecidos en  

periodo de mediano y largo plazo.  

Liderazgo y compromiso de la dirección: Direccionado a niveles jerárquicos 

de la organización, demostrando destrezas para influir y persuadir, además de 

promover procesos de aprendizaje con capacidades de mando y control. 

Orientación a personas y desarrollo de competencias: Los miembros de una 

organización conocen su trabajo y a la vez desempeñan funciones, motivando 

a potenciar habilidades y conocimientos para su formación. 

Visión global, sistemática y horizontal de la organización: Orientada al todo 

de la organización, es por eso que cada proceso, actividad y tarea   son 

relacionadas entre sí, esto no significa que no sean independientes debido a que 

asumen un nivel de responsabilidad. 

Orientación a la cooperación: principio que relaciona a la organización para 

generar innovación y la capacidad de adaptar frente a las necesidades del 

cliente logrando reforzar la lealtad y confianza. 

Orientación al aprendizaje y la innovación: La mejora del servicio es un 

proceso constante que involucra el entorno interno y externo en concordancia 

a la tecnología. 

Orientación ética y social: Hace referencia a las acciones de la organización 

que están orientadas a resolver problemas que afectan a la comunidad local con 

respecto al medio ambiente, en el agotamiento y deterioro recursos naturales. 
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Para enfatizar la gestión de calidad se debe entender los elementos que la 

incluye, desde la dirección hasta la comunidad en general, así mismo la 

similitud que existe en relación al modelo americano.  

2.3.2. Enfoque participación ciudadana  

Los estudios descritos por Morales (2018) respecto a  gestión pública  -

América Latina y el Caribe CEPAL tiene  una visión  de  participación 

ciudadana, como un derecho primordial de todo ser humano que constituye la 

legalidad en cuanto a la toma de decisiones en asuntos públicos. Así mismo 

considera que es el principio fundamental del gobierno, donde los ciudadanos 

son capaces de intervenir construyendo política activamente, y de manera 

eficiente. Considerando tres elementos.  (págs. 21 - 24):  

En primer lugar, la disponibilidad de información completa y oportuna, 

proporciona al ciudadano una visión precisa sobre la realidad. Sin duda la 

revolución digital y el avance del internet han facilitado el acceso de 

información de los ciudadanos. 

Por consiguiente, el fortalecimiento de espacios de participación, significa que 

la interacción debe ser constante entre sociedad y gobierno, de tal manera se 

pretende que dicha participación se fundamente en las políticas de gobierno y 

sea un indicador de mejora de las entidades públicas. 

Finalmente, generar estrategias que permitan conformar y fortalecer un 

ciudadano que tenga conciencia cívica, que comprenda la importancia de 

involucramiento y potestad de las decisiones. 
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El enfoque de participación ciudadana es acogido por los países 

latinoamericanos y el caribe que buscan entender las demandas de la 

ciudadanía con el fin de satisfacer sus necesidades, en base a ello se adoptan 

estrategias en los gobiernos para contribuir en el avance de la gestión pública.  

Del mismo modo asume como centro principal a la persona que comprende y 

sus derechos y deberes como parte del estado, es así como el servicio de 

serenazgo en conjunto con la ciudadanía integran sus intereses para en 

fomentar la seguridad y tranquilidad de la mismas. 

2.4. Definición de términos básicos  

Calidad de Servicio:  

 (Duque, 2005) considera que  calidad está compuesta por la percepción de su consumo 

y a su  vez da respuesta a las necesidades, por ello la calidad es sometida a opiniones 

positivas o negativas acerca del servicio que brinda (pág. 68).  

Fiabilidad:  

(Matsumoto , 2014) Es la capacidad para brindar calidad de forma segura y confiable. 

Incluye aquellos elementos que permiten al usuario poner a prueba sus conocimientos. 

Esta dimensión permite evaluar el servicio eficaz, la capacidad de solución de 

problemas y obtener un resultado óptimo  (pág. 186).  

Seguridad:  

(Matsumoto , 2014) Aquella que mide la credibilidad del servicio. Debe expresar el 

interés de su resultado que brinda a los usuarios, considera los conocimientos, 

habilidades y experiencia laboral (pág. 186).  
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Capacidad de respuesta:  

(Matsumoto , 2014) Es el procedimiento del servicio que mide el nivel de rapidez ante 

la solución de problemas, cumpliendo en un determinado tiempo. (pág. 186).  

Empatía: 

(Matsumoto , 2014) Son aquellas habilidades sociales  y relaciones interpersonales en 

relación a la atención individualizada del usuario (pág. 186). 

Elementos Tangibles:  

(Matsumoto , 2014) Son los recursos materiales y físicos que permiten desarrollar sus 

actividades. Se considera el transporte, equipos defensa y materiales de información 

(pág. 186). 

2.5.  Operacionalizaciòn  

Variable: Calidad de Servicio 

Dimensión 1: Fiabilidad  

Indicadores: Solución de problemas y habilidad. 

Dimensión 2: Capacidad de respuesta 

Indicadores: Destreza y comunicación. 

Dimensión 3: Seguridad 

Indicadores: Confianza y amabilidad. 

Dimensión 4: Empatía 



36 

 

  

Indicadores: Comprensión de intereses y necesidades, atención personalizada e 

individualizada.  

Dimensión 5: Elementos Tangibles 

Indicadores: Recurso material y recurso físicos. 
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CAPITULO III 

METODOLOGIA 

3.1.  Diseño metodológico  

Tipo  

Fue básica pura, se cumplió con el propósito de ampliar, profundizar y aportar más 

conocimientos científicos, teóricos respecto a esta realidad problemática, así mismo 

en base al presente estudio podrán emerger otros estudios similares o diferentes.  

Diseño  

Se llevó a cabo un estudio no experimental,   no   hubo necesidad de alterar ni 

manipular la variable  estudiada.   

Fue transversal y se utilizó el cuestionario SERVQUAL, fue aplicado a la muestra 

seleccionada de la población sector 4, y sector 5 del Distrito de Hualmay, quienes 

respondieron de manera voluntaria en un solo momento y tiempo único. 

Nivel  

Fue descriptiva pura, porque permitió conocer los hechos y características del 

problema de manera real y natural cómo se presentó respecto al servicio de serenazgo 

según información proporcionada de los propios ciudadanos. 
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Enfoque  

Fue cuantitativo, presentando las evidencias mediante tablas numéricas y figuras    

3.2.  Población y Muestra 

3.2.1.  Población 

Corresponde, Sector 4 (La Esperanza), y el Sector 5 (Cercado de Hualmay). 

En esta población los habitantes y los transeúntes están expuestos a un alto   

riesgo y vulnerabilidad   de ser víctimas de diversos tipos de ataques, debido a 

que se presentan altos indicadores de delincuencia, como hurtos, robos y 

pandillaje. 

Sector N° de viviendas 

Sector 4: La Esperanza 1267 

Sector 5: Cercado de Hualmay  685 

Total 1952 

   Nota. Subgerencia de Administración tributaria y Rentas, 2020. 

Criterio de inclusión  

Participaron en la investigación solo un miembro de la familia por vivienda, a 

a quienes tengan 18 y menos de  65 años, independientemente de su condición 

laboral, sexo, grado de instrucción 

Criterio de exclusión  

No participaron de la investigación quienes no cumplían  los requisitos 

señalados en el criterio de inclusión. 
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3.2.2.  Muestra 

Es una muestra probabilística aleatorio simple.  

           𝒏 =  
𝒁𝟐 (𝒑.𝒒) 𝑵

𝒆𝟐(𝑵 – 𝟏)+𝒁𝟐 (𝒑.𝒒)
 

n = numero óptimo de individuos (número de muestra). 

z = valor de la tabla z- normal estándar para un 95 % de confianza para estimar 

la proporción P (éxito) en la población: = 1.96. 

p = proporción = 0.5. 

q= precisión = 0.5. 

E= 5% =error de muestreo: 0,05. 

Aplicación de la fórmula para hallar la muestra poblacional 

𝒏 =  
(𝟏, 𝟗𝟔)𝟐𝒙(𝟎, 𝟓𝒙𝟎, 𝟓)𝒙𝟏𝟗𝟓𝟐

(𝟎, 𝟎𝟓)𝟐(𝟏𝟗𝟓𝟐 –  𝟏)  + (𝟏, 𝟗𝟔)𝟐𝒙 (𝟎, 𝟓𝒙𝟎, 𝟓)
 

 

𝒏 =  
𝟑, 𝟖𝟒𝟏𝟔𝒙(𝟎, 𝟐𝟓)𝒙𝟏𝟗𝟓𝟐

(𝟎, 00𝟐𝟓)𝒙(𝟏𝟗𝟓𝟏) +  𝟑, 𝟖𝟒𝟏𝟔𝒙 (𝟎, 𝟐𝟓)
 

 

𝒏 =  
𝟑, 𝟖𝟒𝟏𝟔𝒙𝟒𝟖𝟖

𝟒, 𝟖𝟖 +  𝟎, 𝟗𝟔𝟎𝟒
 

𝒏 =  
𝟏𝟖𝟕𝟒, 𝟕

𝟓, 𝟖𝟑
 

𝒏 =  𝟑𝟐𝟏 

Ajustamos la muestra, ya que E ≤ 5% mediante la siguiente fórmula: 
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𝒏 =  
𝒏

𝟏 +
(𝒏 − 𝟏)

𝑵

 

n = tamaño de la muestra  

n – 1 = tamaño de la muestra menos 1 

N = tamaño de la población 

Aplicación de la formula 

𝒏 =  
𝟑𝟐𝟏

𝟏 +
(𝟑𝟐𝟏 − 𝟏)

𝟏𝟗𝟓𝟐

 

𝒏 =  
321

1 + 0,92
 

𝒏 =  
𝟑𝟐𝟏

𝟏, 𝟗𝟐
 

𝒏 =  𝟏𝟔𝟕 

El resultado final según las formulas estadísticas correspondientes es de 167 

viviendas. 

3.3.  Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Observación 

Se realizó de manera empírica, haciendo uso directo de los sentidos, para  conocer la 

realidad y observar las características de la población y opiniones respectos a la calidad 

del servicio de serenazgo. 

Entrevista 

Se preparó preguntas y respuestas estructuradas, para la población de Hualmay   

beneficiarios del servicio de serenazgo.   
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Cuestionario 

Se utilizó para obtener la información, con alternativas donde respondieron los 

ciudadanos de Hualmay sobre el servicio de serenazgo. 

Escala Likert 

Instrumento de escala que permitió comprender las opiniones, midiendo el grado de 

conformidad e inconformidad que tuvieron los ciudadanos acerca del servicio a través 

de un conjunto de ítems. 

3.4.  Descripción del instrumento 

Validación  

Ha sido validado en el contexto peruano mediante la evaluación de juicio de experto 

por tres investigadores de UCV sobre calidad de seguridad ciudadana –  municipalidad  

Casca, de Trujillo 2018, cuyo resultado y apreciación es buena. 

Ficha Técnica 

Cuestionario   :  SERVQUAL  

Autor    : Zeithaml, Parasuraman y Berry 

Año    : 1993 – 2004/ Estados Unidos 

Adaptación    : Johana Anali Matute Narro (Perú) 

Aplicación    : Individual y Colectiva 

Población    :Ciudadanos del distrito de Cascas 

Puntuación  :  Likert  
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Muy malo (1),  

Malo (2),  

Regular (3),  

Bueno (4)  

 Excelente (5). 

Tipificación   :  Baremos peruanos 

Escala    : 22 ítems 

Dimensiones   : Fiabilidad (1,2,3,4) 

   Capacidad de respuesta (5,6,7,8) 

     Seguridad (9,10,11,12) 

      Empatía (13,14,15,16,17) 

      Elementos Tangibles (18,19,20,21,22) 

Luego la autora del presente estudio procedió realizó la confiabilidad con 80 

elementos, mediante un alfa de crombach cuyo resultado arrojó un 0,880 significa 

nivel bueno.  

 

 

Calificación: La puntuación máxima es de 110 puntos. 

Escala Nunca Casi Nunca A veces A menudo Siempre 

Valor 1 2 3 4 5 

 

 

Alfa 

Cronbach 

N° de 

elementos 

,880 80. 
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Puntuación:  

 

 

 

Baremos por dimensiones  

Fiabilidad 

Capacidad de 

respuesta 

Seguridad 

Rango Niveles 

4 - 8 Bajo 

9 - 13 Medio 

14 - 20 Alto 

 

 

 

 

  

3.5.  Técnicas para el procedimiento de la información  

Fue necesario utilizar instrumentos y medios especializados, como la estadística, hoja 

de cálculo Excel 2013 y SPSS versión 24, que permitieron la obtención de tablas y 

figuras. Lo que permitió presentar los resultados obtenidos en la población objeto de 

estudio 

3.6.  Matriz de Consistencia

Calidad del servicio 

Rango Niveles 

22 – 50 Bajo 

51 – 79 Medio 

80 -110 Alto 

Empatía 

Elementos Tangible 

Rango Niveles 

5 – 11 Bajo 

12 -18 Medio 

19- 25 Alto 
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CALIDAD DEL SERVICIO DE SERENAZDO DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE HUALMAY, 2019. 

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLE DIMENSIONES E INDICADORES METODOLOGIA 

Problema General 

¿Cómo es la calidad del servicio de serenazgo 

de la municipalidad distrital de Hualmay, 

2019?  

Problemas Específicos  

¿Cómo es la calidad del servicio en la 

fiabilidad de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019? 

¿Cómo es  la calidad del servicio en la 

capacidad de respuesta de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019? 

¿Cómo es la calidad del servicio en la 

seguridad de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019? 

¿Cómo es la calidad del servicio en la 

empatía de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019? 

¿Cómo es la calidad del servicio en los 

elementos tangible de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019? 

Objetivo General  

Determinar la calidad del servicio de 

serenazgo de la municipalidad distrital de 

Hualmay, 2019. 

Objetivos Específicos 

Identificar la calidad del servicio en la 

fiabilidad de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar  la calidad del servicio en la 

capacidad de respuesta  de serenazgo  de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en la 

seguridad de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en la 

empatía de serenazgo de la municipalidad 

distrital de Hualmay, 2019. 

Identificar la calidad del servicio en los 

elementos tangible de serenazgo de la 

municipalidad distrital de Hualmay, 2019. 

 

Calidad del servicio 

D1: Fiabilidad  

Solución de problemas. 

Cumplimiento de promesas. 

D2:Capacidad de respuesta 

Destreza 

Comunicación  

D3: Seguridad 

Confianza  

Amabilidad 

D4: Empatía  

Comprensión de intereses y necesidades. 

Atención personalizada e individualizada. 

D5: Elementos Tangibles  

Recurso Físico. 

Recurso Material. 

Tipo 

Básica Pura. 

 

Nivel 

Descriptiva. 

 

Diseño 

No experimental y transversal. 

 

Enfoque 

Cuantitativo. 
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CAPITULO IV 

RESULTADOS 

4.1.  Análisis de resultados   

4.1.1. Información general   

Tabla 1. Género  

 

 

 

 

Fuente: Cuestionario aplicado a la población del estudio, 2019 y 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  1. Distribución de porcentaje según el sexo. 

 Frecuencia Porcentaje 

Masculino 63 37.7 

Femenino 104 62,3 

Total 167 100,0 
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Tabla 1 y Figura 1, se observa una mayoría (104)  62,3% de la población 

encuestada son del sexo femenino, y  (63) 37, 7%  masculino. Dentro la 

definición de sexo, se describe como aquellas características biológicas con la 

que nacemos, nos diferencia entre varones y mujeres.  

Estos resultados estarían indicándonos que son las mujeres quienes tienen mayor 

permanencia en sus hogares, porque son ellas quienes se encuentran realizando 

labores del cuidado de sus hijos y realizando actividades domésticas dentro del 

hogar, en cambio los varones generalmente salen a trabajar fuera del hogar. 

Tabla 2. Edad. 

 Frecuencia Porcentaje 

Joven 69 41,3% 

Adulto 86 51,5% 

Adulto Mayor 12 7,2% 

Total 167 100,0% 

                               Fuente: Ídem 

 

 

 

 

 

  

 

 

Figura  2. Distribución de porcentaje según edad. 

  Tabla 2 y Figura 2, la mayoría (86) 51,5% que participaron en la encuesta 

corresponden a la edad adulto, (69) 41,3% joven, y (12) 7,2% adulto mayor.  
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Según la R.M. N°538 – 2009/MINSA clasifica según edades, donde se considera 

población, joven a quienes se encuentran en el rango entre 18 a 29años, adultos 

de 30 a 59 años y adultos mayores de 60 a más. 

Estos resultados implican que los ciudadanos encuestados fueron los adultos, 

quienes se encontraban en sus hogares durante el día, a su vez participaron 

activamente en la toma de datos a través del cuestionario, otro grupo 

representativo también fueron la población joven y un porcentaje menor los 

adultos mayores.  

Tabla 3. Tiempo de vivencia. 

   

 

 

 

 

Fuente: Ídem 

 

 

 

 

 

Figura  3. Distribución de porcentajes según el tiempo de convivencia. 

En la Tabla 3 y Figura 3, la mayoría (69) 41,3% de pobladores encuestados 

responden que viven en el distrito de Hualmay, zona 4, y sector 5, entre 16 a 30 

años, (44) 26,3% de 1 a 15 años, (30) 18,0% 31 a 45 años y (24) 14,4%   46 a 

60 años.  

 Frecuencia Porcentaje 

1 a 15 44 26,3% 

16 a 30 69 41,3% 

31 a 45 30 18,0% 

46 a 60 a más 24 14,4% 

Total 167 100,0% 
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Se identificó que el tiempo de permanencia de los ciudadanos en el distrito 

promedia entre los 16 a 30 años porque en su mayoría son propietarios o 

herederos de las viviendas. Esto nos estaría confirmando que son grupos 

poblacionales que llegan desde las zonas alto andinas. 

Tabla 4. Experiencia de inseguridad ciudadana. 

 Frecuencia Porcentaje 

SI 148 88,6% 

NO 19 11,4% 

Total 167 100% 

Fuente: Ídem 

 

  

 

 

 

 

 

 

Figura  4. Distribución de porcentaje según la experiencia de 

inseguridad ciudadana. 

En la Tabla 4 y Figura 4, la mayoría (148)  88,6% de la población encuestada 

a la pregunta si alguna vez ha tenido experiencia de inseguridad ciudadana 

responde SI, y  (19) 11,4%  NO.  

Este resultado confirmó, que la mayoría de los ciudadanos vive una situación de 

inseguridad y alto riesgo, el peligro asecha y el estrés a sufrir cualquier tipo de 

agresión callejera, asalto, robo, entre otros. Los encuestados o miembros de su 
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familia han experimentado peligro, por lo tanto, ratifica la presencia del servicio 

de serenazgo para contrarrestar las demandas de la ciudadanía. 

Tabla 5. Requerimiento del servicio de serenazgo.  

 

 

  

 

Fuente: Ídem. 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  5. Distribución de porcentajes según se ha requerido el servicio 

de serenazgo. 

En la Tabla 5 y Figura 5, la mayoría d (118) 70,7%  de la población encuestada, 

a la pregunta si alguna vez ha requerido el servicio de serenazgo responde SI y 

(49) 29,3%  NO.  

Confirmando de este modo que el distrito de Hualmay en el sector 4 y sector 5, 

los pobladores viven en una situación de alto riesgo y en condiciones de 

vulnerabilidad, respecto a la seguridad individual y grupal.  

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

SI 118 70,7% 

NO 49 29,3% 

Total 167 100,0% 
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4.1.2 Resultados por objetivos. 

Tabla 6. Calidad del servicio de serenazgo. 

 

 

 

 

 

  Fuente: Ídem 

 

 

 

 

 

 

 

Figura  6. Distribución de porcentajes según la calidad del servicio de 

serenazgo. 

Tabla 6 y figura 6, la mayoría (100) 59,9% de ciudadanos encuestados del 

distrito de Hualmay del sector 4 y sector 5 perciben que la calidad del servicio 

de serenazgo, es de nivel medio, (57) 34,1% bajo y (10)  6,0% alto. 

 Este resultado permitió determinar, que la calidad del servicio de serenazgo   

presenta debilidades por ejemplo el trato que recibe el ciudadano no es bueno, 

la poca confianza, falta de credibilidad, demora en la atención o poco interés, 

entre otros aspectos que el ciudadano percibe en un nivel poco adecuado, 

asociados a carencias de capacitación y perfil del personal de serenazgo. 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 57 34,1% 

Nivel Medio 100 59,9% 

Nivel Alto 10 6,0% 

Total 167 100% 
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Tabla 7.Dimensión fiabilidad. 

 

 

 

 

 

   Fuente: Ídem 

 

 

 

 
 

 

Figura  7. Distribución de porcentajes según la fiabilidad. 

En la Tabla 7 y Figura 7, la mayoría (129) 77,2% de los encuestados 

percibieron la fiabilidad un  nivel bajo, (37) 22,2% medio, y (1) 6% alto.  

Este resultado indicaría que no confían ni sienten que los serenos municipales 

realicen un buen trabajo a la primera intervención y realicen acciones según 

lo programado. 

Tabla 8. Dimensión capacidad de respuesta.  

 

 

 

 

  

                            Fuente. Ídem. 

 

 

 Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 129 77,2% 

Nivel Medio 37 22,2% 

Nivel Alto 1 ,6% 

Total 167 100% 

  Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 102 61,1% 

Nivel Medio 56 33,5% 

Nivel Alto 9 5,4% 

Total 167 100,0% 
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Figura  8. Distribución de los porcentajes según la capacidad de respuesta. 

En la Tabla 8 y Figura 8, la mayoría (102) 61,1% de los encuestados 

percibieron que la capacidad de respuesta un  nivel bajo, (56) 33,5% medio, 

y (9) 5,4% alto.  

Este resultado estaría indicando que la intervención del servicio que brinda 

el serenazgo, en el distrito al ser convocados para la solución de problemas y 

requerimientos, no es rápida ni oportuna, por el contrario, genera malestar y 

descontento por la demora y lentitud en la población.  

Tabla 9. Dimensión Seguridad. 

  

 

 

 

 
      Fuente: Ídem. 

                         

 

 

 

 

 

 

Figura  9. Distribución de porcentajes según la seguridad. 

 Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 28 16,8% 

Nivel Medio 82 49,1% 

Nivel Alto 57 34,1% 

Total 167 100,0% 
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En la Tabla 9 y Figura 9, la mayoría (82) 49,1% de los encuestados 

percibieron que la seguridad en nivel medio, (57) 34,1% alto, y (28) 16,8% 

bajo.  

Este resultado quiere decir que los serenos municipales a veces expresan 

credibilidad de sus acciones, y existe el buen trato con los ciudadanos  

demostrando respeto y sin discriminación.  

Tabla 10.  Dimensión empatía.  

 

 

 

 

 

       Fuente: Ídem. 

 

 

 

 

 

 

Figura  10. Distribución de porcentajes según la empatía. 

Tabla 10 y Figura 10, la mayoría (105) 62,9%de los encuestados percibieron 

a la empatía un nivel medio, (35) 21,0% alto, y (27) 16,2% bajo.  

Esto nos indica que pocas veces los serenos municipales se preocupan por la 

atención individual a ciudadanos incumpliendo horarios y turnos establecidos.  

 Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 27 16,2% 

Nivel Medio 105 62,9% 

Nivel Alto 35 21,0% 

Total 167 100,0% 
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Tabla 11. Dimensión elementos tangibles. 

 

 

 

 

 

      Fuente: Ídem. 

. 

 

 

 

 

 

Figura  11. Distribución de porcentajes según los elementos tangibles. 

En la Tabla 11 y Figura 11, la mayoría (88) 52,7%  de los encuestados 

percibieron que los elementos tangibles un nivel medio, (64) 38,3% bajo, y 

(15)  9,0% alto.  

Este resultado quiere decir, que algunos ciudadanos no conocen  la oficina  

de atención y también consideran que  los  equipos no optimizan el 

rendimiento de funciones de los serenos municipales. Sin embargo presenta 

materiales de información entendibles y consideran que su vestimenta es 

adecuada para el trabajo que realizan 

 

 

 

 

 

  Frecuencia Porcentaje 

Nivel Bajo 64 38,3% 

Nivel Medio 88 52,7% 

Nivel Alto 15 9,0% 

Total 167 100,0% 
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CAPITULO V 

DISCUSIÓN 

5.1.  Discusión    

Se determinó 59,9%  de la población estudiada percibe el servicio en  nivel medio, 

34,1% bajo y 6,0% alto;  que  difieren con los obtenidos  por Matute, J (2018) donde 

la población de Casca califica en un rango de 1 a 5  la calidad de servicio, siendo  3,58 

puntos que significa  una situación buena. 

El resultado que se obtuvo sobre fiabilidad el 77,2% de los ciudadanos percibió un 

nivel bajo, 22,16% medio y 0,60% alto, los que difieren con los de Matute, J. (2018) 

quien obtuvo un 3,09 es decir una situación regular. 

El resultado de elementos tangibles obtenido con 52,7 % un nivel medio percibido por 

los ciudadanos, 38,32% bajo y 8,98% alto, existiendo una concordancia con Matute, 

J. (2018) quien obtuvo un 3,20 es decir una situación   regular. 

La  capacidad de respuesta el 61,1% de ciudadanos percibió un nivel bajo, 33,43% 

medio y 5,39% alto, que difieren con Matute, J (2018) quien obtuvo un 3,82 es decir 

situación de bueno. 

En la dimensión seguridad el 49,1% de los ciudadanos percibió un nivel medio, 34, 

13% alto y 16, 77 % bajo, resultados concordantes con Matute, J (2018) quien obtuvo 

un 4,13 es decir situación de regular.  
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En la dimensión empatía el 62,9% de los ciudadanos percibió un nivel medio, 20,96% 

alto y 16,17% bajo, resultados que difieren con Matute, J (2018) quien obtuvo un 3,74 

es decir situación de bueno. 
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CAPITULO VI 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

6.1. Conclusiones 

Objetivo General: Logró determinar un nivel medio 59% en la percepción de la 

población acerca del servicio de serenazgo, con tendencia a bajar, existe escasa 

credibilidad y confianza en los serenos municipales, por trato inadecuado al ciudadano, 

poco conocimiento en el desempeño de sus funciones, falta de capacitación.  

Objetivo Especifico 1: respecto a la fiabilidad se identificó la presencia de 77,25% 

nivel bajo, los indicadores, habilidad, solución de problemas presentan nivel bajo. 

Objetivo Especifico 2: en la capacidad de respuesta se identificó 61,08% de nivel bajo, 

donde los indicadores comunicación y destreza del serenazgo para atender presentan 

deficiencias. 

Objetivo Especifico 3: respecto a la seguridad se identificó la presencia de 49,10 % en 

nivel medio, donde la confianza, amabilidad no son oportunas, ni adecuadas. 

Objetivo Especifico 4: en cuanto a empatía se identificó un 62,87%  en nivel medio 

quiere decir que la atención individualizada y la comprensión de intereses - 

necesidades no son las más adecuadas que requiere mejoras. 
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Objetivo Especifico 5: en los elementos tangibles se identificó un 52,69% en nivel 

medio, es decir que los indicadores recurso físico y material requieren atención por 

parte de la institución.  

6.2. Recomendaciones 

Donde la percepción de la población es de nivel medio con tendencia a bajar, se 

sugiere una gestión integrada entre los responsables que forman parte de la 

planificación y ejecución del servicio de serenazgo para mejorar de manera cualitativa 

las deficiencias existentes.  

Así mismo se sugiere promover la participación activa de la ciudadanía en los 

diferentes programas y talleres de seguridad ciudadana que brinda la municipalidad. 

Del mismo modo ser partícipes de las juntas vecinales, brindando información  a los 

serenos municipales con respecto a los riesgos y peligros que existen en su zona, para 

mejorar la intervención del servicio.  

En cuanto a fiabilidad donde la percepción de la población es nivel bajo negativo, se 

sugiere que los responsables de la oficina de serenazgo, realice coordinaciones con las 

instancias respectivas para recibir capacitaciones permanentes, en temas de 

comunicación y trabajo en equipo a fin de mejorar la intervención y coordinación 

inmediata con otras instituciones para resolver dudas y demandas del ciudadano, 

logrando acortar el tiempo de espera. 

Donde la capacidad de respuesta fue percibida por la población en  nivel bajo negativo, 

se sugiere coordinación de los responsables de serenazgo con los representantes de la 

policía nacional, para recibir capacitación y entrenamiento  en estrategias ante robos, 

violencia o delincuencia para que su respuesta sea eficiente y eficaz. 
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En la seguridad, la población tiene una percepción a nivel medio positivo, en base a 

ello se sugiere mayor coordinación entre responsables de serenazgo y el comité de 

seguridad ciudadana, que programen capacitaciones, para mejorar en  la información 

veraz y confiable al ciudadano. 

Respecto a empatía, donde el resultado muestra un nivel medio positivo, se sugiere 

gestiones a través del centro de salud de Hualmay, evaluación psicológica a quienes 

brindan servicio de serenazgo,  organizar talleres en habilidades sociales, asertividad, 

empatía, resolución de conflictos, autocontrol, comunicación, entre otros.  

 En cuanto a elementos tangibles donde la percepción de la población es nivel medio 

negativo, se sugiere que los responsables de serenazgo, gestionen el equipamiento y 

mejora de implementos de seguridad, y comunicación.    

El Trabajador Social mediante la subgerencia de desarrollo humano, debe promover   

programas sociales o actividades que beneficien a los serenos municipales, 

programando y ejecutando talleres preventivos, educativos y recreativos para 

fortalecer habilidades y destrezas en su desempeño frente a los problemas que 

confrontan en la comunidad.  
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ANEXOS 

01 Matriz de Operacionalizaciòn   

Variable Dimensiones Indicadores Ítems 

CALIDAD DE 

SERVICIO 

FIABILIDAD - Solución de problemas. 

- Cumplimiento de promesas. 

1+2+3+4 

CAPACIDAD DE RESPUESTA - Destreza. 

- Comunicación. 

5+6+7+8 

SEGURIDAD - Confianza. 

- Amabilidad. 

9+10+11+12 

EMPATÍA - Comprensión de intereses y necesidades. 

- Atención personalizada e 

individualizada. 

13+14+15+16+17 

ELEMENTOS TANGIBLES - Recurso material. 

- Recurso físico. 

18+19+20+21+22 

  



 

  

 02. Instrumento  

Cuestionario de calidad del  servicio de serenazgo  

Instrucciones: 

 Lea con atención y elija la alternativa que usted considere según su criterio. 

 Usted debe responder marcando con “X”. 

 

Calificación: 

Nunca (1)        Casi Nunca (2)           A veces (3)             A menudo (4)            Siempre (5) 

 

Sexo:                           Edad:                   Tiempo de vivencia:                                           

 

¿Ha tenido usted o familiar alguna experiencia de inseguridad ciudadana?  

¿Usted o algún familiar ha requerido el servicio de serenazgo? 

CALIDAD DE SERVICIO 

N
u

n
c
a
  
  
  
 

(1
) 

C
a
si

 N
u

n
c
a

 

(2
) 

A
 v

e
c
e
s 

  
  

(3
) 

A
 m

e
n

u
d

o
 

(4
) 

S
ie

m
p

r
e
  
  
 

(5
) 

 

N° ITENS 

DIMENSIÓN: FIABILIDAD 

1 El servicio que brinda el serenazgo en el distrito, es muy 

bueno, a la primera intervención. 

     

2 Los vecinos están satisfechos por el conocimiento y 

dominio del trabajo, que demuestra el sereno municipal.  

     

3 El servicio de serenazgo se ejecuta tal como está 

programado. 

     

4 Se proporciona ayuda rápida a los ciudadanos en la 

solución de sus problemas  

     

DIMENSIÓN: CAPACIDAD DE RESPUESTA 

5 El servicio del serenazgo es rápido y oportuno.      

6 La espera del ciudadano es mínima y no se producen 

retrasos.  

     

7 Se atiende los requerimientos rápidamente y se da 

soluciones a interrogantes del ciudadano. 

     

8 Se apoya al ciudadano en resolver todas sus dudas.      

DIMENSIÓN: SEGURIDAD 

SI NO 

 

F M 

SI NO 

 

en el distrito 



 

  

 

 

9 El dominio de los temas sobre seguridad ciudadana, por 
parte de los serenos municipales, genera confianza en el 

ciudadano. 

     

10 El comportamiento y atención esmerada de los serenos 

municipales, genera confianza en el ciudadano.   

     

11 Los serenos municipales, atiende a los ciudadanos con 

respeto, disciplina conforme va llegando el llamado de la 

ciudadanía. 

     

12 El trato de los serenos municipales, a los ciudadanos es 

igualitario sin discriminación alguna. 

     

DIMENSIÓN: EMPATIA 

13 El servicio del serenazgo, atiende a los ciudadanos con 

dedicación y en forma personalizada. 

     

14 La atención de los serenos municipales se da con 

amabilidad y apoyando en las dificultades o situación de 

riesgo que encuentra los ciudadanos. 

     

15 Los serenos municipales se preocupan por los intereses de 

los ciudadanos. 

     

16 Los serenos municipales practican la tolerancia en la 

atención a los ciudadanos. 

     

17 Se cumplen horarios de turno del servicio según los 

intereses de los ciudadanos. 

     

DIMENSIÓN: ELEMENTOS TANGIBLES 

18 La oficina del servicio de serenazgo, cuenta con equipos 

actualizados y en perfecto estado de funcionamiento. 

     

19 Los equipos del servicio de serenazgo, optimizan el 

rendimiento de sus funciones hacia los ciudadanos. 

     

20 Los materiales de información que se brindan del servicio 

y de fácil compresión para los ciudadanos.  

     

21 La instalación de atención del servicio del serenazgo 

presenta ambiente acogedor y cómodo.  

     

22 La vestimenta del sereno municipal es adecuada a las 

circunstancia del trabajo. 
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0.3 Análisis de datos 
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