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Resumen

La presente tesis titulada, Calidad del servicio con el uso de tecnologia aplicada al
monitoreo urbano en el &rea de seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial
de San Martin; tiene como objetivo general, proponer la tecnologia adecuada y aplicada
al monitoreo urbano para mejorar la calidad de servicio de seguridad de la Municipalidad
Provincial de San Martin. Sus objetivos especificos son: Identificar y sugerir la tecnologia
aplicada al monitoreo urbano en el area de seguridad ciudadana de la Municipalidad
Provincial de San Martin, determinar la calidad de servicio que brinda el area de seguridad
ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin y demostrar la relacion del uso de
tecnologia aplicada al monitoreo urbano en la calidad de servicio que brinda el area de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin.

Para el desarrollo de la presente tesis, se identifico la tecnologia existente a traves de un
test de encuesta, observacion y entrevistas, para el desarrollo de la aplicacién moévil se
utilizé el lenguaje de programacién PHP, como base de datos Mysqgl y equipos moviles
para hacer las respectivas pruebas del prototipo, como también un servidor gratuito en la
nube.

Como resultado del uso de la aplicacion mavil y vista la influencia directamente en la
satisfaccion del ciudadano, se puede concluir que la tecnologia aplicada al monitoreo
urbano esta relacionada con la calidad de servicio del area de seguridad ciudadana de la
Municipalidad Provincial de San Martin.

Palabras clave: Calidad de servicio, tecnologia, monitoreo urbano, seguridad ciudadana

[Municipalidad Provincial], San Martin.
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Abstract

The following thesis titled as, Quality of service with the use of technology applied to urban
monitoring in the area of citizen security of the Provincial Municipality of San Martin; Its
general objective is to propose the appropriate technology and applied to urban monitoring
to improve the quality of security service of the Provincial Municipality of San Martin. Its
specific objectives are: Identify and suggest the technology applied to urban monitoring in
the area of citizen security of the Provincial Municipality of San Martin, determine the
quality of service provided by the citizen security area of the Provincial Municipality of
San Martin and demonstrate the relationship of the use of technology applied to urban
monitoring in the quality of service provided by the citizen security area of the Provincial
Municipality of San Martin.

For the development of the present thesis, the existing technology was identified through a
survey, observation and interview test. For the development of the mobile application, the
PHP programming language was used, such as Mysql database and mobile teams to do the
respective tests of the prototype, as well as a free server in the cloud.

As a result of using the mobile application and seeing the influence directly on citizen
satisfaction, it can be concluded that the technology applied to urban monitoring is related
to the quality of service of the citizen security area of the Provincial Municipality of San
Martin.

Key words: Quality of service, technology, urban monitoring, citizen security [Provincial
Municipality], San Martin.




Introduccion

Las Municipalidades se encuentran en la necesidad de implementar y/o incorporar
tecnologia de punta, para mejorar la calidad de vida de sus ciudadanos en este entorno de
inseguridad que dia a dia se vive por el aumento de la poblacion a causa del comercio,

turismo y otros.

Dada la situacién descrita se requiere de absoluta efectividad, y para ello es indispensable
contar con las herramientas adecuadas que permitan disponer de la informacion necesaria
en las circunstancias precisas, convirtiéndose de esa manera en instrumentos eficaces para

apoyar en el resguardo de la seguridad ciudadana.

En la actualidad las municipalidades tienen variedad de exigencias por parte de los
ciudadanos de las provincias, y el éxito de la gestion a cargo se atribuye principalmente en
la seguridad que puede brindar a los visitantes de otras ciudades, por tal motivo necesitan
contar con herramientas tecnologicas y recursos que permitan controlar la inseguridad que

se vive a diario.

De esta manera, en la presente tesis se propone el uso de tecnologia aplicada al monitoreo
urbano que permita mejorar la calidad de servicio que brinda a la poblacion el area de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin, teniendo como
principal usuario al ciudadano, quien reportara las incidencias en tiempo real, de tal forma
gue sean atendidas oportunamente por el centro de monitoreo, disefiando e implementando

a modo piloto una aplicacién maévil denominada Alerta Tarapoto.

El presente informe se estructura en los capitulos siguientes: el capitulo I: “El problema de
investigacion” donde se expone datos sobre el problema y sus causas, luego el capitulo II:
“Marco Tedrico” donde se expone los antecedentes de la investigacion con las bases
teoricas de cada variable con sus respectivos indicadores y exponiendo el objetivo general
y especificos, luego el capitulo III: “Materiales y Métodos” , se expone la muestra con lo
que se va a trabajar para el procesamiento de datos utilizando técnicas, instrumentos y como

se presentara los datos, seguidamente el capitulo I1V:



“Resultados”, se expone los resultados de los métodos utilizados, en este caso a través de
la encuesta y observacion directa haciendo uso de tablas y cuadros, luego el capitulo V:
“Discusion de resultados”, se expone si se verificd la hip6tesis: “Con el uso de tecnologia
aplicada al monitoreo urbano se mejorara la calidad del servicio de seguridad ciudadana de
Municipalidad Provincial de San Martin en el distrito de Tarapoto de la provincia de San
Martin”, y por altimo el capitulo VI y VII que son las conclusiones y recomendaciones

acerca de los resultados que se obtuvo al realizar la presente tesis.



CAPITULO I
REVISION BIBLIOGRAFICA

Las organizaciones en la actualidad estan enfocadas en brindar un mejor servicio, con la
finalidad de resaltar entre las demas, y ser mejores cada dia basandose en estandares de
calidad que garanticen alcanzar las expectativas y deseos del cliente.

Por otro lado, es comdn hablar del nivel de calidad de un producto tangible por ser de
consistencia material, basandose en estandares de certificacion de diversas indoles
provenientes del sector estatal como del sector privado y que por ser tangible se ve
reflejado en cubrir la necesidad del consumidor final o cliente que lo adquiere; por ejemplo
tenemos la certificacion ATEX MIC 440 para camaras de vigilancia otorgado por la
certificadora ATEX; sin embargo, el nivel de calidad de un servicio, el cual no es tangible
y por ende no es visible a simple vista muchas veces se obtiene en forma empirica,
perdiéndose oportunidades de mejorar competitividad y liderazgo empresarial.

Hoy en dia en el mundo las empresas se encuentran en la necesidad de medir la calidad de
sus productos o servicio utilizando mecanismos y avances tecnologico buscando mejoras
continuas, (Loli Pineda, Del Carpio Gallegos, Vergara Villarino, & Cuba Bernedo, 2013)a.
La satisfaccion y la calidad de servicio en organizaciones publicas y privadas de Lima
Metropolitana. Revista de investigacién en psicologia,16(1),171-190. en su revista
manifiesta que: En América Latina dichos avances tienen su impacto a fines de los 70 y 80,
con la invasion de productos japoneses contra la resistencia de los gobiernos por proteger
la industria nacional, imponiéndose la calidad y la libre competencia en los mercados como
antecedente del proceso de globalizacion.

(Loli Pineda , Del Carpio Gallegos, Vergara Villarino, & Cuba Bernedo, 2013)b. En el
Per0, con la apertura del mercado, la globalizacion de la economia (libre mercado, libre
competencia, orquestacion de la tecnologia) hace su aparicion con mucha fuerza en la
década de los 90, sorprendiendo a las organizaciones productoras de bienes y servicios que
no estaban preparadas para afrontar nuevos retos, mucho menos para competir con
productos importados de alta calidad a bajo precio. Hoy en dia, la mayoria de las
organizaciones estan aprendiendo a hacer calidad, porque han comprendido que no hay otra
alternativa.

(Lechner, 2016) En su articulo “Tecnologias aplicadas a la seguridad ciudadana: desafios

para la justicia transicional ante nuevos mecanismos de control social”. pag. 14. Menciona



que las transformaciones de las sociedades en estos Gltimos 20 afios, han modificado la
naturaleza del delito, en tanto que hoy las tecnologias modifican las fronteras y los campos
de accidon. Debido a ello, los conceptos de seguridad se han reformulado, como se han
modificado las formas de vida de los ciudadanos, de igual modo las instituciones han
cambiado su mirada con respecto a la problematica delictual. Hoy en dia podemos ver que
se tiene en cuenta la participacion ciudadana y a la comunidad al momento de formular
politicas de seguridad, esto se lo podemos adjudicar, entre otras cosas, a 10s nuevos modos
de abordar la problemaética y entender la seguridad, desde la funcién de la justicia
transicional en Latinoamerica.

Pero veremos como el desarrollo de nuevas tecnologias de la comunicacion y la
informacion, de ahora en mas TIC*s, hicieron que los avances tecnoldgicos se fueran
aplicando paulatinamente como una herramienta para la resolucion de los problemas y las
demandas de seguridad en las poblaciones; con el objetivo de garantizar la prevencion, la

paz y una mejor calidad de vida de sus habitantes.

1.1 Antecedentes de la investigacion

(Condor B. & Durand F., 2017). Influencia en la calidad de servicio en la satisfaccién
de los usuarios del Gimnasio Iron Gym Huancayo — 2013(Tesis de pregrado), Universidad
Nacional del Centro del Perd. Huancayo, Peru, el cual define su problema central con la
siguiente interrogante: ¢De qué manera la calidad del servicio influye en la satisfaccion de
los usuarios en el gimnasio Iron Gym?, ademas tiene por hipotesis lo siguiente: La calidad
del servicio influye en la satisfaccion del usuario del gimnasio Iron Gym de manera directa,

luego del desarrollo de la investigacion llego a las siguientes conclusiones:

1.  De las 5 dimensiones estudiadas, la confiabilidad, sensibilidad, empatia y elementos
tangibles fueron percibidas como calidad media, obteniendo valores de 3.67, 3.45,
3.32 'y 3.24 respectivamente. La dimension seguridad fue percibida como calidad alta
con un valor de 4.00. Las que son mejores percibidas por los usuarios fueron la
seguridad, confiabilidad y sensibilidad. Las que son menos percibidas fueron
elementos tangibles y empatia. La percepcion promedio para la calidad resultd ser
de 3.5 por lo que, desde el punto de vista del usuario, el servicio que brinda el
gimnasio Iron Gym califica en la categoria de calidad media.

2.  La satisfaccion del usuario fue percibida con un valor de 3.48 es decir por lo que
desde el punto de vista del usuario califica en una categoria media.



(Gamarra B. & Delgado J., 2014) Calidad del servicio de transporte pablico urbano en la
ciudad del Cusco 2014 (Tesis de pregrado) Universidad Nacional San Antonio Abad del
Cusco. Cusco, Per0. La investigacion tiene como problema central lo siguiente: ;Como
determinar el nivel de la "calidad de servicio del transporte publico Urbano en la ciudad del
Cusco", por la valoracién que los demandantes hacen del servicio, mediante la interrelacion
de cuatro variables importantes como el estado fisico del automovil, la Forma de Manejo
del Conductor, el Trato al Usuario y Apariencia del Conductor, tiempo de viaje?, para el
cual se planted las siguientes hipdétesis: Los factores de naturaleza cualitativa como el
estado fisico del automdvil (autobls o micro), la forma de manejar del conductor, el trato
al usuario del parte los prestadores del servicio y el tiempo de viaje de los usuarios, generan
un modelo correctamente ajustado al modelo logistico de la “"calidad del servicio de
transporte publico en la ciudad del Cusco”, luego de su investigacion concluyo lo siguiente:
1.  Lavariable trato y apariencia del conductor y cobrador, tiene influencia positiva con
la calidad del servicio de transporte publico urbano, puesto que esta esta variable es
la que més esta en contacto con los usuarios de esta, ademas en la medida que esta
mejore como el trato a los clientes y la apariencia de los prestadores de dicho servicio
mejore, también mejorara su percepcion sobre la calidad del servicio consumido para
su transporte, ademas cabe mencionar que el 65.6% de los usuarios califica el trato y
la apariencia del conductor y del cobrador como regular o intermedia, seguido de un
29.7% que considera que el trato y apariencia del conductor y cobradores malo,
atestando de manera explicita y literal que brindan un pésimo servicio; y por ultimo
solo un 4. 7% de la poblacion usuaria opina que el trato y apariencia del conductor y
cobrador es bueno y eficiente.
(Rojas J., 2015) Un modelo de satisfaccion de usuarios como herramienta de apoyo a la
gestion de una municipalidad: Andlisis de los servicios entregados en edificio consistorial
y departamento de desarrollo social de la municipalidad de lo Prado. (Tesis para optar el
grado de Magister en Gestion y Politicas Publicas), la mencionada investigacion plantea su

problemaética en base a dos interrogantes:

1.  ¢Cudles son los factores organizacionales que influyen en la percepcion de
satisfaccion, respecto de los servicios otorgados por la Municipalidad de Lo Prado?

2. ¢Es posible focalizar los recursos de la municipalidad de modo de aumentar la
calidad percibida y la satisfaccion del usuario del servicio que le brinda el municipio?

Ademas, presenta las siguientes hipétesis:



o Hipétesis 1: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Calidad de
Servicio percibida

o Hipdtesis 2: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Imagen

o Hipétesis 3: El Factor Humano influye directa y positivamente en la Satisfaccion

o Hipétesis 4: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente
en la Calidad de Servicio Percibida

o Hipdtesis 5: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente
en la Imagen

o Hipdtesis 6: El Factor Organizativo de los Procesos influye directa y positivamente
en la Satisfaccion

o Hipotesis 7: El Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la Calidad
de Servicio percibida

o Hipotesis 8: El Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la Imagen

o Hipotesis 9: EI Factor Espacios Fisicos influye directa y positivamente en la
Satisfaccion

o Hipotesis 10: El Factor Calidad Percibida influye directa y positivamente en la
Satisfaccion

o Hipétesis 11: EI Factor Imagen influye directa y positivamente en la Satisfaccion

Finalmente concluye con lo siguiente:

1.  El modelo propuesto en este estudio cuenta con validez y fiabilidad estadistica para
la muestra aplicaday se logra explicar la varianza del factor Satisfaccién en un 82,4%,
por lo que el modelo podra ser aplicado, en lo posible, a una muestra probabilistica
que permita inferir hacia la poblacion. Si bien el modelo es perfectible, es un aporte
a la gestion de los servicios de una municipalidad al medir las percepciones de los
ciudadanos identificando qué aspectos son los que mas inciden en la satisfaccién de
los usuarios del servicio, a objeto de dirigir mejor el gasto, en circunstancias en que

el presupuesto es escaso.

2.  El modelo puede ser usado por otras municipalidades dejando un buen precedente

para iniciar futuras investigaciones en otros gobiernos locales.



1.1.1 Tecnologia aplicada al monitoreo urbano.

(Lechner, 2016) En su articulo “Tecnologias aplicadas a la seguridad ciudadana:
desafios para la justicia transicional ante nuevos mecanismos de control social” menciona
que: Estas tecnologias aplicadas a la seguridad, dejan de lado los aspectos sociales
generadores de conflictos, y se focalizan en conformar una red panoptica de manera
obsecuente con las redes de control social desmedido y vulneracion de derechos,
confirmando que son tecnologias aplicadas a la seguridad ciudadana para generar nuevos
métodos de control social sisteméatico. Podemos aseverar que el modelo benthamiano se
lleva a cabo en su maxima expresion con la conformacién del panoptismo tecnoldgico,
creando una red pandptica que controla, tanto las conductas de los ciudadanos, como a las
fuerzas de seguridad y sin dejar de lado sus mismos sistemas de seguridad propios al

Estado, como una herramienta de autocontrol.

(Gisbert Cervera, 2008) A través de nuestra historia la tecnologia ha sido parte de nuestras
vidas, pues desde los origenes de la humanidad se ha manipulado la naturaleza a través de
técnicas y metodos que permitieron mejoraran nuestras de vidas.

(Claudia Medina, 2017) Desde tomar un taxi y separar una cita en una clinica, hasta pagar
las cuentas; todos los servicios estan migrando al uso de diversos aplicativos. Las razones
para considerar a la tecnologia como una aliada en los negocios, grandes y pequefios,
abundan; pero lo principal segun Lily Bravo, directora académica de la Escuela de Gestion
y Negocios de Cibertec, es que la tecnologia se ha convertido en un recurso de uso
obligatorio en el &mbito empresarial para obtener ventajas competitivas.

Infraestructura Tecnoldgica:

(Venegas, L., Esparza, F. y Guerrén, D., 2017). La infraestructura tecnoldgica se encuentra
integrada por un conjunto de elementos de hardware (servidores, puestos de trabajo, redes,
enlaces de comunicaciones, etc.), software (sistemas operativos, base de datos, lenguajes
de programacion, herramientas de programacion, etc.) y servicios (soporte técnico, seguros,
comunicaciones, etc.) que en conjunto dan soporte a las aplicaciones (sistemas
informéticos) de una empresa.

(Alain , Rodolfo, & Aram, 2015)Las Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC)
forman parte de la construccion de las relaciones, los vinculos y las practicas sociales de
este siglo. Su utilizacion, en diferentes niveles, atraviesa de manera directa e indirecta a

todos los sectores de la sociedad. La rapida adaptacion de sus usos, principalmente por los



jévenes, redefine la forma de aprender, intercambiar conocimiento y comunicarse,
construyendo diversos entramados en la realidad. Su utilizacion apropiada y el aumento de
su disponibilidad representan una oportunidad para mantener a la poblacion informada

sobre los acontecimientos relevantes para sus vidas.

Las TIC en los diferentes aspectos del desarrollo humano

(Alain , Rodolfo, & Aram, 2015) Las TIC, al igual que cualquier otra tecnologia, son neutras
y pueden usarse de formas positiva o negativa, recayendo la decisién sobre su uso en las
personas que las utilizan. Si el acceso y uso de las TIC es democratico, entonces éstas se
convertiran en una herramienta para la defensa de la pluralidad de valores y de las minorias;
por el contrario, el control por parte de los grupos de poder redundaria en la agudizacién
de las desigualdades sociales. Se debe tener claro que ninguna tecnologia es por si misma
democratizadora o igualitaria, pero la igualdad y el desarrollo humano, y mas en general,
el respeto, la promocién y el cumplimiento de los derechos humanos, pueden verse
sumamente beneficiados por un uso adecuado de estas tecnologias.

(Alain , Rodolfo, & Aram, 2015) En términos generales, las ventajas generadas son enormes.
A nivel politico, el correcto uso de las TIC puede ayudar a reducir la natural asimetria de
la informacién entre gobernadores y gobernados, logrando una mayor transparencia y
rendicion de cuentas en los procesos politicos, contribuyendo en la lucha contra la
corrupcion y la mala gestion, propiciando procesos electorales con mayores garantias y
fomentando la promocion de los valores civicos y democraticos. Analogamente, en el
ambito del desarrollo econémico, las TIC pueden propiciar informacién relevante y en
tiempo real sobre los mercados, facilitar la coordinacién entre las entidades productivas, e
incluso estimular la demanda de productos a través de mensajes a los consumidores. En los
mercados mas desarrollados, ademas, los pequefios empresarios pueden comercializar sus
productos directamente y sin intermediarios a través del comercio electronico. Esto genera
un efecto dinamizador sobre las economias, especialmente las emergentes, que agilizan y

multiplican sus oportunidades y vias de acceso al mercado mundial.

Herramientas utilizadas en el desarrollo de aplicaciones Méviles

v MYSQL.- Es un Sistema de gestién de bases de datos relacional orientado a
objetos y libre, publicado bajo la licencia BSD.
v PHP.- Es un lenguaje de cddigo abierto muy popular especialmente adecuado para

el desarrollo web y que puede ser incrustado en HTML.


http://es.wikipedia.org/wiki/Sistema_de_gesti%C3%B3n_de_bases_de_datos
http://es.wikipedia.org/wiki/Modelo_relacional
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos_orientada_a_objetos
http://es.wikipedia.org/wiki/Base_de_datos_orientada_a_objetos
http://es.wikipedia.org/wiki/Software_libre
http://es.wikipedia.org/wiki/Licencia
http://es.wikipedia.org/wiki/Licencia_BSD

v Netbeans.- Es un entorno de desarrollo integrado libre, hecho principalmente para
el lenguaje de programacion Java, sin embargo se puede utilizar como plataforma
de desarrollo para el lenguaje de programacién PHP. Existe ademas un nimero
importante de médulos para extenderlo. NetBeans IDE2 es un producto libre y
gratuito sin restricciones de uso.

La frase, repetida en varias de las presentaciones que el ex alcalde de Nueva York Rudolph

Giuliani ha venido realizando en el ultimo tiempo en paises latinoamericanos, ilustra cémo

la tecnologia se ha convertido en un aliado definitivo para los gobiernos en su propdsito de

garantizar la seguridad publica de sus ciudadanos.

No se trata solo de sistemas de videovigilancia. Centros de control y comando unificados y

plataformas para la prevencion y monitoreo de emergencias, también forman parte de la

estrategia con la que Giuliani, ahora uno de los principales voceros mundiales en temas de
seguridad ciudadana, logro reducir la tasa de delincuencia en el territorio neoyorquino en

56% Yy los homicidios en 81% entre 1993 y 2011, de acuerdo con el Uniform Crime Report.

El impacto de estas tecnologias en ciudades como Nueva York, Los Angeles o Chicago ha

sido notado por Latinoamérica, cuyas principales ciudades estan también incursionando en

la adopcidn de estas tecnologias.

De acuerdo con Jesmina Garcia, VP de la unidad Smart Cities de Smartmatic, “los

latinoamericanos estamos repensando nuestras ciudades. Hemos entendido que debemos

cambiar, sensibilizarnos, actualizarnos y modernizarnos para hacer frente a las nuevas
exigencias y nuevos retos que plantean las comunidades a los servicios ciudadanos. Hoy
por hoy existen en la region una serie de oportunidades de provision tecnoldgica que van
desde la gestion de la seguridad pablica y el seguimiento forense, pasando por portales
ciudadanos con manejo integral de los registros vitales de la comunidad. Para todas estas
inquietudes nosotros tenemos mucho valor que agregar y estamos trabajando e invirtiendo

fuertemente en hacer la diferencia”.

Estas son las cinco ideas con las que se puede mejorar la seguridad ciudadana:

1. Comando y control unificado: Las ciudades requieren de un centro de unificacion
en el que estén todos los organismos operando. Este debe contar con un sistema
intercomunicado con todas las autoridades competentes con una linea Unica de
emergencias, tal como se ha aplicado en Ciudad de Panama, Bogota o Montevideo.

En Caracas, Smartmatic disefio y monté un centro de comando y control a traves


http://es.wikipedia.org/wiki/Entorno_de_desarrollo_integrado
http://es.wikipedia.org/wiki/Software_libre
http://es.wikipedia.org/wiki/Lenguaje_de_programaci%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Java_%28lenguaje_de_programaci%C3%B3n%29
http://es.wikipedia.org/wiki/NetBeans#cite_note-2
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del cual es posible monitorear condiciones ambientales y mantener un sistema de
alertas tempranas. Posee un componente de televigilancia con el cual se pueden
monitorear 10 areas criticas en la ciudad, ademas de un completo sistema de manejo
de incidentes y rastreo vehicular que en conjunto con los demas elementos permiten
ofrecer una respuesta mas eficiente ante diferentes emergencias.

2. Despacho automatico: Existen programas que ofrecen todo el ciclo de manejo de
incidentes de seguridad, procedimientos de respuestas definidos, trazabilidad y
auditabilidad en la ejecucion de procesos; georeferenciacion de eventos y control
de flotas en tiempo real.

3. Monitoreo Urbano: Consiste en una plataforma de comunicaciones para mantener
la supervision audiovisual de las situaciones en tiempo real. Estas soluciones
permiten un analisis computarizado de video y audio para deteccion y rastreo
automaticos de emergencias.

4. Sistemas de seguimiento: Seguimiento en tiempo real de planes operativos. Permite
la georeferenciacion satelital, control de los recursos humanos operativos y el
rastreo de activos (vehiculos, armamento, equipos, etc.), con mapas operativos en
tiempo real. Medellin, ciudad que fue seleccionada como la més innovadora del
mundo de acuerdo al centro internacional Urban Land Institute, superando a
ciudades como Nueva York y Tel Aviv, puso a disposicion de la ciudad mas de tres
centenares de camaras de vigilancia entre el centro y la periferia, ademas de un
sistema de localizacion de vehiculos de los organismos de seguridad y de una
plataforma tecnoldgica de seguridad en linea, logrando ser un caso de éxito para la
reduccion de la violencia en la ciudad.

5. E-Warning: Permite capturar informacion de sensores de ambiente, tales como:
Pluviométricos, electromagnéticos, inclusive sismicos y de incendios, niveles de los
rios y quebradas, entre otros. Ademas de la generacion de alertas tempranas, base
estadistica, entre otras funciones clave para que las autoridades y los organismos de
control puedan tener supervisados posibles fendmenos naturales que afecten a los

ciudadanos y sus bienes en las urbes.

La seguridad ciudadana y las tecnologias

Las transformaciones de las sociedades en estos Ultimos 20 afios, han modificado la

naturaleza del delito, en tanto que hoy las tecnologias modifican las fronteras y los campos
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de accion. Debido a ello, los conceptos de seguridad se han reformulado, como se han
modificado las formas de vida de los ciudadanos, de igual modo las instituciones han
cambiado su mirada con respecto a la problematica delictual. Hoy en dia podemos ver que
se tiene en cuenta la participacion ciudadana y a la comunidad al momento de formular
politicas de seguridad, esto se lo podemos adjudicar, entre otras cosas, a los nuevos modos
de abordar la problematica y entender la seguridad, desde la funcion de la justicia
transicional en Latinoamérica.

Pero veremos coémo el desarrollo de nuevas tecnologias de la comunicacion y la
informacion, de ahora en mas TIC"s, hicieron que los avances tecnologicos se fueran
aplicando paulatinamente como una herramienta para la resolucién de los problemas y las
demandas de seguridad en las poblaciones; con el objetivo de garantizar la prevencion, la
paz y una mejor calidad de vida de sus habitantes.

Las TIC*s se convirtieron en un actor fundamental al momento de formular y desarrollar
politicas publicas relacionadas a las problematicas de la inseguridad, con el motivo de
atenuar los niveles delictuales. De esta manera, vemos que los Estados se tecnificaron con
métodos Y disefios tanto de prevencién como de punicion contra los delitos que ocurridos
dentro de sus jurisdicciones.

Para comprender un poco mas en profundidad el proceso de tecnificacion del Estado dentro
del campo de la seguridad ciudadana, se debio tener presente que, en términos generales,
la nocion de seguridad estaba vinculada a un valor, a un objetivo deseable - aunque
ciertamente inasible- apuntado a la incertidumbre, la desproteccion, la inseguridad, las
amenazas. Esta reduccion o disminucion de la incertidumbre es inasible en tanto aquello
que atenta contra las certezas es cambiante y estd historicamente determinado (Rangugni
& Russo, 2010).

La seguridad desde la perspectiva tecnoldgica

El uso de las nuevas tecnologias en las Gltimas décadas ha ido en aumento de manera
sustancial y esto ha significado un cambio en los habitos sociales, especialmente
comerciales, financieros y comunicativos. La implementacion de las formas de pago
electronicos, conjuntamente a la proliferacion de cajeros automaticos, el e-mail, los
teléfonos celulares, los GPS, el comercio electrénico, etc. han sido prueba de ello, con la

gran red de Internet que interconecta a las TIC*s.
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Muchos de estos dispositivos, fueron creados en primera instancia con fines militares.
Luego se fueron acondicionando a la sociedad civil con un objetivo comercial.

Mattelart explicé que la Agencia de Seguridad Nacional (NSA) del gobierno de Estados
Unidos, fue la creadora de lo que hoy conocemos como Internet:

Una de sus misiones era agrupar a los actores de la innovacion técnica contra el enemigo
catalogado como “global”, el comunismo mundial. Asi se edifico el complejo militar-
industrial, fruto de la sinergia entre la investigacion cientifica, la industria y los organismos
de inteligencia militar o civil. Es en ese marco de cooperacion que fue inventado, en 1958,
Arpanet, antepasado de Internet. El organismo que fue el eje giratorio, la DARPA (Defense
Advanced Research Projects Agency), es hoy el epicentro del proyecto de integracion de
las redes y bancos de datos (Mattelart, 2007, pag. p.7).

Los dispositivos generados por la industria de la seguridad electronica fueron los sistemas
de intrusion, de videovigilancia, de controles de accesos, de reconocimientos biométricos,
de geolocalizacién, de comunicacion y de gestion de central de alarmas

(Lopez Martine, 2013).

Ahora, pasaremos a ver detalladamente, qué caracteristicas tuvieron los principales
sistemas de seguridad y cuéles fueron sus funciones especificas, como asi también su

utilizacion como dispositivos de control dentro del campo de la seguridad.

o Sistemas de Geolocalizacion

El sistema de geolocalizacion se basa en el sistema conocido mundialmente como
GPS (Global Positioning System) o Sistema de Posicionamiento Global. Esta
compuesto por una red de 24 satélites denominada NAYSTAR, situados en una érbita
a unos 20.200 kilémetros de la Tierra, en tanto que los receptores GPS permiten
determinar cualquier posicion en cualquier lugar del planeta y su respectiva altitud,
durante las 24 hs. y bajo cualquier condicion meteoroldgica. A través de la
triangulacion logra la altitud, latitud y longitud de los objetos localizados en mapas
digitalizados.

La expansion del GPS esta particularmente ligada a los nuevos sistemas operativos
como Android que va desde el uso del celular para la localizacién punto a punto,
hasta las principales aplicaciones Web como Twitter, Google+ y Facebook, las cuales
publican la ubicacion del dispositivo automaticamente.

Los sistemas se aplicaron a la seguridad publica y se comenz6 a incorporar

paulatinamente este tipo de tecnologia en los patrulleros de las fuerzas de seguridad,
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con el objetivo de controlar el accionar y sus recorridos. En ese sentido, se observo
como la geolocalizacion pasé a constituirse en un dispositivo disciplinario y de
control, individualizando tanto a los ciudadanos, como también al mismo Estado y a

sus agentes de seguridad.

Sistemas de videovigilancia publicos y privados.

Los sistemas de videovigilancia se constituyeron en una forma de vigilancia sobre la
totalidad de sus ciudadanos y sus instituciones alcanzandose asi, niveles de control
social nunca antes observadas.

Si bien los sistemas de videovigilancia son utilizados dentro de las politicas de
prevencion, con el fin de tener un objetivo disuasorio, en general pasan a ser un
elemento represivo, debido a que resguardan la informacién por un tiempo
determinado; para luego, ante la ocurrencia de un hecho delictivo o su sospecha,
procede a buscar en los registros de imagenes para individualizar a los sospechosos
del resto de la sociedad. Los dispositivos de control se mecanizan a través del poder
como informacion y la vigilancia como seguridad. Asi lo expresa Capistran Bafiuelos
(2003) cuando afirma que ““...Todo ello expresado en la imagen no s6lo como soporte
y representacion, sino como sustitucion de la realidad, imagen como instante puro o
presente puro, imagen como prueba judicial, imagen como espectaculo de lo real”.
Los sistemas de videovigilancia se fueron innovando a si mismos y pasaron a
modificar sus estructuras como sus prestaciones, de a poco se fueron instalando en
diferentes dispositivos moviles, entre ellos los drones y patrulleros tecnoldgicos de
las distintas fuerzas de seguridad, y junto a software disefiados especialmente para
las fuerzas que poseen mdltiples aplicaciones.

Estos sistemas, al igual que los fijos, poseen programas de reconocimiento facial de
las personas como también programas de identificacion de patentes. Ambos
enlazados online a las bases de datos que estan permanentemente actualizados y
cotejados con los datos obtenidos por las unidades moviles, todo conectado
automaticamente a través de las imagenes en tiempo real con la central de monitoreo,
la cual activard en forma también automatica una alerta para que la unidad mas
proxima acuda a la ubicacion de ese mdvil policial en caso de necesitarlo, como
también vimos en el caso de los GPS.

Por su parte, los patrulleros tecnoldgicos estan equipados por un moderno sistema de

vigilancia que tiene 8 camaras: 6 en el puente del techo que cubren 360 grados
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alrededor del auto. 1 domo también ubicado en el techo, controlado desde el auto con
una pantalla interactiva (touchscreen) o de forma remota desde el Centro de
Monitoreo.1 camara fija en el interior del auto que también graba audio (Seguridad
ciudadana de la Nacion de Argentina, 2011).

También existe otro dispositivo mas novedoso para acceder a lugares desde el aire,
que son los Drones. Quienes estan en desarrollo continuo y son disefiados para
diferentes aplicaciones, entre otras, la seguridad ciudadana. En ese sentido, lo que no
se podia vigilar por tierra, se comenzé a vigilar por aire, a bajo costo y con pocos
recursos humanos.

Las imagenes captadas por las redes de cAmaras del Estado como también desde los
dispositivos privados, dan forma a una mega red de vigilancia estilo panoptico que se
extiende diariamente con gran impulso en las sociedades modernas, donde no hay un
control sobre el que vigila y sobre qué se vigila, donde el ciudadano es convertido en
un vigilante de si mismo dentro del sistemas de videovigilancia tipo red, y no esta
libre del riesgo de convertirse en objeto de vigilancia, donde todos tienen la capacidad
vigilar a todos, registrando sin control iméagenes de otros ciudadanos.

Igualmente, todos estos sistemas de videovigilancia se van a complementar con la
biometria, para conformar un sistema combinado de identificaciébn mas eficaz y

eficiente de las personas.

Sistemas biométricos y de controles publicos.

Siguiendo lo expresado en relacion a los sistemas de geolocalizacion como los de
videovigilancia, pasamos ahora a las tecnologias biométricas, ultimo eslabon en la
complementacidn del sistema de identificacién y control.

Se entiende por reconocimiento biométrico a los métodos automatizados que
aseguran el reconocimiento de individuos con base en rasgos fisicos o conductuales
distinguibles. Las tecnologias que se usan en biometria incluyen el reconocimiento
de huellas dactilares, de rostros, de patrones de las venas, del iris, de voz y del tecleo,
entre otros. (Thill, 2011, p. 28).

Resulta obvia la necesidad de mantener entornos publicos y privados controlados para
preservar la seguridad, bien se trate de personas, objetos o informacién. No obstante,
la condicidn de control a través de la vigilancia no puede ser absoluta y se requieren
de sistemas sofisticados para los controles pablicos. La solucién para este tipo de

seguridad es la implantacion de los sistemas biométricos, que desde la creacion de la
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dactiloscopia por Juan Vucetich, se vienen desarrollando y aplicando para la
identificacion de las personas como para dar acceso a diferentes lugares restringidos
y especificos para cada actividad deseada.

Los sistemas biométricos son sistemas informaticos de reconocimiento con base en
uno o varios patrones bioldgicos. Estos requieren datos biométricos a un individuo,
extraen un patron de estos datos adquiridos y comparan el ejemplo contra una
plantilla previamente registrada. Esta, de acuerdo al tipo de aplicacion, puede estar
almacenada en una base de datos centralizada. Uno de los sistemas mé&s conocidos
que disponen las fuerzas de seguridad, es el sistema AFIS que cuenta con la capacidad
para identificar en forma precisa a una persona a través de la huella digital, su
aplicacion es tanto para medidas de orden preventivo como represivo.

En relacion, todas estas innovaciones tecnoldgicas, no siempre son entendidas como
una implementacion positiva sobre la prevencion del delito. EI crimindlogo Adam
Crawford critica claramente la tactica de prevencion situacional y su uso desmedido
de las TICs, sosteniendo que:

Puede promover una fe ciega en la tecnologia que puede ser injustificada y que esta
guiada fundamentalmente por intereses comerciales de la creciente industria de la
seguridad (alarmas, CCTV, iluminacion, etc.) y desplaza el potencial de la
importancia de la agencia humana en las actividades de control del crimen (Crawford,
1998, pag. 112).

Del paradigma del “Orden” a la “Nueva Prevencion”.

A partir de la década de 1970, los modelos de las instituciones dedicadas a la
seguridad puablica sufrieron grandes transformaciones en los paises mas
desarrollados.

Estas modificaciones sociales y politicas se empezaron a implementar en paises del
tercer mundo a partir de la década del ,,90. Es importante observar cual es el contexto
en el que se crea la Nueva Prevencion, teniendo en cuenta que en primera instancia,
los paises estaban en crisis con el modelo anterior, observando que las tasas
criminales ascendian y no podian continuar con las politicas basadas en la demagogia
punitiva. Por lo cual, se vieron obligados a implementar otras politicas publicas de
seguridad, acompafiadas de un conjunto de transformaciones sociales, politicas y
culturales (Sozzo, 2000).

Las caracteristicas fundamentales de la Nueva Prevencion se refieren a la creciente
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delegacion de funciones en materia de seguridad -antes centralizadas en organismos
publicos dedicados a la seguridad, donde diferentes instituciones que componen los
gobiernos locales, el sistema judicial y organizaciones civiles comienzan a participar
activamente en el desarrollo y toma de decisiones concretas destinadas a la
prevencion delictual. Por su parte, la comunidad adopt6 también la responsabilidad
de ser un actor fundamental en la prevencion y paso a ser una fuente importante de
informacion, por lo cual la participaciéon ciudadana comenzo a ser un instrumento
para disefiar estrategias en conjunto con las instituciones de seguridad (O™ Malley,
2006).

Estas medidas fueron enfocadas con el objetivo primordial en la prevencién del
delito. Se actuaba antes que se origine el delito y se entendia que el accionar de las
fuerzas de seguridad seria mas eficaces a la hora de su intervencién. La nueva
prevencion tuvo varias consideraciones sobre la represion del delito, pero se centr6
en las etapas pre-delictuales, operando sobre tres ejes fundamentales: la primera fue
la actuacion anticipada en situaciones favorables a la ocurrencia de hechos violentos
y delictivos; la segunda, la asistencia a sectores y grupos sociales que estaban
involucrados en situaciones conflictivas entre si como con la ley; y por ultimo, el
desarrollo de acciones y actividades que se sustentaban en la prevencion delictual.
(Varela & Arriola, 2010).

El primer punto puso énfasis en modificar situaciones que posibilitaban la ocurrencia
de conflictos violentos y acciones delictivas. Este tipo de prevencion se la denomino
Prevencidn Situacional. La misma se caracterizd por analizar los acontecimientos y
circunstancias que eran favorables para la comision de actos violentos y delictivos,
con el motivo de disefiar y determinar medidas que redujeran la posibilidad de
concertar los delitos. (Sozzo, 2000)

A su vez, surgi6 la implementacion de TIC*s tales como los circuitos cerrados de
television (CCTV), alarmas, dispositivos biométricos, geolocalizacion, drones,
botones de antipanico, etc., que vinieron a hacer de alguna manera, herramientas
complementarias a las mencionadas. Al mismo tiempo, se posicionaron muy
estrechamente a los servicios de vigilancia privada con las fuerzas de seguridad
publica. La Prevencion Situacional Ambiental fue una de las tacticas prevencionistas
mas utilizadas en materia de las perspectivas de seguridad ciudadana que incluyo a
las nuevas tecnologias como una forma més innovadora para abordar los problemas

de la inseguridad.
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Ciudades inteligentes y el Internet de las Cosas.

Las ciudades inteligentes y el Internet de las Cosas son dos de las macrotendencias que
enmarcaran el desarrollo de la seguridad publica. Sin duda que son muchas las empresas y
los emprendimientos capaces de crear y desarrollar los productos y las soluciones que se
necesitaran al respecto; ya lo estan haciendo, desde los sensores mas diminutos y
elementales hasta los software mas complejos e integrados.

Una compafiia que esta liderando los esfuerzos por dar forma a este plan futuro es Motorola
Solutions. En particular, el Virtual CommandCentral es la herramienta que visualiza la
empresa para que los organismos de seguridad publica puedan, entre otros, compartir
informacion en tiempo real sobre cualquier tipo de incidente y gestionar la ayuda
virtualmente.

El centro es manejado por un agente de seguridad publica, quien mediante el uso de
diferentes tecnologias de realidad virtual navega y controla el despliegue de ayuda a través
de video y datos de multiples fuentes. De esta forma, policias, bomberos, ambulancias,
entre otros, pueden actuar a tiempo y coordinadamente para socorrer y proteger a las
victimas. Los beneficios de esta herramienta son también aplicables al sector privado. Las
faenas industriales en general ofrecen un campo interesante para explorar.

Entre las tecnologias y los recursos que convergen en este sistema esta la realidad virtual
(como un visor Oculus), utilizada por un supervisor para interactuar a través de una
plataforma desarrollada por Motorola Solutions, con las diferentes fuentes de informacién
gue posee un centro de comando. Gafas de realidad aumentada donde se podran visualizar
fuentes de video de otros oficiales y vehiculos o de cAmaras de la ciudad. También se piensa
en camaras corporales con microfonos integrados, radios digitales, drones conectados con
captura de fotos y videos y una camara en 360° en los techos de los vehiculos.

Segun (Dammert & Bailey, 2005, pags. pp.133-152) la tecnologia ofrece distintas
alternativas y herramientas que se pueden implementar al servicio de la seguridad publica,
optimizando sustancialmente el proceso de prevencidn y respuesta a la delincuencia, dando
la posibilidad de cambiar la forma de vigilancia, prevencion y control a la criminalidad
clasica. La policia, como institucion y como actividad, se ve obligada a incorporar técnicas
y tecnologias innovadoras, acordes con las nuevas tendencias y contextos.

Actualmente, tanto policias como ciudadanos, disponen de diversas herramientas
tecnologicas para hacer frente a problemas de seguridad y actos delictivos, en algunos casos
previniendo delitos y en otro, como ayuda frente a la investigacion del mismo. Algunos de
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estos elementos se encuentran bastante difundidos, tanto a nivel de ciudadania como de

policias, mientras que otros son de acceso mas caro y dificil para el publico en general.

Sin embargo, la inclusion de la tecnologia se puede encontrar en distintos niveles.

a)

b)

Gestion Institucional: sin duda las innovaciones tecnoldgicas pueden ser un aporte

en el manejo administrativo del personal, unificacion de sistema de informacion y

en aumentar la transparencia de su gestion ante la ciudadania.

Proteccion del Personal: un elemento importante a considerar es como la tecnologia

puede contribuir en la proteccion del personal en su labor diaria, considerando al

peligro constante al que se ven expuestos, en donde hay que minimizar al maximo

posible los puntos vulnerables. Para esto es posible encontrar:

Radios: permiten una comunicacion rapida y fluida ante cualquier situacion o
emergencia.

Patrullas inteligentes: estas patrullas estan dotadas de multiples tecnologias
que permiten entre otras cosas, obtener informacion detallada de los
antecedentes de un sujeto, de un vehiculo, propiedad, etc.

Hand Held: para la investigacion de antecedentes.

Drone: vehiculo aéreo no tripulado, se puede utilizar para observar zonas
peligrosas o de dificil acceso.

Uniformes Especializados: la tecnologia incorpora elementos que permiten la

proteccion fisica antes situaciones de peligro.

Disuasion: la tecnologia por si sola puede ser un buen elemento persuasivo ante el

cual un delincuente desista de cometer un acto criminal. Dentro de estas tecnologias

se pueden encontrar:

Sistema de Posicionamiento Global (Global Positioning System, GPS):
ademas de constituir una herramienta para la investigacion privada, estos
elementos estan disponibles en los pasaportes de E.E.U.U, teléfonos celulares
y automdviles.

Camaras de trafico: permiten el reconocimiento e identificacion de forma
remota de vehiculos infractores, asi como de vehiculos robados.

Camaras y microéfonos informaticos: permiten el uso de las “huellas digitales

de audio”, pudiendo ser incorporadas a una matriz de seguridad global.
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Sonido de vigilancia publica: permite escuchar “susurros peligrosos”
mediante la identificacion de “palabras clave”.

Iluminacion: sistemas de alumbrado automatico.

Alerta temprana: las empresas de telecomunicaciones (celulares, television y

radio) emiten mensajes de alerta ante situaciones de emergencia.

Prevencion de delitos: la tecnologia proporciona herramientas que ayudan a
prevenir la delincuencia, ya sea evitdndolo o impidiendo su consecucion. Dentro de

estas tecnologias se pueden mencionar:

Sistemas de Informacion Geograficos, SIG: permite la visualizacion de los
eventos en un mapa, y asi calcular la acumulacion de denuncias en un area
determinada. Otra alternativa es el analisis de Hot Spots, el cual permite
identificar las areas donde se produce una concentracion de puntos o mayor
densidad de ellos en el mapa. Este tipo de andlisis permite la observacion de
fendmenos de desplazamiento delictual en territorios proximos.

Satélites: permite la localizacion de una calle a través del GPS o por medio de
Google Maps, el relevamiento de imagenes que se generan a diario a traves
de los distintos tipos de satélites y con los cuales se toman decisiones. Por
ejemplo, las iméagenes que se utilizan para la prediccion del clima o que se
pueden utilizar para georreferencia una zona delictiva o de conflicto. Permite,
ademas, la transmisién de voz y datos, como la Internet y los prondsticos
meteoroldgicos; y medios usados para atender la “seguridad nacional”.
Microchips: su comercializacion e implantacion se usa actualmente como una
medida para ubicar y rastrear personas secuestradas. Puede ser también
utilizado en circuitos cerrados, sobre todo microprocesadores, en
electrodomésticos, computadoras o teléfonos celulares. Permite los
seguimientos de prevencion y combate a la delincuencia, ya que tienen cabida
en la implementacion de alarmas de seguridad y seguimiento satelital dentro
de automdviles, comercios, circuitos cerrados, en computadores de escritorio

y portatiles, o en teléfonos inteligentes.

Control e investigacion: la tecnologia permite monitorear ciertas situaciones y

cooperar en materias de investigacion:
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o Internet: la web registra todos los movimientos de sus usuarios. De esta
manera, permite determinar desde donde se navego, las compras realizadas en
linea, conocer las direcciones IP, el analisis de tréafico, el contenido de los
sitios web a censurar, el seguimiento de las redes sociales, asi como las
tecnologias de monitoreo en tiempo real.

o Identificacion por Radiofrecuencia (Radio Frequency Identidication, RFID):
permite el acceso a informacion personal y accesos fisicos de las personas, a
través de las tarjetas de crédito, afiliacion a un gimnasio, de proximidad y de
control de acceso. Existen incluso chips para el seguimiento y control de
divisas.

. Biometria: también conocido como sistema de identificacion biométrica, sirve
para los controles de acceso, acceso a cajeros automaticos y programas de
gobierno que requieran la autenticacion de huellas digitales, reconocimiento
del iris, de voz o bien, una combinacion de éstos.

o ADN: como huella genética, permite la identificacion de personas.

o Reconocimiento Facial: permite identificar automaticamente a una persona en
una imagen digital, comparando determinadas caracteristicas faciales

provenientes de otra fuente.

Identificar nuevos tipos criminales: el uso de tecnologia permite identificar las
nuevas amenazas y patrones delictuales relacionados con la criminalidad.

No hay que olvidar que muchas organizaciones delictuales portan tecnologia de
punta, por lo que, de no estar al dia en estos avances, es posible ser rebasados y
avasallados (Arenas Valdés, 2013). Por lo anterior, es menester generar mecanismos
tecnoldgicos adecuados, dada la velocidad del cambio y la complejidad del contexto
social que se presenta en todas las areas mencionadas, por lo que, para el presente
proyecto de investigacion, nuestra infraestructura tecnoldgica estd enmarcada para
dar una solucion tecnoldgica al servicio de seguridad ciudadana que presta la
Municipalidad Provincial de San Martin; por lo que hemos delimitado a una

infraestructura tecnolégica de:
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Tabla 1
Solucion tecnoldgica al servicio de Seguridad Ciudadana
Hardware Software Servicios
e Camaras de videovigilancia e Software de monitoreo de e Soporte técnico
e Dispositivos de telefonia IP videovigilancia e Telefonia
e Dispositivos de radio e Software de atencién de e Internet
e Alarmas comunitarias Ilamadas de emergencias
e Dispositivos GPS eSistema de gestion de
e Dispositivos RFID seguridad ciudadana

e Equipos de computo y redes
¢ Redes de comunicacion

Fuete: Elaboracion propia

1.1.2. Calidad de servicio.

La calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o excelencia
de una empresa, y se relaciona con la diferencia entre expectativas y percepciones
(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1988; Bolton & Drew, 1991b). Ademas, a la hora de
definir este constructo se hace mencion a que los consumidores juzgan la calidad de los
servicios con base en sus percepciones del resultado técnico proporcionado, el proceso por
el que se entrego este resultado y la calidad de los alrededores fisicos donde se entrega el
servicio (Brady & Cronin, 2001), es decir: Calidad del resultado, calidad de la interaccion
y calidad del ambiente fisico. También hay otras definiciones que dividen la calidad
percibida del servicio en dos dimensiones: Calidad técnica y calidad funcional (Groénroos,
1984). La primera dimension hace referencia a “qué” es recibido por el consumidor, y la
segunda a “como” es entregado el servicio. Esta ultima dimension es la mas importante, y
hace referencia a la interaccion psicolégica que sucede durante el intercambio. Con esto
ultimo, estoy hablando no s6lo de la percepcion de la interaccion con quien entrega el
servicio, sino también con el entorno del servicio.

En el mundo de la tecnologia y las comunicaciones forman un papel muy importante en la
seguridad del ciudadano, de la misma forma las entidades y organismos invierten para

salvaguardar sus intereses.

1.1.2.1 Definicién de calidad de servicio.

La calidad percibida del servicio es un juicio global de la superioridad o excelencia de una
empresa, Y se relaciona con la diferencia entre expectativas y percepciones (Parasuraman,
Zeithaml, & Berry, 1988; Bolton & Drew, 1991).
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1.1.2.3 Medicion de la calidad de servicio: Método Servqual.

Modelo SERVQUAL de Calidad de Servicio.

La calidad en un principio es subjetiva, al estar definida por cada usuario o cliente, pero la

misma a traves de la identificacion de factores especificos, dimensiones y criterios se la

puede medir y cuantificar para poder crear un estandar el cual llene la mayor cantidad de

expectativas (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Con el propésito de valorar la calidad del servicio se ha tomado en consideracién el modelo

SERVQUAL el mismo que segun (Pineda, Estrada, & Parra, 2011) valora la brecha entre

expectativas y percepcioén de la calidad del servicio a lo largo de cinco dimensiones. En tal

virtud, (Matsumoto Nishizawa, 2014) explica que las dimensiones son: elementos

tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia.

Segin (Quevedo Quilaméan & Andalaft Chacur, 2008) las dimensiones de la escala

SERVQUAL son:

a) Fiabilidad: se refiere a la habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y
fiable.

b) Capacidad de Respuesta: se refiere a la disposicion y voluntad para ayudar a los
usuarios y proporcionar un servicio rapido.

C) Seguridad: hace referencia a los conocimientos y atencion mostrados por los
empleados y sus habilidades para concitar credibilidad y confianza.

d) Empatia: hace referencia a la atencion personalizada que dispensa la organizacion
a sus clientes.

e) Elementos Tangibles: Son las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales
de comunicacion.

Por su parte, (Coulthard L, 2004) manifiesta que el modelo SERVQUAL esta disefiado con

el fin de evaluar la calidad del servicio brindado al usuario, desde su perspectiva, teniendo

como proposito principal para su base que un servicio de calidad viene dado cuando las

percepciones equiparan o sobresalen sobre las expectativas que el cliente se hizo en relacién

a un producto o servicio.

En la actualidad las organizaciones (Morales, Hernandez, & Blanco, 2009) se enfocan
en la calidad de los servicios y esto se debe principalmente al concepto de excelencia que
conlleva a: aumentar la incorporacion de nuevos clientes, fidelizar a los clientes
potenciales, ofrecer oportunidades objetivas para la mejora y el desarrollo organizacional,

optimizar la relacion costes/beneficios. En ese sentido (Rebolloso Pacheco, Salvador
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Ferrer, Ferndez Baltasar, & Canton Andrés, 2004) destacan la importancia de generar un
servicio de calidad que promueva la fidelizacion de los clientes.

De nada serviria disponer de altos niveles de gestion de calidad si no existieran
receptores del producto. Por tanto, conocer como valoran los clientes el servicio ofrece
informacion valiosa para construir tecnologias de gestion que permitan un funcionamiento
eficaz (Moliner Cantos, 2001).

En lo referente al andlisis de los clientes externos se utilizd el cuestionario
SERVQUAL. Esta metodologia requiere de un instrumento a manera de escala de medicion
en relacion a la calidad percibida en un servicio, formado a partir de las dimensiones de
calidad, las cuales son calificadas en relacion a la percepcion y a la expectativa (Camison,
Cruz, & Gonzélez, 2006).

El cuestionario SERVQUAL utiliza la escala Likert, (Malave, 2007) la describe en
base a la siguiente ponderacién: Totalmente en desacuerdo con una ponderacion de 1;
Bastante en desacuerdo con una ponderacion de 2; Ni de acuerdo ni en desacuerdo con una
ponderacion de 3; Bastante en acuerdo con una ponderacion de 4; Totalmente en acuerdo
con una ponderacion de 5.

El significado de la escala LIKERT para interpretar la satisfaccion del cliente se basa en la

siguiente tabla:

Tabla 2
Significado de la escala LIKERT
NIVEL DE LIKERT SIGINIFICADO SATIFACCION DEL CLIENTE

1 Extremadamente Insatisfecho 0-20
2 Insatisfecho 20-40
3 Neutro 40-60
4 Satisfecho 60-80
5 Extremadamente satisfecho 80-100

Fuente: (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2002).

Para evaluar la calidad percibida se plantean estas dimensiones generales y se definen
que dicha percepcidn es consecuencia de la diferencia para el consumidor entre lo esperado
y lo percibido. EI modelo SERVQUAL, con el estudio de los cinco gaps, analiza los
principales motivos de la diferencia que llevan a un fallo en las politicas de calidad de las

organizaciones (Duque Olivera, 2005).
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1.1.2.4 Brechas del modelo Servqual.

Las brechas que proponen los autores del Servqual como Parasuraman, Zeithaml, y
Berry; indican diferencias entre los aspectos importantes de un servicio, como los son las
necesidades de los clientes, la experiencia misma del servicio y las percepciones que tienen
los empleados de la empresa con respecto a los requerimientos de los clientes.

Las brechas identifican cinco distancias que causan problemas en la entrega del
servicio y que influyen en la evaluacion final que los clientes hacen respecto a la calidad
del servicio.

A continuacion, se presentan las 5 brechas que proponen los autores de Servqual:

Brecha 1: Diferencia entre las expectativas de los clientes y las percepciones de los
directivos de la empresa. Si los directivos de la organizacion no comprenden las
necesidades de los clientes, dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones para lograr
la satisfaccion de esas necesidades y expectativas.

Brecha 2: Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones
de las normas de calidad. El factor que debe estar presente para evitar esta brecha es la
traduccion de las expectativas, conocida a especificaciones de las normas de la calidad del
servicio.

Brecha 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. La calidad del servicio no sera posible si las normas y
procedimientos no se cumplen.

Brecha 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.
Para el Servqual, uno de los factores claves en la formacion de las expectativas, es la
comunicacion externa de la organizacién proveedora. Las promesas que la empresa hace,
y la publicidad que realiza afectara a las expectativas.

Brecha 5: Es la brecha global. Es la diferencia entre las expectativas de los clientes
frente a las percepciones de ellos.

Las 5 brechas mencionadas permitieron detectar los aspectos en los que esta fallando
la empresa, ya sea en la seguridad, capacidad de respuesta, habilidad y elementos tangibles,
y permitieron a la empresa tomar las medidas correctas para eliminar estas brechas y
aumentar la calidad en el servicio de las empresas de publicidad.

En la presente investigacion se analizé solo la brecha cinco, que engloba las otras cuatro

brechas.



CAPITULO II
MATERIAL Y METODOS

2.1 Universo y Muestra
2.1.1 Universo

Para el presente trabajo de investigacion el universo fueron los habitantes del distrito
de Tarapoto, provincia de San Martin, con una poblacion segln censo del 2007 de 105205

habitantes aproximadamente.

2.1.2 Muestra.
La férmula para calcular el tamafio de muestra cuando se conoce el tamafio de la

poblacion es la siguiente:

- NxZﬂzxpxq
d*x(N-1)+Zxpxq

En donde, N = tamafio de la poblacion Z = nivel de confianza, P = probabilidad de éxito, o
proporcion esperada Q = probabilidad de fracaso D = precision (Error maximo admisible

en términos de proporcion).

N = 105205; Z=95%; P =5%; Q=5%; D=5%

Por lo que el tamafio de la muestra fue de 383 personas, donde, el 95% de las veces el dato

real que se busco estuvo en el intervalo £5% respecto al dato que se observé en la encuesta.

2.2 Ambito geografico.

La investigacion se realizo en el area de seguridad ciudadana de la Municipalidad
Provincial de San Martin, departamento San Martin, ubicada en la selva nororiental
peruana, a 06°31°30° de latitud sur y 76°21°50”” de longitud oeste. Se asienta en la ladera
occidental del cerro Escalera, en la cordillera Azul. La poblacion directamente relacionada
al estudio es el distrito de Tarapoto la cual se encuentra a una altura aproximada de 356

msnm.
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2.3 Disefio de la investigacion.

En esta investigacion se utilizé el disefio no experimental, pues estamos en condiciones

de manipular la realidad empirica, los cuales parten de datos obtenidos, observando el

comportamiento de la variable dependiente, dado que la variable independiente se

transformara de forma automatica.

2.4 Procedimientos y técnicas

2.4.1 Procedimientos

Para el analisis e interpretacion de datos se procedera de la siguiente manera:

Tabulacién y clasificacion de los datos recogidos
Elaboracién de los cuadros estadisticos

Aplicacion de la prueba de hipétesis.

2.4.2 Técnicas.

a)

b)

Técnica documental o bibliografica. Nos permite revisar la documentacién de

caracter tedrico para enriquecer esta investigacion.

Para la presente investigacion se utilizo la bibliografia descrita en el “capitulo I”, la

cual nos permitio enfocarnos de manera méas concisa en el tema.

Técnica de la entrevista. Esta técnica hace posible acercarnos a los investigados a
fin de conocer de fuente directa, algunos aspectos que requerian ser

complementados en busqueda de datos.

En la presente investigacion se aplico una entrevista al subgerente de seguridad
ciudadana por ser la persona que conoce todos los aspectos que engloban al area y

al tema y lo que respecta al monitoreo urbano.

Técnica de observacién. Una de las técnicas mas usadas en este tipo de

investigacion, es el uso de guias de observacion, cuaderno de notas, etc.

Se hizo uso de la técnica de observacion requerida, utilizando un cuaderno de notas
donde se plasmo los aspectos relevantes que se encontraron a lo largo de la

investigacion
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2.5 Instrumentos

2.5.1 Instrumentos de recoleccion de datos

a)

b)

Los instrumentos utilizados para esta investigacion fueron:

Fichas textuales y de resumen: Para la recopilacion de citas textuales en la
fundamentacién de la propuesta.

Encuesta al jefe del centro de monitoreo: Para recopilacién de la informacion con
respecto a la tecnologia existente aplicada al monitoreo urbano.

Encuesta a la muestra poblacional de la provincia de San Martin: Para
recopilacion de la informacion con respecto a la tecnologia existente aplicada al

monitoreo urbano.

2.5.2 Instrumentos de procesamiento de datos

Tabla 3
Procesamiento de datos

GRUPO Tecnologia aplicada al Calidad de servicio
monitoreo urbano
Control X Y

Fuente: Elaboracién propia.

Para el procesamiento de datos se utilizaron los siguientes instrumentos:

La media aritmética o promedio (M): Es el estadistico de tendencia central mas

significativo y corresponde variables de cualquier nivel de medicién, pero particularmente

a las mediciones de intervalo y de razon.

M

XXX+ Xy

N

Donde: M, media aritmética; X, frecuencia de un valor cualquiera de la variable y N,

numero total de los valores considerados.

»  Lamediana (Me): Es el estadistico que determina el valor de la variable que se
ubica en una escala ordinal de manera que deja debajo y encima suyo igual

numero de los valores con frecuencias mayores y menores respectivamente.
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Corresponde tipicamente a las variables de medicion ordinal, establece valores
de clasificacion y distincion jerarquica de una variable.

»  La moda (Mo): Se define como el valor estadistico de la variable que tiene o
reine mayor frecuencia. También corresponde a las variables de medicion
nominal.

Para conocer qué tanto varian los datos:

» Rango o intervalo: Es simplemente la distancia entre los dos valores méas
extremos de una medicion.

»  Desviacion estandar (S): Es el promedio de las desviaciones o dispersiones de
las puntuaciones respecto a la media o promedio, permite medir el grado de
homogeneidad o heterogeneidad de los datos de la poblacion objeto de medicion.
Cuanto mayor sea la dispersion de los datos respecto a la media mayor seré la
desviacidn estandar, lo cual significa mayor heterogeneidad entre las mediciones.

La férmula para calcular la desviacion estandar de una muestra de observaciones

§= (X — X)?
n—1

Dénde: Xi, enésimo dato; X, valor medio o media de la muestra,

de datos es:

n, numero de datos (de 1, 2, 3,..., n).

> La varianza: Se define como la elevacion al cuadrado de la desviacién estandar,
S2.

Para describir las diferencias entre grupos y variables:

>  Prueba t-student: Es una prueba estadistica para evaluar hipdtesis en torno a
una media cuando los tamafios de la muestra “n” son menores que 30 mediciones
para saber si hay diferencia significativa entre la media de la muestra X y la
media poblacional u.

X-—pu

t=—n

S

Aunque también puede usarse para muestras mas grandes (n>100) siempre y cuando

los grupos a evaluar se distribuyan segin la Ley Normal (criterio de “Normalidad”).



29

»  Pruebas de normalidad: La variable cuantitativa debe distribuirse segun la Ley
Normal en cada uno de los grupos que se comparan para poder usar la prueba t
de Student. Las dos pruebas de normalidad mas usadas son “Kolmogorov-
Smirnov” y “Shapiro-Wilk ambas pruebas nos dan una significacion estadistica
“p”, de modo que:

Si p >=0.05, p es no significativo, Se asume Normalidad.

Si p <0.05, p es significativo, No se asume Normalidad.

»  Prueba de homogeneidad de varianzas (la prueba de Levene): Permitio
verificar el CRITERIO DE HOMOCEDASTICIDAD informandonos sobre el
segundo requisito para aplicar la comparacion de medias mediante la prueba t de
Student: la homogeneidad de varianzas. Esto se logra mediante un contraste a
través del estadistico F de Snedecor y nos aporta una significacion estadistica, o
valor “p” asociado a la hipotesis nula de que “las varianzas son homogéneas”, de
modo que:

Si p >=0.05, p es no significativo, Se asume Homegeneidad.

Si p <0.05, p es significativo, No se asume Homogeneidad.

El programa de computador que se utiliz6 para el procesamiento de datos y
realizar las pruebas respectivas fue el SPSS que es un instrumento de anélisis
multivariante de datos cuantitativos que estd disefiado para el manejo de datos

estadisticos.

2.5.3 Prueba de hipotesis

En esta investigacion se verifico la confiabilidad de los instrumentos de recoleccion
de datos a través del coeficiente Alpha de Cronbach que permite estimar la fiabilidad de un
instrumento a través de un conjunto de items que se espera midan el mismo constructo o
dimension tedrica. Ademas, (Celina Oviedo & Campos Arias, 2005) en su articulo
“Aproximacion al uso del coeficiente alfa de Cronbach” sostiene que “El valor minimo
aceptable para el coeficiente alfa de Cronbach es 0,70; por debajo de ese valor la
consistencia interna de la escala utilizada es baja. Por su parte, el valor maximo esperado
es 0,90; por encima de este valor se considera que hay redundancia o duplicacion. Varios
items estan midiendo exactamente el mismo elemento de un constructo; por lo tanto, los
items redundantes deben eliminarse. Usualmente, se prefieren valores de alfa entre 0,80 y
0,90”.
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Tabla 4

Estadistica de fiabilidad del cuestionario de la variable independiente (X)

Alfa de Cronbach N de elementos

,863 15
Fuente: Elaboracién propia con SPSS

El analisis de Alpha de Cronbach se aplico al cuestionario de la variable independiente (X),
y como se puede observar en la tabla 2 el valor esta en el rango de 0,80 y 0,90, lo cual

representa un nivel de fiabilidad “buena”.

Tabla 5

Estadistica de fiabilidad del cuestionario de la variable dependiente (Y)

Alfa de Cronbach N de elementos
Pre ,878 16
Post ,844 16

Fuente: Elaboracion propia con SPSS

El anélisis de Alpha de Cronbach se aplico al cuestionario de la variable Dependiente (),
y como se puede observar en la tabla 7 los valores del pre y post estan en el rango de 0,80
y 0,90, lo cual representa un nivel de fiabilidad “buena”.

Al comprobar que hay fiabilidad en ambos instrumentos, se procedié a utilizar los
resultados obtenidos, para la prueba de hipotesis. Los resultados obtenidos se muestran a

continuacion:

Tabla 6

Resultado de evaluacion de calidad de servicio por indicadores.

Antes Después Diferencia
Y1 888 1352 464
Y2 797 1309 512
Y3 861 1320 459
Y4 824 1318 494
Y5 815 1281 466
Y6 806 1332 526
Y7 804 1315 511
Y8 856 1291 435
Y9 817 1324 507
Y10 815 1325 510
Y11 813 1318 505

Y12 855 1298 443
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Y13 782 1310 528
Y14 776 1333 557
Y15 751 1296 545
Y16 745 1300 555
Total 13005 21022 8017
Promedio 812.81 1313.875 501.065

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla anterior se puede observar que antes de implementar la tecnologia aplicada al
monitoreo el promedio de puntaje sobre la calidad de servicio en el centro de monitoreo en
el rea de seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin fue de 812.81,
luego de haber implementado la tecnologia aplicada al monitoreo urbano se tiene que el
promedio de puntaje alcanzado entre todas las muestras es de 1313.875, obteniendo de esta

manera un mayor puntaje de aprobacion.

Tabla 7

Escala likert, Resultado de evaluacion de calidad de servicio por indicadores.

Rango de puntuaciones

Extremadamente insatisfecho 0 100
Insatisfecho 101 200
Neutro 201 300
Satisfecho 301 400
Extremadamente satisfecho 401 500

Fuente: Elaboracion propia

Luego se aplica una nueva escala de puntuacion, para encontrar el nivel de satisfaccion

realizado a través del SPSS.

Tabla 8
Resultado de evaluacion de la calidad de servicio antes de la aplicacion de la

tecnologia aplicada al monitoreo urbano

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente insatisfecho 2 5 5
Insatisfecho 239 62,4 62,9
Neutro 108 28,2 91,1
Satisfecho 21 55 96,6
Extremadamente satisfecho 13 3,4 100,0

Total 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 1: Resultado de evaluacion de la calidad de servicio antes de la aplicacion
de la tecnologia aplicada al monitoreo urbano.

Tabla 9
Resultado de evaluacion de la calidad de servicio después de la aplicacion de la tecnologia

aplicada al monitoreo urbano

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente insatisfecho 1 3 3
Insatisfecho 18 4,7 5,0
Neutro 42 11,0 15,9
Satisfecho 268 70,0 85,9
Extremadamente satisfecho 54 14,1 100,0

Total 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 2: Resultado de evaluacion de la calidad de servicio después de la
aplicacion de la tecnologia aplicada al monitoreo urbano.
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Tabla 10
Estadistico de pre y post test
Grupo N Media Desviacion
tipica
Y Pre 383 1309.5 17.2331353
Post 383 1313.875 17.9884222

Fuente: Elaboracidn propia.

Se puede observar en la tabla anterior, la media, la desviacion tipica o estandar de los dos
grupos estudiados, por un lado, los datos obtenidos antes del uso de tecnologia aplicada al
monitoreo urbano y por otro el otro utilizando la tecnologia aplicada al monitoreo urbano

en el centro de monitoreo del area de seguridad ciudadana.

Se utiliz6 la prueba t-student para contrastar la hip6tesis ya que proporciona resultados
aproximados para los contrastes de medias en muestras suficientemente grandes cuando
estas poblaciones no se distribuyen normalmente.

Las condiciones de aplicacion del test t para comparar dos medias son:

A) Normalidad o n > 30 en cada grupo.
B) Homogeneidad de varianzas.

Se trabaj6 con los siguientes valores:
a=1%=0.01

n1=383, n2=383

gl=n1+n2-2=30

Con estos valores ubicamos en la taba de distribucion T-Student el T de tabla con un nivel

de significancia de 1% y 10 grados de libertad se tiene que:

Tt=+ 24573

Tc="?

Donde:
v« Es el nivel de significacion de la prueba.
v' gl Es el grado de libertad.

v" nl: Es el tamafio de la muestra correspondiente al grupo de la variable Y (Antes).
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v' n2: Es el tamafio de la muestra correspondiente al grupo correspondiente a la variable
Y (Después).

v/ Tt: Es el valor de t-student tabulada, es decir que se obtiene de la tabla estadistica al
comparar el nivel de significancia (o) y los grados de libertad (gl).

Vv Tc: Es el valor de t—student calculado.

Prueba de igualdad de varianza
Se procedi6 a comprobar el segundo criterio para poder utilizar la prueba t-student, el cual
es el de la igualdad de varianza, para ello se utilizo la prueba de levene cuyos resultados se

muestra a continuacion.

Tabla 11
Prueba de levene para igualdad de varianza
F Sig.(P-valor)
Se asumen varianzas iguales 0.061 0.805

Fuente: Elaboracion propia.

Criterio para determinar igualdad de varianzas

*P-valor >= a: Las varianzas son iguales.

*P-valor < a: Las varianzas no son iguales. Al observar los resultados de la prueba de levene
(Tabla 12) y que p-valor (0,805) es mayor que alfa (nivel de significancia = 0,01) y que, de
acuerdo al criterio para determinar la igualdad de varianza; se asume la igualdad de

varianzas. De esta manera se valida el segundo criterio para poder aplicar la prueba t -

student.
Tabla 12
Estadisticas de grupo
Media de
Evaluacion Antes Desviacio error
(Agrupada) N Media nestdndar estandar
Evaluacion Insatisfecho 359 3,74 579 ,037
Después(Agrupa Satisfecho 21 4,67 ,483 ,105

da)

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla 13
Prueba t Para igualdad de medias

Prueba de Levene de

igualdad de varianzas prueba t para la igualdad de medias
99% de intervalo de
Sig. Diferencia  Diferencia de confianza de la diferencia
F Sig. t gl (bilateral) de medias error estandar Inferior Superior
Evaluacion Se asumen ,061 ,805 -7,106 358 ,000 -,926 ,130 -1,264 -,588
Después(Agrupada) varianzas iguales
No se asumen -8,278 25,344 ,000 -,926 ,112 -1,238 -,615

varianzas iguales
Fuente: Elaboracion propia con SPSS.

Como se puede observar en la tabla anterior leemos la t de Student en la fila superior (“se han asumido varianzas iguales™): el estadistico t vale -

7.106 (con 358 grados de libertad).

Entonces tenemos que:

A un nivel de significancia alfa de 1%

0=0.01

Grados de libertad gl > 30

T de Student calculado Tc=-7.106
T de Student de tabla Tt= £ 2.3263
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Regién de no
rechazo

Region
Rechazo

Tt=2.3263 Tc=7.106

Figura 3: Distribucién Normal T de Student. (Fuente: Elaboracién propia).

Partiendo de los considerandos:

Rechazo la hipotesis Nula si: Tc >Tt 6 —Tc < -Tt

Acepto la hipotesis Nula si: Tc <=Tt 6 —Tc >= -Tt

Conclusion:

Entonces Como Tc>Tt (7.106>2.3263)), y a un nivel de significancia de 1%, rechazamos
la hipdtesis nula y por consiguiente aceptamos la hipdtesis alternativa. Este hecho nos
permite afirmar de forma innegable que “Con el uso de tecnologia aplicada al monitoreo
urbano se mejord la calidad del servicio de seguridad ciudadana de Municipalidad
Provincial de San Martin en el distrito de Tarapoto de la provincia de San Martin”, al

haberse encontrado relacion estadisticamente significativa.



CAPITULO III
RESULTADOS Y DISCUSION

3.1. Resultados

3.1.1. Enrelacion al objetivo “ldentificar y sugerir la tecnologia aplicada al monitoreo
urbano en el area de seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de San
Martin”.

Se inicio la presente investigacién identificando el estado del equipamiento tecnoldgico
aplicado al monitoreo urbano, debido a que la MPSM no lo tenia definido. Esta
identificacion se realizo con el apoyo de la calificacion otorgada por el especialista: Rober
Huamén Santillan sub gerente de seguridad ciudadana, al equipamiento tecnolégico
aplicado al monitoreo urbano, con el que cuenta el centro de monitoreo del area de
seguridad ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin, para ello se realiz6 el
siguiente andlisis a través de la escala Likertd de la tabla 2, obteniendo los siguientes

resultados:

a) Hardware utilizado en el centro de monitoreo:

1. Cémaras de video vigilancia. El proyecto inicié con dos camaras Domo y 31
camaras estaticas, haciendo un total de 33 cAmaras marca Sony, de las cuales en la
actualidad las camaras domo funcionan al 90%, mientras que la otra en un 70%, de
las 31 cdmaras estaticas solo estan en funcionamiento 26 de ellas, estas a su vez han
disminuido su nitidez a causa de factores climaticos y por el tiempo de uso entre un
60 y 65%, las cuales estan en constante mantenimiento pues algunas de ellas dejan
de funcionar a consecuencia de las lluvias constantes, cabe resaltar que las cAmaras
en su totalidad estan interconectadas mediante enlace inalambrico, que de acuerdo
a la calificacion de la escala Likert sefialada estaria en regular.

2. Dispositivos de tecnologia IP. El Centro de monitoreo de la MPSM, no cuenta con
dispositivos de tecnologia IP, obteniendo una calificacion muy insatisfecho en este
tipo de tecnologia.

3. Dispositivos de Radio. El centro de monitoreo cuenta con un total de 20 radios, las
cuales estan distribuidas de la siguiente forma: 17 radios para efectivos del

serenazgo, una en la central base o centro de monitoreo, una se encuentra con el sub
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gerente de seguridad ciudadana y una con el gerente de seguridad ciudadana, estos
dispositivos funcionan a través de antena de radio frecuencia, este tipo de tecnologia
que de acuerdo a la cantidad y uso en su totalidad se califica segun la escala Likert,
como muy satisfecho.

Alarmas comunitarias. En la actualidad el centro de monitoreo no cuenta con
alarmas comunitarias, obteniendo una calificacion muy insatisfecho en este tipo de
tecnologia.

Dispositivos GPS. En la actualidad el equipamiento no cuenta con dispositivos
GPS, obteniendo una calificacion muy insatisfecho en este tipo de tecnologia.
Dispositivos RFID, el area de seguridad ciudadana no cuenta con esta tecnologia en
el monitoreo urbano de la ciudad, obteniendo una calificacion muy insatisfecho en
este tipo de tecnologia.

Equipos de computo y redes. Los equipos de computo y redes ya tienen un periodo
de cinco afios de uso, pero aln se mantienen en buen estado, de acuerdo a la escala
Likert propuesta se califica como regular.

Redes de comunicacion. La red de comunicacion es mediante wifi, los cuales
presenta inconvenientes en dias lluviosos, obteniendo una calificacion segun la

escala Likert de regular.

b) Software utilizado en el centro de monitoreo

1.

Software de monitoreo de video vigilancia. Cuentan con un software denominado
“E-netcam Hievel” con licencia.

Software de comunicacién por radio. El centro de monitoreo no cuenta con un
software para estos dispositivos.

Software de atencion de emergencias (App Movil). El centro de monitoreo no
cuenta con este software.

Sistema de gestidn de seguridad ciudadana.

c) Servicios utilizados en el centro de monitoreo

1.

Soporte técnico. Si tienen personal que se encarga del soporte técnico capacitado
ante cualquier eventualidad, ademas de tener un cronograma de limpieza.
Cuenta con internet. Poseen internet del servicio de la empresa movistar.

Servicio de telefonia. Poseen el servicio de la empresa movistar.
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3.1.1.1 Aplicacion Mdvil para alertas

En el campo de seguridad ciudadana, se han venido desarrollando diferentes
herramientas tecnolégicas que ayudan a los involucrados en temas de seguridad ciudadana
a resolver los problemas sociales dentro de su jurisdiccion.
En el mercado las herramientas mas comunes en alerta ciudadana son las siguientes:
e Alerta Alcom
e Alert cops
e Mipolicia
e Alerta Valdivia
e Alerta ciudadana
Identificada la tecnologia con lo que cuenta el centro de monitoreo de la Municipalidad
Provincial de San Martin, el investigador sugiere la implementacion de los equipamientos
tecnologicos con los que no cuenta, como se muestra en los parrafos anteriores.
Como parte de la investigacion y aporte, el autor disefig, desarrollé e implementé a modo
piloto un aplicativo mévil denominado “Alerta Tarapoto”, equipamiento tecnoldgico para
atencion de emergencias (App Mdvil), considerado en el item 3, del literal “b” de la
presente seccion; a la vez realizo la capacitacion a la muestra poblacional para evidenciar

el comportamiento y relacion con la variable de estudio dependiente.

Alerta Tarapoto, es un aplicativo movil facil y sencillo de utilizar, para su desarrollo se
empled las siguientes herramientas.
a) Base de datos
Se utiliz6 MYSQL 5.5, como gestor de base de datos.
b) PHP
El lenguaje utilizado para la comunicacion entre el aplicativo mavil y el gestor de
base de datos fue PHP 5.4.
c)  App Inventor 2
La herramienta App Invetor 2, se utiliz6 para desarrollar el aplicativo mévil Alerta

Tarapoto.

App Inventor es una herramienta de disefio, un lenguaje de programacién y un entorno de
desarrollo de aplicaciones para mdviles y tabletas que funcionen con el sistema operativo
Android, es un software libre, no es necesaria la adquisicion de licencias.

Esta plataforma de desarrollo fue creada por Google hace un tiempo con el proposito de
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gue mas personas conocieran el sistema operativo Android; esta estupenda herramienta usa
el navegador de internet como centro principal de trabajo, y almacena todo esto en
servidores que estan disponibles cada vez que entres a internet, haciendo que puedas
trabajar la aplicacion en cualquier computadora que cuente con internet, ademas App
Inventor permite también ejecutar las aplicaciones en un emulador o en un teléfono mavil.
La programacion se realiza usando blogues, estan hechos con elementos comunes a la
mayoria de los lenguajes de programacién existentes y se distinguen por colores
dependiendo la funcion que desempefien, tan solo es arrastrarlos al area de trabajo con la
accion que se necesite.

Se colocan bloques para construir bucles, condiciones, variables, etc. Que permiten pensar
I6gicamente y solucionar los problemas de forma metddica, diferente a otros lenguajes de
programacion donde usualmente ocurre como encontrar el punto y coma o los paréntesis,

gue estan donde no deben y producen errores de compilacion o ejecucion.

Entorno de desarrollo de App Inventor

App Inventor se ejecuta a traves de un navegador Web. Si estés usando un teléfono, se
trabaja con el teléfono conectado al ordenador mediante un cable USB. Su aplicacion va a
surgir en el teléfono poco a poco a medida que trabaja. App inventor, también cuenta con
un emulador incluido que se puede utilizar en lugar de un equipo mdvil. Finalizado la
construccion de la aplicacion, se puede compilar (Archivo apk), instalable en cualquier
teléfono android.

App Inventor requiere algunos requisitos del sistema operativo como son:

1. Macintosh (procesador intel): Mac OS X 10.5 o superior

2. Windows: XP, Vista, W7

3. GNU/Linux: Ubuntu 8 o superior, Debian 5 superior

Necesita también de conexidn a internet y uno de los siguientes navegadores:
o Mozilla Firefox 3.6 o superior
o Apple Safari 5.0 o superior
o Google Chrome 4.0 o superior
o Microsoft Internet Explorer no es soportado

La IDE de desarrollo online se encuentra en http://ai2.appinventor.mit.edu/

Para ingresar al ID, es necesario registrarse con una cuenta google.


http://ai2.appinventor.mit.edu/
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Para el desarrollo del aplicativo piloto se utilizé la metodologia Mobile-D

Metodologia Mobile-D

El objetivo de este método es conseguir ciclos de desarrollo muy rapidos en equipos muy
pequefios. Fue creado en un proyecto finlandés en 2005, pero sigue estando vigente. Basado
en metodologias conocidas pero aplicadas de forma estricta como: extreme programming,
Crystal Methodologies y Rational Unified Process.

Fases de la Metodologia Mobile-D

El ciclo del proyecto se divide en cinco fases: exploracion, inicializacion, productizacion,
estabilizacion y prueba del sistema. (Ver figura 9.) En general, todas las fases (con la
excepcion de la primera fase exploratoria) contienen 20 dias de desarrollo distintos:
planificacion, trabajo y liberacion. Se afiadiran 5 dias para acciones adicionales en casos
particulares (se necesitaran 5 dias para la preparacion del proyecto en la fase de

inicializacion).

1. Exploracién

Se centra la atencion en la planificacion y a los conceptos basicos del proyecto. Aqui es
donde hacemos una definicion del alcance del proyecto y su establecimiento con las
funcionalidades donde queremos llegar.

En la iniciacion configuramos el proyecto identificando y preparando todos los recursos
necesarios como hemos comentado anteriormente en esta fase la dedicaremos un dia a la
planificacion y el resto al trabajo y publicacion.

Subfases:

* Establecimiento de los stakeholders

* Definicion del alcance

* Establecimiento del proyecto

Establecimiento de las partes interesadas: es una etapa en la que todos los grupos de interés
relevantes - excluyendo el equipo del proyecto en si - se necesita en el establecimiento, asi
como en las diferentes tareas del proyecto incipiente se definen con las funciones y los
recursos pertinentes. Ademas del grupo de clientes (que se define en el patrén de tareas
Establecimiento del cliente), los grupos de interés en Mobile-D pueden incluir, por ejemplo,
del grupo de supervision, gestion de proyectos, grupos de la arquitectura, y el proceso de
los especialistas. Todos estos actores juegan un papel vital en las tareas posteriores de

Explora fase y en la ejecucion del proyecto.
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Definicion del Alcance: es una etapa en la que los objetivos y el alcance del incipiente
proyecto de desarrollo de software se definen y acordado por las partes interesadas grupos.
Esto incluye temas como los requisitos (iniciales) para el producto y la linea de tiempo del
proyecto.

Establecimiento del Proyecto: es una etapa de acordar las cuestiones ambientales del
proyecto (fisicas y técnicas), asi como el personal necesario en el desarrollo de software

(promotores y de apoyo). Ademas, las cuestiones de proceso se definen en esta etapa.

Salidas:

1) Los requisitos iniciales documentan en que se han definido los requisitos iniciales,

2) Plan del proyecto que incluye la linea de tiempo, el ritmo, las terminaciones, los recursos
proyecciones / grupos de interés y sus responsabilidades,

3) Base descripcion del proceso que incluye el proceso de la linea de base, actividades
documentacion, puntos de integracion (con, por ejemplo, salidas proyecciones hardware),
y

4) Plan de Medida,

5) Plan de capacitacion y

6) Descripcion de linea Architecture

2. Inicializacién

El propdsito de esta fase es asegurar el éxito de las proximas fases del proyecto mediante
la preparacion y verificacion de todas las cuestiones fundamentales del desarrollo a fin de
gue todo esté en plena disposicion para la aplicacion de los requisitos seleccionado por el

cliente.

e Entre los documentos obtenidos en esta etapa estan:

e El plan de proyecto actualizado

e La primera version de la Arquitectura del Software y la descripcién del Disefio.
e  Primera version de Product Backlog.

e Documento de requisitos iniciales actualizado

e Notas de Desarrollo e Interfaz de usuario
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3. Produccion

Su objetivo es la implementacion de las funcionalidades requeridas del producto mediante
la aplicacion de un ciclo de desarrollo iterativo e incremental. Se repiten iterativamente las
subfases. Se usa el desarrollo dirigido por pruebas (TDD), antes de iniciar el desarrollo de
una funcionalidad debe existir una prueba que verifique su funcionamiento. En esta fase
podemos decir que se lleva a acabo toda la implementacion.

Entre los documentos obtenidos se encuentran los siguientes:

e Funcionalidades implementadas

e Notas Notas de Desarrollo

e llustraciones acerca de la Interfaz de Usuario
e StoryBoards y StoryCards

e Documento de Requisitos actualizado

4. Estabilizacién

El proposito de esta fase es el aseguramiento de la calidad de la implementacion del
proyecto. Esta etapa es en la que se realizan las acciones de integracion para enganchar los
posibles mddulos separados en una Unica aplicacion.

Luego de culminada su duracion se obtiene:

o La funcionalidad implementada de todo el software de proyecto,

o La documentacion del producto finalizado.

5. Pruebas

Una vez parado totalmente el desarrollo se pasa una fase de testeo hasta llegar a una version
estable segun lo establecido en las primeras fases por el cliente. Si es necesario se reparan
los errores, pero no se desarrolla nada nuevo.

Una vez acabada todas las fases se deberia tener una aplicacion publicable y entregable al

cliente.
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Elementos de programacién de App Inventor
App inventor se divide en dos partes principales: Disefio de interfaz y Editor de bloques de

android.
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La herramienta de disefio nos permite seleccionar los componentes de la APP y crear la
interfaz para el usuario.
Los componentes de la herramienta de disefio de interfaz gréafica se dividen en las siguientes

categorias:

. Interfaz de usuario.

o Disposicion en pantalla.


http://ai2.appinventor.mit.edu/

45

o Medios.

o Sensores del dispositivo.
o Dibujo y animacion.

o Redes sociales.

o Almacenamiento.

. Conectividad.

El editor de bloques es donde se ensamblan los bloques del programa para especificar como
deben comportarse sus componentes.
Los programas se desarrollan visualmente, ensamblando piezas que se juntan encajando

como las de un rompecabezas.

Dentro del editor de bloques se encuentran los bloques definidos por el usuario:

o Control

o Logica

o Matematicas
. Texto

o Lista

o Colores

. Variables
. Procedimientos
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Figura 6: Editor de bloques. (Fuente: http://ai2.appinventor.mit.edu).
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3.1.1.2 Desarrollo de Alerta Tarapoto
a). Gréfico del proyecto

Para el desarrollo del gréafico se utiliz6 una herramienta online, para hacer diagramas de

diversos tipos, disponible en https://cacoo.com/diagrams

Ingreso a Alertas

Serenazgo

Ciudadano

Figura 7: Gréfico del proyecto. (Fuente: Elaboracién propia).

b). Disefio arquitectonico

Google App Inventor Server

&N
\

App inventor Designer App inventor Bloks Editor Android Emulador

:

Android Teléfono

Figura 8: Disefio arquitectdnico. (Fuente: Elaboracion propia).

b). Descripcion de modulos de la aplicacién

La aplicacion movil Alerta Tarapoto, presenta un solo médulo, el cual hace muy sencillo y
facil su uso, la idea es que el ciudadano en tiempo record pueda informar al centro de
monitoreo cualquier hecho delictivo que esté presenciando como apoyo a terceros o

también del cual haya sido victima.
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c). Diagrama de estado.

clsIniciar

Iniciar aplicacion i) Wostrar en pantalia

Figura 9: Diagrama de estado. (Fuente: Elaboracién propia).

d). Disefio de interfaz
El disefio de interfaz esta relacionado a la facilidad de uso, el cual proporciona al usuario
un entorno visual sencillo. El entorno visual parte de la base de requisitos con los que fueron

mencionados anteriormente.

. Menu Interfaz
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Figura 10: Ingreso al App. (Fuente: Elaboracion propia).
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Figura 13: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia).
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Figura 15: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia).
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Figura 16: Menu Interfaz — Centro de monitoreo. (Fuente: Elaboracion propia).

En la figura anterior se muestra el resultado instantaneo de la captura y envid realizada por
un aplicativo movil Alerta Tarapoto, permitiendo de esta manera el seguimiento eficiente

de los agentes de seguridad ciudadana.
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3.1.2. En relacion al objetivo “Determinar la Calidad de Servicio que brinda el area

de seguridad Ciudadana de la Municipalidad Provincial de San Martin”.

En la evaluacion realizada a través de la encuesta sobre calidad de servicio antes de la

entrega del aplicativo movil Alerta Tarapoto se tuvieron los siguientes resultados:

Item1: Servicio de seguridad ciudadana cuenta con personal especialista.

Tabla 14
Resultados del item 1 (Antes)

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 109 28,5 28,5
Insatisfecho 139 36,3 64,8
Neutro 63 16,4 81,2
Satisfecho 48 12,5 93,7
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
g
]

Insatisfecho Satisfecho

Servicio de seguridad ciudadana cuenta con personal especialista

Figura 17: Servicio de seguridad ciudadana cuenta con personal especialista

Como se muestra en la tabla 14, las calificaciones con respecto a: “Servicio de seguridad
ciudadana cuentan con personal especialista”, se tiene que el 28.46%, de la poblacion esta
extremadamente insatisfecho, insatisfecho 36.29%, neutro o no opina 16.45%, satisfecho
12.53% y extremadamente satisfecho 6.27%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.
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Item2: Personal del CM muestra interés y disponibilidad al servicio de la comunidad.

Tabla 15
Resultados del item 2 (Antes).

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  acumulado

Extremadamente Insatisfecho 152 39,7 39,7
Insatisfecho 115 30,0 69,7
Neutro 66 17,2 86,9
Satisfecho 33 8,6 95,6
Extremadamente Satisfecho 17 4,4 100,0
Total 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Personal del CM muestra interés y disponibilidad al servicio de la comunidad

Figura 18: Personal del CM muestra interés y disponibilidad al servicio de la comunidad.

Como se muestra en la tabla 15, las calificaciones con respecto a: “Personal del CM muestra
interés y disponibilidad al servicio de la comunidad”, se tiene que el 39.69% la poblacion
estd extremadamente insatisfecho, insatisfecho 30.03%, neutro 0 no opina 17.23%,
satisfecho 8.62% y extremadamente satisfecho 4.44%, se obtuvieron como resultado de la

encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item3: Las autoridades demuestran interés para solucionar el problema de inseguridad.

Tabla 16
Resultados del item 3 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 146 38,1 38,1
Insatisfecho 100 26,1 64,2
Neutro 63 16,4 80,7
Satisfecho 44 115 92,2
Extremadamente Satisfecho 30 7.8 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
40
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Las autoridades demuestran interés para solucionar el problema de
inseguridad

Figura 19: Las autoridades demuestran interés para solucionar el problema de inseguridad.

Como se muestra en la tabla 16, las calificaciones con respecto a: “Las autoridades
demuestran interés para solucionar el problema de inseguridad”, se tiene que el 38.12% de
la poblacién esta extremadamente insatisfecho, insatisfecho 26.11%, neutro 0 no opina
16.45%, satisfecho 11.49% y extremadamente satisfecho 7.83%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto.



54

Item4: El personal del CM actla con eficiencia ante las llamadas por emergencia.

Tabla 17
Resultados del item 4 (Antes).

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  acumulado

Extremadamente Insatisfecho 144 37,6 37,6
Insatisfecho 116 30,3 67,9
Neutro 65 17,0 84,9
Satisfecho 37 9,7 94,5
Extremadamente Satisfecho 21 55 100,0
Total 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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El personal del CM actian con eficiencia ante las llamadas por emergencia

Figura 20: El personal del CM actda con eficiencia ante las llamadas por emergencia.

Como se muestra en la tabla 17, las calificaciones con respecto a: “El personal del CM
actta con eficiencia ante las llamadas por emergencia”, se tiene que el 37.60% de la
poblacion estd extremadamente insatisfecho, insatisfecho 30.29%, neutro o no opina
16.97%, satisfecho 9.66% y extremadamente satisfecho 5.48%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item5: El personal del CM siempre esta a disposicion de las llamadas por emergencia.

Tabla 18:
Resultados del item 5 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 160 41,8 41,8
Insatisfecho 99 25.8 67,6
Neutro 62 16,2 83,8
Satisfecho 39 10,2 94,0
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 21: El personal del CM siempre esta a disposicion de las llamadas por emergencia.

Como se muestra en la tabla 18, las calificaciones con respecto a: “El personal del CM
siempre esta a disposicion de las llamadas por emergencia”, se tiene que el 41.78% de la
poblacion estd extremadamente insatisfecho, insatisfecho 25.85%, neutro o no opina
16.19%, satisfecho 10.18% y extremadamente satisfecho 6.01%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item6: El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de emergencia.

Tabla 19
Resultados del item 6 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 158 41,3 413
Insatisfecho 118 30,8 72,1
Neutro 39 10,2 82,2
Satisfecho 45 11,7 94,0
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de emergencia

Figura 22: El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de emergencia.

Como se muestra en la tabla 19, las calificaciones con respecto a: “El personal del CM es
amable y cortes ante las Ilamadas de emergencia”, se tiene que el 41.25% de la poblacién
estd extremadamente insatisfecho, insatisfecho 30.81%, neutro o no opina 10.18%,
satisfecho 11.75% y extremadamente satisfecho 6.01%, se obtuvieron como resultado de la

encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item7: El personal del CM tiene experiencia para actuar ante los hechos suscitados.

Tabla 20
Resultados del item 7 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 159 41,5 415
Insatisfecho 109 28,5 70,0
Neutro 56 14,6 84,6
Satisfecho 36 9,4 94.0
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 23: El personal del CM tiene experiencia para actuar ante los hechos suscitados.

Como se muestra en la tabla 20, las calificaciones con respecto a: “El personal del CM tiene
experiencia para actuar ante los hechos suscitados”, se tiene que el 41.51% de la poblacion
estd extremadamente insatisfecho, insatisfecho 28.46%, neutro o no opina 14.62%,
satisfecho 9.40% y extremadamente satisfecho 6.01%, se obtuvieron como resultado de la

encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item8: El personal de CM transmite confianza.

Tabla 21
Resultados del item 8 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 137 35,8 35,8
Insatisfecho 112 29,2 65,0
Neutro 65 17,0 82,0
Satisfecho 45 11,7 93,7
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 24: El personal de CM transmite confianza.

Como se muestra en la tabla 21, las calificaciones con respecto a: “El personal de CM
transmiten confianza”, se tiene que el 35.77% de la poblacion estd extremadamente
insatisfecho, insatisfecho 29.24%, neutro o no opina 16.97%, satisfecho 11.75% vy
extremadamente satisfecho 6.27%, se obtuvieron como resultado de la encuesta en el

distrito de Tarapoto.
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Item9: Seguridad y confianza al transitar en la ciudad, a causa de la TAMU.

Tabla 22
Resultados del item 9 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 151 39,4 39,4
Insatisfecho 107 279 67,4
Neutro 66 17,2 84,6
Satisfecho 41 10,7 95,3
Extremadamente Satisfecho 18 47 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 25: Seguridad y confianza al transitar en la ciudad, a causa de la TAMU

Como se muestra en la tabla 22, las calificaciones con respecto a: “Seguridad y confianza

al transitar en la ciudad, a causa de la TAMU?”, se tiene que el 39.43% de la poblacion esta

extremadamente insatisfecho, insatisfecho 27.94%, neutro o no opina 17.23%, satisfecho

10.70% y extremadamente satisfecho 4.70%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.



Item10: Los horarios de atencion son flexibles al servicio de la comunidad.

Tabla 23
Resultados del item 10 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 145 37,9 37,9
Insatisfecho 121 31,6 69,5
Neutro 64 16,7 86,2
Satisfecho 29 7,6 93,7
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 26: Los horarios de atencién son flexibles al servicio de la comunidad.
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Como se muestra en la tabla 23, las calificaciones con respecto a: “Los horarios de atencion

son flexibles al servicio de la comunidad”, se tiene que el 37.866% de la poblacién esta

extremadamente insatisfecho, insatisfecho 31.59%, neutro o no opina 16.71%, satisfecho

7.57% y extremadamente satisfecho 6.27%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.
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Item11: La MPSM se preocupa por mejorar el servicio de seguridad en la ciudad.

Tabla 24
Resultados del item 11 (Antes).

Porcentaje

Frecuencia  Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 145 37,9 37,9
Insatisfecho 122 31,9 69,7
Neutro 63 16,4 86,2
Satisfecho 30 7,8 94,0
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 100,0

Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 27: La MPSM se preocupa por mejorar el servicio de seguridad en la ciudad.

Como se muestra en la tabla 24, la calificacion con respecto a: “La MPSM se preocupa por
mejorar el servicio de seguridad en la ciudad”, se tiene que el 37.86% de la poblacion esta
extremadamente insatisfecho, insatisfecho 31.85%, neutro o no opina 16.45%, satisfecho
7.83% y extremadamente satisfecho 6.01%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.



Item12: La infraestructura fisica del CM es adecuada.

Tabla 25
Resultados del item 12 (Antes).

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje
acumulado
Extremadamente Insatisfecho 133 34,7 34,7
Insatisfecho 116 30,3 65,0
Neutro 68 17,8 82,8
Satisfecho 44 115 94,3
Extremadamente Satisfecho 22 5,7 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 28: La infraestructura fisica del CM es adecuada.
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Como se muestra en la tabla 25, la calificacion con respecto a: “La infraestructura fisica del

CM es adecuada”, se tiene que el 34.73% de la poblacion esta extremadamente insatisfecho,

insatisfecho 30.29%, neutro o no opina 17.75%, satisfecho 11.49% y extremadamente

satisfecho 5.74%, se obtuvieron como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto.
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Item13: Camaras de videovigilancia para el monitoreo de las calles.

Tabla 26
Resultados del item 13 (Antes).
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 164 42 8 42 8
Insatisfecho 104 27,2 70,0
Neutro 69 18,0 88,0
Satisfecho 27 7,0 95,0
Extremadamente Satisfecho 19 5,0 100,0

Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 29: Camaras de videovigilancia para el monitoreo de las calles.

Como se muestra en la tabla 26, las calificaciones con respecto a: “Las Camaras de
videovigilancia para el monitoreo de las calles”, se tiene que el 42.82%, de la poblacion
esta extremadamente insatisfecho, insatisfecho 27.15%, neutro o no opina 18.02%,
satisfecho 7.05% y extremadamente satisfecho 4.96%, se obtuvieron como resultado de la

encuesta en el distrito de Tarapoto.



64

Item14: Equipos de comunicacién modernos y adecuados.

Tabla 27
Resultados del item 14 (Antes).

Porcentaje
Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 167 43,6 43,6
Insatisfecho 108 28,2 71,8
Neutro 62 16,2 88,0
Satisfecho 23 6,0 94,0
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS

50—

40
1)
2
t
b
&

20

]

0 E>d|'8|1lja:18|ner|te Insatislfecho Nelirtro Satisflecho E>d|'en_la:ﬂamente

Insatisfecho Satisfecho

Equipos de comunicaciéon modernos y adecuados

Figura 30: Equipos de comunicacién modernos y adecuados.

Como se muestra en la tabla 27, las calificaciones con respecto a: “Los equipos de
comunicacion modernos y adecuados”, se tiene que el 43.60% de la poblacion esta
extremadamente insatisfecho, insatisfecho 28.20%, neutro o no opina 16.19%, satisfecho
6.01% y extremadamente satisfecho 6.01%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.
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Item15: Los servicios basicos (Internet, telefonia) como complemento.

Tabla 28
Resultados del item 15 (Antes).

Porcentaje

Frecuencia Porcentaje  acumulado
Extremadamente Insatisfecho 173 45,2 45,2
Insatisfecho 119 31,1 76,2
Neutro 48 12,5 88,8
Satisfecho 19 5,0 93,7
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 100,0

Total 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 31: Los servicios basicos (Internet, telefonia) como complemento.

Como se muestra en la tabla 28, las calificaciones con respecto a: “Los servicios basicos
(Internet, telefonia) como complemento, se tiene que el 45.17% de la poblacion esta
extremadamente insatisfecho, insatisfecho 31.07%, neutro o no opina 12.53%, satisfecho
4.96% y extremadamente satisfecho 6.27%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto.
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Item16: Cuenta con ubicacion estratégica las cAmaras de videovigilancia.

Tabla 29
Resultados del item 16 (Antes).
Porcentaje
Frecuencia Porcentaje acumulado
Extremadamente Insatisfecho 169 441 441
Insatisfecho 119 31,1 75,2
Neutro 63 16,4 91,6
Satisfecho 11 29 945
Extremadamente Satisfecho 21 55 100,0
Total 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 32: Cuenta con ubicacion estratégica las camaras de videovigilancia.

Como se muestra en la tabla 29, las calificaciones con respecto a: “Cuenta con ubicacion
estratégica las camaras de videovigilancia”, se tiene que el 44.13% de la poblacion esta
extremadamente insatisfecho, insatisfecho 31.07%, neutro o no opina 16.45%, satisfecho
2.87% y extremadamente satisfecho 5.48%, se obtuvieron como resultado de la encuesta
en el distrito de Tarapoto.

3.1.3. En relacion al objetivo “Demostrar la relacion del uso de tecnologia aplicada al
monitoreo urbano en la calidad de servicio que brinda el area de seguridad ciudadana

de la municipalidad provincial de San Martin”.

Luego de la distribucion del aplicativo movil Alerta Tarapoto, se aplico el instrumento post

test para medir la relacion que tuvo el uso de tecnologia aplicada al monitoreo urbano con
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respecto a la calidad de servicio que brinda el area de seguridad ciudadana de la

Municipalidad Provincial de San Martin.

Item1: Servicio de seguridad ciudadana cuenta con personal especialista.
Tabla 30
Resultados del item 1 (Antes y Después)

Antes Después

Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 109 28,5 11 2,9
Insatisfecho 139 36,3 82 214
Neutro 63 16,4 92 24,0
Satisfecho 48 125 89 23,2
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 109 28,5
Total 383 100,0 383 100,0

Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 33: Servicio de seguridad ciudadana cuenta con personal especialista.

Como se observa en la tabla 30, las calificaciones con respecto a Servicio de seguridad
ciudadana cuenta con personal especialista antes y después del uso del aplicativo movil, se
puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,
extremadamente insatisfecho esta al 2.87%, insatisfecho 21.41%, neutro o no opina
24.02%, satisfecho 23.24% y extremadamente satisfecho 28.46%, se obtuvieron como
resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y
después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.
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Item2: Personal del CM muestra interés y disponibilidad al servicio de la comunidad.

Tabla 31
Resultados del item 2 (Antes y Después)
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 152 39,7 9 2,3
Insatisfecho 115 30,0 98 25,6
Neutro 17,2 88 23,0
Satisfecho 8,6 100 26,1
Extremadamente Satisfecho 4.4 88 23,0
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 34: Personal del CM muestra interés y disponibilidad al servicio de la comunidad.

Como se muestra en la tabla 31, las calificaciones con respecto Personal del CM muestra

interés y disponibilidad al servicio de la comunidad antes y después del uso del aplicativo

movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados

obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 2.35%, insatisfecho 25.59%, neutro

0 no opina 22.98%, satisfecho 26.11% y extremadamente satisfecho 22.98%, se obtuvieron

como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.
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Item3: Las autoridades demuestran interés para solucionar el problema de inseguridad.

Tabla 32
Resultados del item 3 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 146 38,1 12 3,1
Insatisfecho 100 26,1 84 219
Neutro 63 16,4 99 25.8
Satisfecho 44 115 97 25,3
Extremadamente Satisfecho 30 7.8 91 23,8
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 35: Las autoridades demuestran interés para solucionar el problema de inseguridad.

Como se muestra en la tabla 32, las calificaciones con respecto a las autoridades demuestran

interés para solucionar el problema de inseguridad antes y después del uso del aplicativo

movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados

obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 3.13%, insatisfecho 21.93%, neutro

0 no opina 25.85%, satisfecho 25.33% y extremadamente satisfecho 23.76%, se obtuvieron

como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo movil mejoro significativamente.
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Item4: El personal del CM actla con eficiencia ante las llamadas por emergencia.

Tabla 33
Resultados del item 4 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 37,6 12 3,1
Insatisfecho 30,3 99 25,8
Neutro 17,0 82 214
Satisfecho 9,7 88 23,0
Extremadamente Satisfecho 55 102 26,6
Total 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 36: El personal del CM actda con eficiencia ante las llamadas por emergencia.

Como se muestra en la tabla 33, las calificaciones con respecto al personal del CM actla

con eficiencia ante las Ilamadas por emergencia antes y después del uso del aplicativo

movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados

obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 3.13%, insatisfecho 25.85%, neutro

0 no opina 21.41%, satisfecho 22.98% y extremadamente satisfecho 26.63%, se obtuvieron

como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.
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Item5: El personal del CM siempre esta a disposicion de las llamadas por emergencia.

Tabla 34
Resultados del item 5 (Antes y Después).

Antes Después

Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 160 41,8 11 2,9
Insatisfecho 99 25,8 91 23,8
Neutro 62 16,2 113 29,5
Satisfecho 39 10,2 91 23,8
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 77 20,1
Total 383 100,0 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 37: El personal del CM siempre esta a disposicion de las llamadas por emergencia.

Como se muestra en la tabla 34, las calificaciones con respecto al personal del CM siempre

estad a disposicion de las Ilamadas por emergencia antes y después del uso del aplicativo

movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados

obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 2.87%, insatisfecho 23.76%, neutro

0 no opina 29.50%, satisfecho 23.76% y extremadamente satisfecho 20.10%, se obtuvieron

como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.



Item6: El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de emergencia.

Tabla 35
Resultados del item 6 (Antes y Después).

Antes Después

Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 158 413 16 4,2
Insatisfecho 118 30,8 70 18,3
Neutro 39 10,2 102 26,6
Satisfecho 45 11,7 105 27,4
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 90 23,5
Total 383 100,0 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 38: El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de emergencia.

72

Como se muestra en la tabla 35, las calificaciones con respecto al personal del CM es

amable y cortes ante las llamadas de emergencia antes y después del uso del aplicativo

movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados

obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 4.18%, insatisfecho 18.28%, neutro

0 no opina 26.63%, satisfecho 27.42% y extremadamente satisfecho 23.50%, se obtuvieron

como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo movil mejoro significativamente.
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Item7: El personal del CM tiene experiencia para actuar ante los hechos suscitados.

Tabla 36
Resultados del item 7 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 159 415 11 2,9
Insatisfecho 109 28,5 90 23,5
Neutro 56 14,6 96 25,1
Satisfecho 36 9,4 94 24,5
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 92 24,0
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 39: El personal del CM tiene experiencia para actuar ante los hechos suscitados.

Como se muestra en la tabla 36, las calificaciones con respecto al personal del CM tiene
experiencia para actuar ante los hechos suscitados antes y después del uso del aplicativo
movil, se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados
obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho esta al 2.87%, insatisfecho 23.50%, neutro
0 no opina 25.07%, satisfecho 24.54% y extremadamente satisfecho 24.02%, se obtuvieron
como resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y
después se puede observar que el grado de satisfaccién de la poblacion encuestada con el
uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.

Item8: El personal de CM transmite confianza.
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Tabla 37
Resultados del item 8 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 137 35,8 14 3,7
Insatisfecho 112 29,2 96 25,1
Neutro 65 17,0 90 23,5
Satisfecho 45 11,7 100 26,1
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 83 21,7
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
Antes Después
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Figura 40: El personal de CM transmite confianza.

i

T
Extremadamente
Insatisfecho

T T T T
Insatisfecho Heutro Satisfecho Extremadamente
Satisfecho

El personal de CM transmite confianza

Como se muestra en la tabla 37, las calificaciones con respecto al personal de CM transmite

confianza antes y después del uso del aplicativo movil, se puede apreciar que después de la

puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron, extremadamente insatisfecho
esta al 3.66%, insatisfecho 25.07%, neutro o no opina 23.50%, satisfecho 26.11% y

extremadamente satisfecho 21.67%, se obtuvieron como resultado de la encuesta en el

distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y después se puede observar que el

grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el uso del aplicativo mévil mejoré

significativamente.
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Item9: Seguridad y confianza al transitar en la ciudad, a causa de la TAMU.

Tabla 38
Resultados del item 9 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 151 39,4 9 2,3
Insatisfecho 107 279 80 20,9
Neutro 66 17,2 106 27,7
Satisfecho 41 10,7 103 26,9
Extremadamente Satisfecho 18 47 85 22,2
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 41: Seguridad y confianza al transitar en la ciudad, a causa de la TAMU.

Como se muestra en la tabla 38, las calificaciones con respecto a Seguridad y confianza al

transitar en la ciudad, a causa de la TAMU antes y después del uso del aplicativo movil, se

puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,

extremadamente insatisfecho esta al 2.35%, insatisfecho 20.89%, neutro o no opina

27.68%, satisfecho 26.89% y extremadamente satisfecho 22.19%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.
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Item10: Los horarios de atencidon son flexibles al servicio de la comunidad.

Tabla 39
Resultados del item 10 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 145 37,9 7 1.8
Insatisfecho 121 31,6 96 25,1
Neutro 64 16,7 88 23,0
Satisfecho 29 7,6 98 25,6
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 94 245
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
Antes Después
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Figura 42: Los horarios de atencién son flexibles al servicio de la comunidad.

Como se muestra en la tabla 39, las calificaciones con respecto a los horarios de atencion
son flexibles al servicio de la comunidad antes y después del uso del aplicativo movil, se
puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,
extremadamente insatisfecho estd al 1.83%, insatisfecho 25.07%, neutro o no opina
22.98%, satisfecho 25.59% y extremadamente satisfecho 24.54%, se obtuvieron como
resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y
después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo movil mejoro significativamente.
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Item11: La MPSM se preocupa por mejorar el servicio de seguridad en la ciudad.

Tabla 40
Resultados del item 11 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 145 37,9 10 2,6
Insatisfecho 122 31,9 88 23,0
Neutro 63 16,4 97 25,3
Satisfecho 30 7.8 99 25,8
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 89 23,2
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 43: La MPSM se preocupa por mejorar el servicio de seguridad en la ciudad.

Como se muestra en la tabla 40, las calificaciones con respecto a la MPSM se preocupa por

mejorar el servicio de seguridad en la ciudad antes y después del uso del aplicativo movil,

se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos

fueron, extremadamente insatisfecho esta al 2.61%, insatisfecho 22.98%, neutro o0 no opina

25.33%, satisfecho 25.85% y extremadamente satisfecho 23.24%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacién encuestada con el

uso del aplicativo movil mejord significativamente.



Item12: La infraestructura fisica del CM es adecuada.

Tabla 41

Resultados del item 12 (Antes y Después).
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Antes Después

Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 133 34,7 10 2,6
Insatisfecho 116 30,3 94 24,5
Neutro 68 17,8 101 26,4
Satisfecho 44 11,5 93 24,3
Extremadamente Satisfecho 22 57 85 22,2
Total 383 100,0 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
Antes Después
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Figura 44: La infraestructura fisica del CM es adecuada.
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Como se muestra en la tabla 41, las calificaciones con respecto a la infraestructura fisica

del CM es adecuada antes y después del uso del aplicativo movil, se puede apreciar que

después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron, extremadamente

insatisfecho esta al 2.61%, insatisfecho 24.54%, neutro o no opina 26.37%, satisfecho

24.28% y extremadamente satisfecho 22.19%, se obtuvieron como resultado de la encuesta

en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y después se puede observar que

el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el uso del aplicativo movil mejord

significativamente.




Item13: Camaras de videovigilancia para el monitoreo de las calles.

Tabla 42
Resultados del item 13 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 164 42 8 12 3,1
Insatisfecho 104 27,2 74 19,3
Neutro 69 18,0 111 29.0
Satisfecho 27 7,0 113 295
Extremadamente Satisfecho 19 50 73 19,1
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
Antes Después
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Figura 45: Camaras de videovigilancia para el monitoreo de las calles.

Como se muestra en la tabla 42, las calificaciones con respecto a las Cémaras de

videovigilancia para el monitoreo de las calles antes y después del uso del aplicativo movil,

se puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos

fueron, extremadamente insatisfecho esta al 3.13%, insatisfecho 19.32%, neutro o no opina

28.98%, satisfecho 29.50% y extremadamente satisfecho 19.06%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.
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Item14: Equipos de comunicacion modernos y adecuados.

Tabla 43
Resultados del item 14 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 167 43,6 12 3,1
Insatisfecho 108 28,2 77 20,1
Neutro 62 16,2 98 25,6
Satisfecho 23 6,0 107 27,9
Extremadamente Satisfecho 23 6,0 89 23,2
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracion propia con SPSS
Antes Después
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Figura 46: Equipos de comunicacién modernos y adecuados.

Como se muestra en la tabla 43, las calificaciones con respecto a los equipos de
comunicacion modernos y adecuados antes y después del uso del aplicativo movil, se puede
apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,
extremadamente insatisfecho esta al 3.13%, insatisfecho 20.10%, neutro o no opina
25.59%, satisfecho 27.94% y extremadamente satisfecho 23.24%, se obtuvieron como
resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y
después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo movil mejoro significativamente.



81

Item15: Los servicios basicos (Internet, telefonia) como complemento.

Tabla 44
Resultados del item 15 (Antes y Después).

Antes Después

Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 173 45,2 13 3.4
Insatisfecho 119 31,1 85 22,2
Neutro 48 12,5 105 27,4
Satisfecho 19 5,0 102 26,6
Extremadamente Satisfecho 24 6,3 78 20,4
Total 383 100,0 383 100,0

Fuente: Elaboracion propia con SPSS
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Figura 47: Los servicios basicos (Internet, telefonia) como complemento.

Como se muestra en la tabla 44, las calificaciones con respecto a los servicios basicos

(Internet, telefonia) como complemento antes y después del uso del aplicativo movil, se

puede apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,

extremadamente insatisfecho esta al 3.39%, insatisfecho 22.19%, neutro o no opina

27.42%, satisfecho 26.63% y extremadamente satisfecho 20.37%, se obtuvieron como

resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y

después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo movil mejoro significativamente.
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Item16: Cuenta con ubicacion estratégica las cAmaras de videovigilancia.

Tabla 45
Resultados del item 16 (Antes y Después).
Antes Después
Frec. % Frec. %
Extremadamente Insatisfecho 169 441 9 2,3
Insatisfecho 119 31,1 90 23,5
Neutro 63 16,4 99 25,8
Satisfecho 11 29 111 29.0
Extremadamente Satisfecho 21 55 74 19,3
Total 383 100,0 383 100,0
Fuente: Elaboracién propia con SPSS
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Figura 48: Cuenta con ubicacion estratégica las camaras de videovigilancia.

Como se muestra en la tabla 45, las calificaciones con respecto a la ubicacidn estratégica
las cdmaras de videovigilancia antes y después del uso del aplicativo movil, se puede
apreciar que después de la puesta en funcionamiento, los resultados obtenidos fueron,
extremadamente insatisfecho esta al 2.35%, insatisfecho 23.50%, neutro o no opina
25.85%, satisfecho 28.98% y extremadamente satisfecho 19.32%, se obtuvieron como
resultado de la encuesta en el distrito de Tarapoto, al comparar los resultados antes y
después se puede observar que el grado de satisfaccion de la poblacion encuestada con el

uso del aplicativo mévil mejoro significativamente.

3.2. Discusién de Resultados

De acuerdo a la investigacion planteada por (Condor B. & Durand F., 2017). Influencia en

la calidad de servicio en la satisfaccion de los usuarios del Gimnasio Iron Gym Huancayo
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— 2013, donde concluyen en que la percepcién promedio para la calidad resultd ser de 3.5,
segun la escala de medicidn propuesta por el autor, por lo que, desde el punto de vista del
usuario, el servicio que brinda el gimnasio Iron Gym califica en la categoria de calidad
media, lo que difiere con la presente investigacion debido a su naturaleza es que se utilizd
escala Likert para analizar el antes y el despues de la calidad del servicio, determinando

asi, la influencia de la App “Alerta Tarapoto” en la satisfaccion del ciudadano.

En la investigacion (Condor Salinas & Durand Gonzales, 2017) concluyen que el trato y
apariencia del conductor y cobrador, tiene influencia positiva con la calidad del servicio de
transporte publico urbano, puesto que esta variable es la que mas esta en contacto con los
usuarios, ademas en la medida que esta mejore como el trato a los clientes y la apariencia
de los prestadores de dicho servicio mejore, también mejorara su percepcion sobre la
calidad del servicio consumido para su transporte, ademas cabe mencionar que el 65.6% de
los usuarios califica el trato y la apariencia del conductor y del cobrador como regular o
intermedia, todo ello guarda una estrecha relacion con los resultados que se obtuvieron de
la evaluacion de los Item 6 “El personal del CM es amable y cortes ante las llamadas de
emergencia” y el Item 8 “El personal de CM transmite confianza” antes de presentar a la

poblacion el aplicativo movil Alerta Tarapoto.

En la investigacion desarrollada por (Rojas Pinto, 2015), planteé un modelo de satisfaccion
como apoyo a la gestion de una municipalidad, midiendo las percepciones de los
ciudadanos, identificando qué aspectos son los que mas inciden en la satisfaccion de los
usuarios del servicio, de esta manera la presente investigacion comparte la misma
perspectiva debido a que también busca satisfacer al ciudadano dandole herramientas que

mejore su seguridad como lo hace el aplicativo movil propuesto “Alerta Tarapoto”.

Ademas, la investigacion de (Rojas Pinto, 2015), tambien concluye que su modelo de apoyo
puede ser usado por otras municipalidades dejando un buen precedente para iniciar futuras
investigaciones en otros gobiernos locales, de la misma forma esta investigacion coincide
en ello, debido a que la seguridad ciudadana es responsabilidad de los municipios locales,
el aplicativo movil planteado puede ser utilizado en otras municipalidades donde el riesgo
delincuencial es eminente y que ademas puede ser usado para incidentes de emergencia de

otra indole.
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CONCLUSIONES

Se llegaron a las siguientes conclusiones:

1. La encuesta realizada permitio identificar que el centro de monitoreo del area de
seguridad ciudadana no cuenta en su totalidad con la implementacion tecnolégica
necesaria, por lo que a nivel de propuesta por parte del investigador fue la de
incorporar como equipamiento tecnoldgico del &rea de seguridad ciudadana de la
MPSM el uso de una aplicacion moévil denominada “Alerta Tarapoto”, la que

permitié mejorar la calidad del servicio al ciudadano.

2. La satisfaccion del ciudadano sobre la calidad de servicio del area de seguridad
ciudadana de la MPSM, se increment6 con el uso de la aplicacion moévil “Alerta
Tarapoto”, lo cual puede ser replicado en otras municipalidades donde el tema
delincuencial va en aumento, y seria un apoyo para su mitigacion de manera
oportuna, ademas seria una buena herramienta para otras instituciones que requieren
apoyo tecnoldgico en la atencién de emergencias como en el caso de la Policia

Nacional y compafiias de Bomberos.

3. Eluso de tecnologia aplicada al monitoreo urbano guarda relacion con la calidad de

servicio que brinda el area de seguridad ciudadana a través del centro de monitoreo.
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RECOMENDACIONES

Las principales recomendaciones son:

Realizar test cada seis meses al area de seguridad ciudadana, para evaluar e identificar el
equipamiento tecnoldgico con los que cuenta, de ésta manera se pueda tener un mejor
control y seguimiento, como también realizar comparaciones con los equipamientos
tecnologicos de otras entidades que estan a la vanguardia de la tecnologia aplicada al

monitoreo urbano.

Realizar encuestas periodicas para medir el nivel de calidad de servicio, que brinda el area
de seguridad ciudadana a la poblacion de la provincia de San Martin, para ir mejorando la

relacion que existe entre ciudadanos y autoridades.

Por todo lo mencionado, el investigador considera que la Municipalidad Provincial de San
Martin debe poner énfasis en contar con este tipo de investigacion realizadas al area de
seguridad ciudadana, para evaluar la relacion de la tecnologia y la satisfaccion de la

ciudadania en lo que respecta seguridad ciudadana.
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INTRODUCCION

La aplicacion movil “Alerta Tarapoto” hace referencia a un aplicativo disefiado para
celulares, el cual permite a la poblacion en general estar interconectado con el centro de
monitoreo del serenazgo y poder informar en tiempo real cualquier acontesimiento
delictivo que pueda ser testigo el ciudadano, evitando asi las llamadas falsas que perjudican

la correcta labor del personal de serenazgo.

La instalacion es facil y sencilla, descargar desde playstore e instalar de la forma comdn.

Luego podra visualizar el logo en su lista de aplicaciones de esta forma:

il . 13:30

~Be@0B

AppGallery Galeria Gestor Temas Musica

P00 P

Video Calendario Archivos Bloc de notas

Sugerencias Herramientas Modo viaje movistar Facebook

~ ) o F

Modo fiesta  Bubble Bash Kingdoms Motocross: WhatsApp
3 Trial Extreme

Messenger AlertaTarapo-
to

O

[

Para hacer uso del app solo debe hacer Clik sobre el icono de “Alerta Tarapoto” y se

mostrara la pantalla inicial..
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APLICACION:

Como plano visual, la app “Alerta Tarapoto” presenta una ventana emergente la cual te

informa que debes tener activa la ubicacion en tu celular como se muestra en la figura.

Atencion

Esta Aplicacién utiliza el GPS de su
dispositivo, por lo que necesita que

tenga activado la ubicacién

_Aceptar

Figura 49:Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia)

[ movister®ee Ot mD2252]
-6.48114,-76.35201

Unnamed Road, Tarapoto, Peru

Mensaje Ejem: Asalto / Robo /
Breve Hurto. etc

V vina Aultonoma

G\é gle

>

Presiona para ver las acciones r&l[)l(léif%

Enviar Alerta al Serenazgo

Figura 50: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia)
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A. En esta caja de texto se debe colocar de manera breve la incidencia tal como muestra
el aplicativo, ademas a lado derecho de la caja se puede ver una imagen de camara,
hacemos un click sobre el mismo y tomamos la foto que deseamos enviar.

B. En esta caja hacemos Click para asegurarnos de enviar la ubicacion correcta, tal

como se puede ver en la imagen.

-6.48107,-76.35199

Unnamed Road, Tarapoto, Perud

Mensaje Robo
Breve

@

5. .Go gle °
(3

Yt

PN Presiona para ver las acciones rapidas

Enviar Alerta al Serenazgo

Figura 51: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia).

B

<]») Tono ~

-6.48377 ,-76.35751
Jr. Espana 227, Tarapoto, Peru

Mensaje Un loco asusta a los
Breve i transeuntes | |

Enviar Alerta al Serenazgo

< O O
Figura 52: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia).
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C. Finalmente enviamos la informacién al centro de monitoreo haciendo Click sobre:

nviar Alerta al Serenazgo

A continuacion, emergeré una pantalla de confirmacion de envio, tal como se muestra en

la figura.

-6.48108,-76.35199

Unnamed Road, Tarapoto, Peru

Mensaje Robd
Breve |

L

VILLA
AUTONOMA

) PUNTA
ESIRE

Los datos se enviaron

correctamente
Go glé Banda d Tu ubicacion {e) (N
" 5 @ caAaTc L
Rutas
En automovil A pie Ir en bicicleta

Enviar Alerta al Serenazgo

Figura 53: Menu Interfaz. (Fuente: Elaboracion propia)
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Mapa  Satélite gk
Pulsa | Esc | para salir del modo de pantalla completa
X
spaiia 227, Tarapoto, Pert
-01-09 10:48:29
&
URB. LA &
PLANICIE
&
o)
Ay,
e £
% URB.|
MARTINEZ DE \ VILLA
s MORALES "coMPANON . AUTONOMA
4
a % %, 2
° %, %
< Tarapoto 7, “ Plazad, @I“
L’@ 8 P % Armas de’
2%, Tarapoto
% LOS ANDES v, O SATELITE
A 9 DE ABRIL %5 % e +
% &
PALMERAS o Vo CERCADO & LA VICTORIA
«
ANDRES % LA BANDA -
URB. LOS
S EEINS, JARDINES DE SHILCAYO SANANGUILLO
Datos de mapas 2019 Google  Términos de uso  Notificar un problema de Maps

Google
Figura 54: Menu Interfaz — Centro de monitoreo. (Fuente: Elaboracion propia).

En la figura anterior se muestra el resultado instantaneo de la captura y envid realizada por

un aplicativo movil Alerta Tarapoto, permitiendo de esta manera el seguimiento eficiente

de los agentes de seguridad ciudadana.



