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Resumen

El objetivo del presente trabajo de investigacion es evaluar una propuesta de
implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad basada en la Norma ISO
9001:2015 para el proceso de Atencion de denuncias por violencia familiar que se

brindan en las comisarias de la Policia Nacional del Peru.

A fin de poder evaluar la propuesta de implementacion para el proceso de
atencion de denuncias por violencia familiar para el presente trabajo de investigacion
cualitativa, se toma como metodologia el andlisis de la realidad problematica que
hubo en el afio 2020 por el estado de emergencia, asi como también mediante
entrevistas al personal policial y especialidad en relacion a la evaluacion y andlisis de
las ventajas y beneficios al implementar un Sistema de Gestién de Calidad 1SO

9001:2015 para el proceso indicado.

Los resultados de acuerdo al presente trabajo de investigacion, se resume en
la interpretacion del personal que lidera y participa en el proceso de atencion de
violencia familiar en base a preguntas que ayudan a evaluar el presente objetivo,
concluyéndose que si es recomendable realizar dicha implementacion dando
cumplimiento a la Politica y Objetivos de Calidad PNP aprobado mediante R.C.G
N°028-2020-CG PNP-SECEJE y mejorar la atencién al ciudadano.

Palabras clave: Sistema de Gestion de Calidad, Satisfaccion, Ciudadano, Proceso.



Abstract

The objective of this research work is to evaluate a proposal for the
implementation of a Quality Management System based on the ISO 9001: 2015
Standard for the process of Attention to complaints of family violence that are provided
in the police stations of the National Police of Peru .

In order to evaluate the implementation proposal for the process of attention
to complaints of family violence for this qualitative research work, the analysis of the
problematic reality that existed in 2020 due to the state of emergency is taken as a
methodology, as well as through interviews with police and specialty personnel in
relation to the evaluation and analysis of the advantages and benefits of implementing

an ISO 9001: 2015 Quality Management System for the indicated process.

The results according to the present research work are summarized in the
interpretation of the personnel who lead and participate in the process of care of family
violence based on questions that help to evaluate the present objective, concluding
that if it is advisable to carry out said implementation giving compliance with the PNP
Quiality Policy and Obijectives approved by RCG N ° 028-2020-CG PNP-SECEJE and

improve citizen service.

Keywords: Quality Management System, Satisfaction, Citizen, Process.
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I. Introduccidn

Debido a la coyuntura que se vivio desde marzo 2020 hasta julio del 2020
por la pandemia del COVID-19, existieron ciertos problemas por las cuarentenas
dadas por el Estado Peruano, el cual las familias convivieron dentro de un mismo
hogar generando conflictos y problemas interpersonales, a raiz de esto, se ha tenido
un incremento en la atencion de denuncias por violencia familia en las comisarias,
sobre todo afectando a las mujeres y nifios, el cual en muchas veces se ven
imposibilitados en poder tomar las acciones correctivas por si mismas. En ese
sentido se recurrieron a las comisarias a fin de poder realizar dicha denuncia
correspondiente, esperando una solucion y apoyo por el personal policial que

atienden las denuncias por violencia familiar.

Asi mismo las denuncias por violencia familia no fueron oportunas y
generaron una incomodidad al usuario a fin de que pueda ser atendido su denuncia,
trayendo consigo expedientes perdidos o extraviados de denuncia por violencia
familiar generando consecuencias negativas y un impacto negativo para imagen de
la Institucion Policial dirigido al ciudadano, en el cual se pudo verificar de acuerdo a
las quejas y reclamos establecidos por los ciudadanos en los meses de marzo, abril
y mayo del 2020 referido a la demora por varios dias respecto al servicio de estudio

en el presente trabajo de investigacion.

Para entidades publicas y/o privadas se deben cumplir los requisitos de sus
usuarios, en el cual se deben cubrir los estandares respectivos relacionados a la
calidad del servicio que brindan, estos deben cubrir los requisitos exigidos por el
cliente, asi como también las normativas legales que aplican, con el objetivo de
satisfacer los requisitos del ciudadano en relacién a sus requerimientos dentro de
cada organizacion publica y/o privada, el cual existio un enfrentamiento, con el
propdésito de mejorar la percepcién del ciudadano, donde se le debe exigir que den
cumplimiento a las normativas legales relacionados al servicio o producto que

brindan.

Por otro lado, el direccionamiento de querer implementar normas de calidad,

debe dar cumplimiento a un conjunto de requisitos requeridos por el ciudadano, en
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especial las normativas o requisitos legales relacionados a mejorar la calidad del
servicio, que garantiza la percepcion del ciudadano en cumplir sus necesidades y
expectativas; no obstante, en la verificacion de los resultados al implementar una
gestion de calidad en la entidades publicas y/o privadas, se evidenciaron distintas
diferencias relacionados a la percepcién del ciudadano, al entorno relacionado a la
infraestructura de la entidad, a los recursos tecnologicos, humanos y entre otros que
evallan las necesidades y mejoras de dichos recursos, esto a fin de mejorar la
calidad satisfaciendo los requerimientos del ciudadano, en ese sentido fue relevante
analizar en este proyecto de investigacion cual es el impacto positivo y los valores
agregados en relacién a mejorar la atencion brindada al ciudadano, dar cumplimiento
a cada capitulo del Sistema de Gestidn de Calidad ISO 9001:2015 relacionado a

los servicios que se brindan al ciudadano.

Por tanto las entidades publicas y/o privadas solicitan nuevas exigencias
referidas para aumentar la calidad del servicio al ciudadano, por ende tomando como
modelo la Comisaria de Carmen de la Legua, siendo una entidad publica que
pertenece a la Policia Nacional del Perq, se tuvo como objetivo “Analizar la propuesta
para la implementacién de la calidad para el proceso de Atencién sobre Violencia
Familiar en Comisaria Carmen de la Legua — Callao”, desprendiéndose en cinco
objetivos especificos que fueron necesarios para realizar el andlisis, los cuales
fueron:

e Evaluacién respecto a especificaciones sobre el equipo técnico que lidera el
proceso.

e Andlisis sobre metodologia en la aplicacién de la mejora de la calidad en la
Comisaria de Carmen de la Legua, Callao.

e Identificacion de los parametros relacionados en para la proyeccion de la calidad
del servicio respecto al proceso atencién sobre denuncias por violencia
familiar.

e Identificacion sobre las actividades que se implementan para verificar el
cumplimiento de la calidad.

e |dentificacion de los medios de difusion para dar a conocer la Politica,
Objetivos y Procedimientos en base a la norma 1SO 9001:2015.



La propuesta del presente trabajo de investigacion es realizada para la

comisaria de Carmen de la legua — Reynoso-Callao, de acuerdo a lo siguiente:

Grafico 1: Ubicacién de la Comisaria de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao
Lugar donde se realiza el estudio del presente trabajo de investigacion
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La presente propuesta es importante en relacion al &mbito social porque
ayuda a mejorar de manera significativa la calidad del servicio del proceso de
atencion de violencia familiar dirigida a los ciudadanos satisfaciendo sus
necesidades y expectativas, y en relacion al ambito economico se gestiona de

manera optima los recursos para cumplir dicho objetivo.



Il. Marco teodrico

Sobre el contexto internacional relacionada a la calidad del servicio que se
brindé correspondiente a distintas organizaciones, el cual se pudo observar que
existen distintas investigaciones y estudios que describen el efecto, los cambios para
mejora y el impacto positivo como consecuencia del Sistema de Gestién de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015, el cual se viene realizando desde el afio 1987,
las cuales ayudaron a incrementar la percepcion del ciudadano relacionado a sus
necesidades y expectativas, esto se hizo a fin de que se continle con algunos

estudios o investigaciones relacionadas, las cuales se mencionan a continuacion:

Rojas Pinto (2015), quien durante su estudio, llego a obtener una
herramienta de apoyo de gestion que ayudo a medir la satisfaccion del ciudadano en
la Municipalidad de Lo Prado — Chile, donde concluyo que se consider6 importante

medir dicha satisfaccion relacionado al servicio otorgado en la Municipalidad.

Asi mismo Schroeder (2011), durante su trabajo de investigacion, mediante
su metodologia realizo la exposicién de la calidad, que lo define como un concepto
relativo, del cual por medio de atributos obtenidos a través de los productos o
servicios orientados a la calidad, se diferenciaron en relacion a sus capacidades y
caracteristicas correspondiente a los requisitos requeridos por el usuario, donde
concluyo que considerando ello indico que la calidad depende de los requisitos que
exige el consumidor, quiere decir que se debe cubrir las necesidades y expectativas
del usuario final, considero también inicialmente se realice la evaluacion de la

calidad.

Ademas, Cubillos y Rozo (2009) concluyen que al realizar la afirmacion que
aparte de la preocupaciéon por la estadistica aplicada a la calidad, es considerable
gue se pueda gestionar y administrar la mejora del servicio, por el cual se va
disefiando las fases de mejora continua (PHVA), el cual son la base de los sistemas

de gestion existentes en la actualidad.

Asi mismo de acuerdo a Pérez (2018) concluyo que mediante revisiones en

el contexto nacional se tendra como accién la mejora de la atencion y cumplimiento
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Sobre los requisitos de la calidad, también demostré que las necesidades exigidas
por los usuarios del Hospital Victor Larco Herrera estan relacionados a la calidad del
servicio y su satisfaccion, lo mismo que fue indicado por Tapia (2018), quien concluyé
que la mejora de la atencion estd basado en identificar y mejorar la percepcion del

cliente.

De acuerdo a contexto, la metodologia que utilizaron sobre la gestion de la
calidad indicado por Espi y Lemaitrela (2012), se concluy6é que la calidad esta
enfocada a una etapa de crecimiento para el desarrollo del proceso evaluado, que
deben satisfacer los requerimientos del cliente, reflejandose mayor calidad,
eficiencia, eficacia y generando un mayor impacto positivo en la atencién del servicio

o0 producto ofrecido dentro del marco de la normativa legal.

Con respecto a los trabajos realizados relacionados a la metodologia de la
identificacion de la variable de mejorar la calidad de atencién, Alvarez (2017) concluy6
gue el grado de la percepcién se recopila en base a encuestas, donde se evidencio
la conformidad y cumplimiento de los requerimientos del cliente, mejorando su
percepcion. Asi mismo Ros (2016) concluyo demostrando la interaccion de los
requisitos solicitados en distintos requerimientos. Asi mismo Vargas (2013) indico
mediante su investigacion sobre percepcion de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos.

Sobre la diversidad de definiciones relacionadas a la calidad, se toma como
referencia a Deming (1990) quien concluye que para mejorar el servicio dependera del

recurso humano competente.

Asi mismo Garcia, Cepeda y Martin (2012) concluyen sobre percepcion de
los requerimientos del cliente que se convierte en un instrumento de suma
importancia a fin de generar un valor agregado e incrementar la percepcion en
materia de calidad, esto apoyado por Paiva-Pefialoza (2018) quien también concluyo
gue para mejorar el servicio se vera reflejado en la cantidad de requerimientos
solicitados por el cliente, él esta evidenciando en cumplir sus requisitos. Ademas,
Ishikawa (1996) concluye que el seguimiento a la calidad del servicio o producto

promueve el bien mas rentable para el cliente.



Adicionalmente, de acuerdo a lo concluido por Rizwanul (2016), indico que
las definiciones relacionadas a la mejora del servicio intervienen el recurso humano
dependiendo de la ocupacién que tenga, el cual se ve reflejado en sus competencias,

a fin de realizar las actividades necesarias.

En ese contexto, de acuerdo a Mendoza (2020) y Rizwanul (2019),
concluyeron que, para mejorar la percepcion del cliente, este debe contar con el
compromiso de los responsables del proceso a fin de programar actividades
necesarias para mejorar la percepcion de las necesidades y expectativas del cliente,
en el cual se hace referencia a dar cumplimiento a las exigencias solicitadas por el

cliente evaluando su percepcion sobre el servicio brindando.

Asi mismo de acuerdo a Sanchez (2016) concluye sobre lograr la
implementacion y certificacion para incrementar la rentabilidad, la imagen
organizacional y afianzar los servicios brindados al cliente, reforzando esta idea de
acuerdo a Rache (2018) se tiene como objetivo incrementar la satisfaccion del cliente
a través de mejoras solicitadas por la empresa Transporte San Felipe S.A, el cual
utilizo como metodologia un diagnostico para verificar el cumplimento de la norma

ISO 9001, concluyéndose en valores cuantitativos sobre la satisfaccion del cliente.

De acuerdo a Morales (2016) concluye que la implementacion de la Norma
ISO 9001:2015 mejora los servicios o productos brindados en temas de calidad,
reforzando por Candela (2019) concluy6 la mejora del servicio se basa también en
gue las organizaciones se encuentren ordenadas e identificados sus procesos que

interactdan para evaluar su desempefio.

Asi mismo de acuerdo a Barrantes (2018) concluyo que una organizacion
incrementa el desempefio de sus indicadores, de igual manera para Barreto (2020)
se concluye que la implementacién de la Norma ISO 9001:2015 promueve la mejora

y productividad en una organizacion.



Cabe sefialar que lo indicado por Mamani y Pachac (2016) sobre la Norma
ISO 9001:2015 aplicado en JJG CONFECCIONES del distrito de los Olivos, sera
necesario previamente realizar un diagnostico para mejorar e identificar la situacion
actual de una empresa, a fin de identificar las falencias y mejorar la calidad del
servicio o producto dado, ademas Chepe (2018) concluye que a través de una
adecuada implantacion de los estandares de calidad es direccionado a mejorar la

productividad, por el cual se permite mejorar el grado de percepcion y productividad.

Ademas de acuerdo a Calle (2018), concluy6 que para incluir documentacion
gue evidencia el Sistema de Gestidn de Calidad de una organizacién se clasifica en
4 tipos, donde Chuyo y Mendoza (2018) concluyeron que la aplicacién de la Norma
ISO 9001:2015 en una organizacion aumenta positivamente la percepcion del cliente

sobre el servicio o producto brindado.

Asi mismo Pérez (2018) concluye que el uso de encuesta ayuda a identificar
y medir la percepcién del cliente, a fin de aumentar la rentabilidad y optimizar los
recursos, ademas Barreto (2020) concluye que efectivamente la calidad promueve el

la mejora en la productividad de la organizacion.

Adicionalmente Castillo y Cueva (2019) refuerzan en el aspecto relacionado
a la Norma I1SO 9001:2015, las cuales pueden ser verificadas a través de auditorias
y otras revisiones, ademas Pérez (2017) enfatiza que el disefio de una
implementacion ISO evalla el diagnéstico inicial de la organizacion para la mejora
continua, reforzando esto Aguilar (2010) se indico que la calidad en base a la Norma
ISO 9001:2015 dependera del compromiso y las decisiones relacionadas a los

recursos para el cumplimiento de dicho objetivo.

Asimismo Coaguila (2017) menciona que para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basada en la Norma ISO 9001:2015, es necesario
previamente el diagnostico respectivo que ayudara a planificar las actividades de
implementacion, ademas Castillejo (2016) concluye que el Sistema de Gestion de

Calidad ayuda a mejorar la productividad de una organizacion.



En ese sentido Nufiez (2017) especifica que la implantacién de la mejora en la
atencion de todo servicio paraun cliente, depende del tiempo y los recursos que se utilizaran
en la organizacion, apoyando esto Incio & Rodriguez (2017) mencionan que la toma
de encuesta de satisfaccién ayuda también a identificar las falencias y el diagndstico
referido al cumplimiento de los requerimientos del ciudadano; adicionalmente
Huamanchumo & Mogollon (2016) en su trabajo de investigacion promueven la
evaluacion de un diagnostico inicial para la mejora de la percepcion del cliente en

materia de calidad.

Cabe sefalar de acuerdo a Minchan & Hervias (2017) concluyen que a fin de
aumentar el grado de percepcion del cliente, se realiza previamente una
identificacion de los procesos, que ayuda a identificar las falencias dadas en la
organizaciéon, asi mismo Quispe (2017) concluye que la norma ISO 90001:2015
prioriza y apoya la estandarizacion de los procesos de una organizacion
evidenciandose en las auditorias, inspecciones y medicion de la satisfaccion del

cliente.

Asi mismo Angulo (2020) concluye que dicha implementacion ayuda a
incrementar la rentabilidad optimizando los recursos necesarios, también Breas
(2020) concluye gue los procedimientos elaborados, el recurso humano y acciones
para mejorar la calidad ayuda a fortalecer la organizacion, asi mismo de acuerdo a
lo concluido por Cabrera & Garcia (2017) ayuda a reducir los costos operativos

generando rentabilidad y mejora en los recursos para la calidad del servicio.

De acuerdo a lo sefialado por Torres (2018) se concluye también que el
crecimiento de la produccion o productividad de una organizacion radica en un
diagnaostico 1SO 9001:2015 identificando las falencias para la mejora, asi mismo
Querevalu (2012) concluye que dicha implementacion mejora la gestidn
administrativa y los procesos contenidos en la organizacién, reforzando ello Larrea
(2015) concluye que la calidad afecta o genera un impacto positivo en la rentabilidad
de una organizacion, dando un crecimiento a la productividad y reduciendo las

falencias y/o productos o servicios no conformes.



Cabe sefalar que de acuerdo a Agurto (2014) se concluye que dicha
implementacion ayuda a gestionar y ordenar las actividades de la organizacion
optimizando los recursos utilizados, asi mismo Falcon (2016) promueve el
reordenamiento y gestion eficaz de las actividades de un proceso para la calidad,
reforzando esta idea de acuerdo a Sanchez (2017) la calidad se relaciona con los
procesos y recursos a utilizar y mejorar, asi como también Cabrera & Pillaca (2019)
gue concluyeron gque se evalla el costo-beneficio para aumentar la rentabilidad de la
organizacion en pro de mejora de la percepcién del cliente.

Asi mismo de acuerdo a la Calidad considera varias ventajas, donde estas
seran destinadas a una implementacion de actividades de sistema de gestion para
la organizacion, se tendra beneficios y bondades que la organizacion demostrara a
su personal involucrado y al exterior dando confianza en la atencion del
requerimiento solicitado por el cliente, donde las ventajas se pueden dividir en dos

categorias, de acuerdo a:

Aspectos positivos internamente en la entidad:

e Establecimiento de la jerarquia de liderazgo del personal involucrado en los
procesos implementados en la organizacion.

e Comunicacion transparente y eficaz dentro y fuera de la organizacion.

e Establecimiento de funciones y responsabilidades definidas del recurso humano
establecidas.

e Procesos Estandarizados

e Compromiso respecto a los responsables de dichas actividades a fin de
implementar, gestionar y aumentar la satisfaccion del cliente, demostrando
liderazgo en la organizacion.

e Analisis sobre la toma de accion ante situaciones que pongan en riesgo la
adecuada atencion al cliente.

e Evaluacion respecto al entorno de la organizacion, a fin de identificar la realidad
problematica e implementar acciones aumentar la productividad de las actividades

orientadas a la calidad implementada en la organizacion.
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Aspectos positivos que se muestran fuera de la entidad:

Ingreso a nuevos comercios que puedan ayudar a mejorar la demanda del servicio
o producto ofrecido al cliente.

Mejorar la imagen hacia el exterior demostrando que los servicios o productos
ofrecidos sean de calidad a la percepcién del cliente.

Fortalecer la comercializacion y posicionamiento de la organizacion

Mejora de la calidad de atencién a la percepcion del cliente.

Adecuada seleccion de las entidades que brindan un servicio o producto a la

organizaciéon (Proveedores).
Mayor competitividad
Generar confianza para los clientes que toman el servicio brindado, entre otras

ventajas.

La Norma ISO 9001:2015 contiene capitulos de cumplimiento, los cuales van

desde el capitulo 4 al capitulo 10 y estan enfocados a varios aspectos relacionados

a la mejora de la organizacién, las etapas para realizar dicha implementacion

consisten en lo siguiente:

Fase 1: Contexto de la Organizacion: Se deben establecer, definir y evaluar los
factores internos (fortaleza y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas)
gue afectan a la organizacion, ademas se identifican los requisitos requeridos por
los grupos de interés que afectan directamente o indirectamente a dicha
organizacion, dichos factores internos y externos deben ser coherentes con el
propésito de la organizacion teniendo como soporte los procesos de gestion,
adicionalmente se identifica la secuencia de la gestion por procesos involucrados
en la calidad del servicio o producto ofrecido, los cuales se involucran e interactian
para brindar el servicio solicitado, se determinan las entradas, salidas, se propone
objetivo, meta y un indicador para mejorar el desempeiio del proceso.

Fase 2: Liderazgo: La Alta Direccion, quien es el duefio del proceso a implementar
debe disponer de un serio en representacion a la organizacion, asi comotambién
contar y demostrar Politica de Calidad que asegure su compromiso con ella, asi
como también dar cumplimiento a la legislacion aplicable sobre el servicio o

producto brindado por la organizacion.
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Fase 3: Planificacion: Se deben identificar las acciones, recursos, plazos,
responsables y evidencia de dichas acciones, a fin de realizar una adecuada
planificacion que estén orientados a mejorar la satisfaccion del cliente, los cuales
estan reflejados en la medicion de los indicadores de gestién representados a
través de compromisos establecidos por la méxima autoridad de la organizacion,
asi mismo se tendra en consideracion la identificacion, valoracion y tratamiento de
los riesgos que afectan a la organizacién en relacion a su contexto organizacional.
Fase 4. Apoyo: Se debe considerar la disponibilidad de los recursos humanos,
tecnoldgicos, financieros y logisticos que dispondréa la organizacion para realizar
la implementacion de las actividades relacionadas a la calidad del bien brindado,
asi mismo se debe limitar las competencias que tiene el personal involucrado,
debido a que se debera contar con un recurso humano eficaz relacionado a la
educacién, formacién y/o experiencia pertenecientes a la organizacion.

Fase 5: Operacion: Consiste en la planificacion y control operacional de una
organizaciéon debe hacerse en base a los procesos que interactian y contribuyen
en la atencién del servicio o producto brindado, asi como también se cumplir con
los requerimientos solicitados (necesidad del servicio o producto) a fin de poder
mejorarlos continuamente, asi mismo se debera contar con una apropiada
seleccién y evaluacion respecto a proveedores involucrados en las adquisiciones
de bienes y servicios para la organizacion, definiéndose criterios de evaluacion y
retroalimentacion con dichos proveedores.

Fase 6: Desempefio: La medicion y analisis del avance respecto al sistema,
consiste en el seguimiento, medicion, andlisis y verificacion de los procesos que
intervienen en dicho sistema, de lo cual se toma como evidencia las ejecuciones
de auditorias internas y externas, la medicion y el tratamiento de los riesgos, la
retroalimentacion del ciudadano y de aquellos grupos de interés relacionados con
el servicio que brinda la organizacion en materia de calidad del servicio o producto
ofrecido.

Fase 7: Mejora: La mejora debe centrarse en las actividades para prevenir la
identificacion de las desviaciones, mejorar atencion del servicio ofrecido que den
cumplimiento a lo requerido por el usuario, donde la mejora esta basada en el ciclo

de Deming
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I1l. Metodologia

3.1. Tipo y Disefio de Investigacion

Tipo de Investigacion: respecto a este trabajo de investigacion es de enfoque
Cualitativo, debido porque las fuentes de informacidén son bibliograficas, en el
cual si se utiliza un instrumento de medicion para identificar las mejoras que se

deben implementar en base a un Sistema de Gestion de Calidad.

3.1.1. Disefio de Investigacion:

Fue de nivel descriptivo porque toma los datos de la realidad problematica que
se da en las Comisaria pertenecientes al Perd. Asi mismo es explicativo debido
al empleo de las entrevistas a profundidad y comprendieron acerca de la
problematica del tema de acuerdo a la matriz de categorizacidén y se contrasto
con los antecedentes y bases tedricas. Estudio de caso: Consiste en la
investigacion de problemas o delimitaciones especificas que comprende el
espacio geografico de dichas comisarias, en el area de atencién de denuncias

por violencia familiar.

Tomando como referencia a Flores (2004), se indica que, en relacién a los
trabajos de investigacion, el presente trabajo es un método activo y participativo
cuyo propésito es evaluar la implementacion de un Sistema de Gestién de
Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 para el proceso de atencién de
violencia familiar, en el cual se debe permitir investigar, comunicar, argumentar

y actuar en situaciones problematicas.

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién

3.2.1. Categoria: Conocimientos Especializados: se define como la
informacion que se adquiere a través de la experiencia y ensefianza relacionado
a un tema especifico.
Subcategorias:
e Perfil adecuado que incluya la educacion, formacion y/o experiencia del
personal involucrado directamente e indirectamente en el proceso de

atencion del servicio o producto brindado; en el cual se definen como las
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competencias adquiridas por la persona en relacion a la educacion,
formacion y experiencia obtenida a través del tiempo.

Conocimiento relacionado a la Calidad del servicio o producto brindado;
se define como el grado de informacion que se conoce en relacién a los

conceptos y fundamentos de la calidad adquirir4 en la persona.

3.2.2. Categoria: Metodologia para la implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad 1SO 9001:2015: es el conjunto de métodos que se deben

de implementar para dar cumplimiento a los capitulos de la Norma ISO

9001:2015, los cuales estan conformados por los mismos.

Subcategorias:

Andlisis de Contexto; es la identificacion de los factores externos e
internos que pueden afectar a la organizacion, en base a las partes
interesadas que interactian para el desarrollo de sus objetivos.
Liderazgo; es la capacidad que tiene un individuo para influir, motivar,
organizar y dirigir una organizacion o grupo de trabajo a fin de cumplir con
los objetivos trazados.

Planificacion de la calidad; se define al conjunto de acciones que se
encuentran orientadas a establecer los objetivos de calidad y a la
especificacién de los procesos que se encuentran clasificados en los
procesos de planificacion, misional y de soporte.

Soporte; se define como la implementacién de los requerimientos
tecnoldgicos, personal y de infraestructura, a fin de mejorar la calidad del
servicio y aumentar la satisfaccion del cliente.

Operacion; se define en el contexto de la norma ISO 9001:2015, acerca
de los procedimientos y controles necesarios a identificar, medir y mejorar
el grado de percepcion del cliente.

Evaluacion de desempefio; se define como un proceso sistematico y
periodico donde se evalla el grado de eficacia y cumplimiento de las
actividades del personal involucrado y que participa en los objetivos dela
organizacion.

Mejora; es el conjunto de actividades evidenciables que ayudan a mejorar
el desempefio de los objetivos, de los procesos y del grado de percepcion

14



del cliente en relacién a un producto o servicio brindado.

3.2.3. Categoria: Actividades para el seguimiento y control: Se define a las

estrategias que ayudan a verificar el cumplimiento de la implementaciéon del

Sistema de Gestion de Calidad y evaluar la percepcion del cliente en relacion a

sus necesidades y expectativas.

Subcategorias:

Revisiones relacionadas al proceso de atencion de violencia familiar en la
Comisaria de Carmen de la Legua por personal externo o interno; se
define como actividades de verificacion del cumplimiento en base a la
Norma ISO 9001:2015.

Evaluar el grado de percepcion del cliente, para identificar las mejorasen
el proceso de atencion de violencia familiar; se define como la medicion
cuantitativa y cualitativa de las necesidades y expectativas del cliente.
Evaluar y mejorar continuamente los indicadores relacionados a los
objetivos de calidad que ayudan a mejorar el proceso de atenciéon al
ciudadano; se define como la medicién cuantitativa de los procesos que
interactian y se encuentran involucrados, ayudando a mejorar su

desempefio.

3.2.4. Categoria: Difusion del Sistema de Gestion de Calidad: es la accion de

divulgar, compartir o brindar informacion relacionada al cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO 9001:2015 dirigido a las personas que lideran y

participan en los procesos de la organizacion.

Subcategorias:

Comunicacion interna de la informacion y resultados del SGC ISO
9001:2015; se define como la difusibn que se da internamente en la
organizacion.

Comunicacion externa de la informacién y resultados del SGC 1SO
9001:2015; se define como la difusion que se da de la organizacion hacia

el exterior.

15



3.3. Escenario de Estudio

Para dar cumplimiento al presente item, se destaca la provincia constitucional
del Callao, el cual tiene un area de 146 km2, conteniendo seis distritos de Callao,
los cuales son: Bellavista, Carmen de la Legua, La Punta, La Perla, Ventanilla 'y
Mi Pera.

Donde el escenario de estudio fue en la Comisaria de Carmen de la Legua,
ubicado en la Av. 1 ero de Mayo N°1108.

3.4. Participantes

Para la definicion de los participantes es conveniente establecer una serie de
estrategias por parte del investigador, ya sea un convenio, o dirigirse con actores
de mayor nivel que tengan un interés en el tema para su desarrollo (Valderrama
Mendoza, 2013).

Los participantes del presente estudio fueron especialistas expertos que
trabajaron en entidades publicas y/o privadas, asi como el personal policial que
lidera y participa en el proceso de atencion de denuncias por violencia familiar,
guienes aportaron informacién valiosa para el andlisis de la problematica y
cumplimiento de los objetivos de la investigacion, que permitié realizar la
interpretacion y andlisis de la realidad problematica, asi mismo se cuenta con la
participacion de personal que atiende directamente el proceso de atencion de

denuncias por violencia familiar en la comisaria de Carmen de la Legua-Callao.

Tabla 1: Relacidn de los especialistas técnicos y personal policial entrevistados

Nro. Nombre y apellidos Cargo Participantes Cdédigo
1 William Vasquez Garay Experto 1 Entre\ilstado El
2 Alfredo Pérez Experto 3 Entremstado E3
3 Carlos Montenegro Experto 4 Entrevistado IV E4

ST2 PNP Karina Persona! poI|C|aI Entrevistado
4 Valleio Alearia que participa en Vv P1Tol
10 Aled el SGC
SS PNP Dora Esther , Personal que Entrevistado
5 lidera el proceso P2
Toledo del Mazo V
de SGC

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Sobre la recoleccién de la informacion, es una etapa que requiere de mucho
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esfuerzo, observacion, andlisis, y trabajo conceptual (Valderrama Mendoza,
2013).

La técnica seguida para la adquirir informacion se basa en el desarrollo de la

entrevista aplicada a los participantes, aplicando una guia de entrevista

relacionadas a las categorias y subcategorias del estudio para los expertos

técnicos y el personal policial perteneciente al proceso de atencion de denuncia

por violencia familiar.

3.6. Procedimiento

Para el procedimiento seguido se tomaron en consideracion las siguientes

actividades:

Se revis6 una serie de evidencias (revision de la pagina web que contiene la
politica y objetivos de calidad de la PNP, revision de la Guia de
Procedimientos para la Intervencion de la Policia Nacional en el Marco de la
Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra
la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009-
2016-MIMP, Reglamento del Decreto Legislativo N°1267 — Ley de la Policia
Nacional del Peru que contiene la estructura organica de la PNP) esto a fin
de que se realiz6 la identificacion de la problemética en el escenario de
estudio.

Seguidamente, se recopilo la informacién relacionada a la categoria
estudiada y sus subcategorias correspondientes.

Se emiti6 una carta de presentacion dirigida a los participantes, con la
finalidad de presentar la investigacion desarrollada, exponer la finalidad y
objetivo de estudio, con el propdsito de que los participantes sean
entrevistados en una fecha de comudn acuerdo y con consentimiento
permitido de grabacion.

Se revisO y analizd la informacion e ideas abordadas respecto a la
problematica a través de las entrevistas realizadas.

Se triangular los resultados entre lo recopilado por los participantes, las
fuentes bibliogréaficas de revistas cientificas y normativas correspondiente y
finalmente, se presento los resultados de manera organizada para el analisis

profundo del caso.
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3.7. Rigor cientifico

La rigurosidad cientifica de una investigacion asegura la credibilidad del estudio

realizado y de los resultados. Esta credibilidad se logra abordando claramente el

propdsito del estudio, la seleccion de los participantes especificos y escenarios,

y también los procedimientos usados para el levantamiento de informacion y

analisis de datos (Valderrama Mendoza, 2013).

Finalmente, para asegurar la veracidad de los resultados, la presente

investigacion aborda las siguientes estrategias:

» La triangulacion, utilizando las diferentes fuentes de informacion

» La informacion que brindaron los participantes ayudaron para verificar y
validar la realidad problemética y necesidad de implementar un Sistema de
Gestion de Calidad basada en la ISO 9001:2015.

» La revision de los participantes, consistente en que cada participante debe

de revisar la sintesis de su participacion elaborada por el investigador.

3.8. Metodologia de analisis de datos

De acuerdo a Valderrama (2013), la recoleccién de informacién y su analisis son
dos actividades que se realizan en paralelo en una investigacion cualitativa.
Para el analisis de la presente, se tomaron en consideracion el analisis de las
fuentes de informacion con la finalidad de realizar una triangulacion con la
informacion recopilada de los participantes. Esto implicé identificar las
coincidencias o similitudes y a su vez, las diferencias identificadas en las
entrevistas realizadas a los participantes, donde se permiti6 acceder a un

panorama mas preciso con los aportes alcanzados en la materia.

3.9. Aspectos Eticos

El analisis del resultado de la investigacion se abordé de manera interpretativa,
sin perder la objetividad del tema, respetando la autoria de las fuentes
bibliograficas consultadas para el desarrollo del presente estudio y con la
finalidad de evitar el plagio. Respecto a la participacién de los entrevistados se
le pidi6 autorizacion debida a cada uno de ellos, informando que la finalidad de
la entrevista era para fines académicos mas no, para generar una critica en la

gestion de la entidad estudiada.
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IV. Resultados y Discusion

Se procedié a describir y entender las entrevistas realizadas a los
expertos técnicos y al personal policial que lidera y participa en el proceso de
atencion de denuncias por violencia familiar, los cuales fueron tres (3) expertos
técnicos especialistas en calidad, Un (1) personal que lidera el proceso
(Comisario) y dos (2) sub oficiales que participan en la atencion de la denuncia
respectiva, asi mismo se indic6 que las preguntas aplicadas son parte de la Guia
de Entrevista, las cuales fueron abordadas de manera ordenada, de acuerdo al
orden de los objetivos planteados.

Para dar andlisis a las categorias y subcategorias definidas, resulta
pertinente conocer los alcances de las respuestas de los participantes, siendo

los siguientes:

Conforme al objetivo general: Evaluar la Propuesta para la
Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015 para el
proceso de Atencién de Violencia Familiar, se realizaron las preguntas en

relaciéon a dicho objetivo general, teniendo como resultados lo siguiente:

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, tomando en consideracion las
respuestas del lider del proceso de atencion de denuncias por violencia familiar
(Comisario), es importante considerar la implementacién de un Sistema de
Gestion basada en la Norma ISO 9001:2015 debido a la necesidad de mejorar y
mantener la calidad del servicio y por implementar la politica y objetivos de
calidad ya implementados en todas las unidades de la PNP a través de la R.C.G
N°028-2020-CG PNP-SECEJE de fecha 28ENE2020.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, De acuerdo a lo interpretacion dada por la
Sub Oficial, es de suma importancia mejorar la calidad del servicio que se brinda
tratando de mejorar las brechas y burocracias existentes.

El: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), Es muy conveniente
gue se pueda mejorar el servicio de atencion de violencia familiar en base a la
calidad, a fin de mejorar aumentar la percepcion del cliente en base a sus

necesidades y expectativas.
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E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), Las comisarias pertenecen al
sector publico y estan para dar apoyo al ciudadano, y es importante que se
encuentre implementado con un SGC ISO 9001:2015 ya que le da mucho valor
al servicio que se brinda en la comisaria.

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), Seria importante
considerar la implementacién de un SGC ISO 9001:2015 en la Comisaria en vista
gue se cuenta con varios servicios que se brinda, por lo que la idea es que se
implemente una cultura de calidad para un proceso especifico, a fin de que los
otros procesos puedan ir entrando poco a poco, (ir implementandose poco a poco

como parte de la mejora).

De acuerdo a lo entrevistado por el personal policial y expertos técnicos, es
importante proponer una propuesta de implementacion de un Sistema de Gestion
de Calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para una comisaria en especial
tomando como modelo para las otras comisarias, esto a fin de mejorar el servicio
y dar cumplimiento a las especificaciones de los requerimientos solicitados por

el cliente.

Objetivo Especifico N°01: Evaluacion las competencias del personal
que lidera y participa en la implementacion del Sistema de Gestién de Calidad
ISO 9001:2015 en la Comisaria de Carmen de la Legua, Callao.

Se redact6 la interrogante N° 1: ¢ El personal policial que lidera el proceso
de atencion de denuncias por violencia familiar, cuenta con las
competencias adecuadas para el Sistema de Gestion de Calidad ISO
9001:2015?

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, dentro de la carrera policial, se
brindan cursos relacionados a calidad a fin de mejorar la percepcion hacia el
ciudadano, se verifico en el “reporte de informacion personal”, que el responsable
del proceso de atencién de denuncias ocupa puestos similares ocupa durante un
tiempo de 3 afios, contando con la experiencia relacionado a la atencién de
denuncias de distintos servicios brindados al ciudadano.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, se verificd en el “reporte de informacion

del personal” que la ST2 PNP Karina Vallejo si cuenta con los conocimientos
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relacionados a calidad y también con la experiencia de 3 afios aproximadamente

en relacién al servicio de atencidén de denuncias dadas por el ciudadano.

El: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se indica que las
jefaturas deben tener un mayor rango de tiempo de experiencia, asi como
también que para algunos puestos claves se debe considerar el liderazgo para
mantener y gestionar el sistema de gestion de calidad, los puestos claves son
los puestos de la direccion que toman decisiones.

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se indica que el personal
policial que lidera el proceso, debe tener conocimiento especializado sobre el
proceso de atencion de violencia familiar y en herramientas para la mejora
continua que aseguran el cumplimiento de los objetivos, asi como también la
experiencia requerida en relacion a atencion del servicio al ciudadano.

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se indica que la persona
gue administre el sistema (persona que lidere) debe estar bien preparada en

base a conocimientos y experiencia relacionado a calidad.

La persona que administre o lidere el proceso de SGC, debe tener los
conocimientos, educacion y experiencia requerida para disefiar e implementar el
SGC, el cual esto se ha verificado con el reporte de competencia del personal
policial SSPNP Dora Toledo del Mazo, donde se verifica que si ha llevado un
curso de atencion al cliente de calidad y en relacién a denuncias por violencia
familiar, asi como la experiencia.

De acuerdo a lo observado en el siguiente gréfico:
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Gréfico 2: Reporte de Informacién del Personal
Se establecen los conocimientos y experiencia del personal policial que lidera el
proceso de atencion de denuncias por violencia familiar, el cual es administrado
por la Direccion de Recursos Humanos de la PNP.
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En la figura mostrada se observa la experiencia, estudios realizados, cursos
institucionales y cursos afines del personal policial que lidera el proceso de
atencién de denuncias por violencia familiar.
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Se redacto la interrogante N° 2: ¢, El personal policial que participa en el
proceso de atencion de denuncias por violencia familiar, cuenta con las
competencias adecuadas para el Sistema de Gestion de Calidad I1SO
9001:2015?

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, dentro de la carrera policial, se
brindan cursos relacionados a calidad a fin de mejorar la percepcion hacia el
ciudadano, asi mismo el personal policial que participa en el proceso, quienes
son los que atienden directamente y los que dan apoyo moral y psicoldgico al
personal policial, si cuentan con cursos relacionados a violencia familiar de
acuerdo a lo verificado en el “Reporte de Informacion Personal”.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, el personal policial involucrado en la
atencion directa de las denuncias por violencia familiar, cuenta con cursos de
seguridad ciudadana y de violencia familiar, asi como el tiempo de experiencia
en el tema respectivo, verificandose en el “Reporte de Informacion Personal”.
El: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpreté que el
personal que participa en el proceso de un Sistema de Gestion de Calidad, debe
tener las competencias en calidad que se aterriza en conocimientos, toma de
conciencia y experiencia, relacionados a conocimientos en base a la calidad.
E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretd que el personal
policial que participa en el proceso del Sistema de Gestion de Calidad, deber
tener conocimiento técnico del proceso de atencion de violencia familiar y contar
con herramientas de mejora continua, a fin de asegurar el cumplimiento de los
objetivos propuestos.

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretd que se tiene
gue evidenciar que las personas que participan en el sistema de gestion de
calidad tienen la preparacion necesaria para un buen desempefio del SGC, sino
en caso no se tuviera, el area tiene la obligacion de realizar capacitaciones

necesarias para mejorar su desempefio.

Las personas que participan en el proceso, deben tener los conocimientos,
educacion y experiencia requerida para el cumplimiento de los procedimientos
implementados, donde esto se ha verificado con el reporte de competencia del
personal policial, de acuerdo a lo siguiente:
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Grafico 3: Reporte de Informacién del Personal
Se establecen los conocimientos y experiencia del personal policial atiende al
ciudadano en el proceso de atencion de denuncias por violencia familiar, el cual
es administrado por la Direccién de Recursos Humanos de la PNP.
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En la figura mostrada se observa la experiencia, estudios realizados, cursos
institucionales y cursos afines del personal policial que interviene directamente
en el proceso de atencion de denuncias por violencia familiar.
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Objetivo Especifico N°02: Analizar la metodologia para la implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en la Comisaria de Carmen
de la Legua, Callao.

Se redact6 la interrogante N° 3: ¢ El personal policial que lidera el proceso
de atencion de denuncias por violencia familiar ha determinado una
metodologia o pasos a seguir para la implementacion del SGC basada en
la norma ISO 9001:2015?

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que el personal policial,
se observa que no se ha determinado ninguna metodologia, ni tampoco se han
planteado actividades de planificacion que ayuden a implementar un Sistema de
Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015, solo se cuenta con la
Guia de Procedimientos para la Intervencion de la Policia Nacional en el Marco
de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra
la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009-2016-
MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016-DIRGEN/EMG-PNP del
12SET201, donde se sefiala el mecanismo de procedimiento.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, se observa que no se ha participado en
ninguna planificacion para la implementacion de un Sistema de Gestidén de
Calidad basado en la norma ISO 9001:2015.

E1l: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpreté que
para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en la Comisaria,
se debe sequir los siguientes pasos en relacion al ciclo de mejora continua, de
acuerdo a:

1. Planificacion: que consiste en la elaboracion de procedimientos, politicas,
objetivos, manuales, y otros relacionado a la base documentada del
sistema de gestion.

2. Ejecucion: Cumplir con la documentacion implementada en la etapa de
planificacion, es dar cumplimiento a todas las actividades descritas en
dicho procedimiento.

3. Verificacion: a través de indicadores de gestion, de inspecciones,
auditorias, revisiones, entre otros que ayudan a verificar el cumplimiento
del sistema de gestion.

4. Toma de acciones: actuar cuando lo planificado no se esta cumpliendo
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Asi mismo el tiempo de implementacion depende de tamafio, contexto y complejo
de la organizacion, donde se consider6 un tiempo promedio estandar minimo de
5 meses para la implementacion de un sistema de gestién de calidad en una
organizacion.

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se especifica que para la
metodologia de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad, se debe
seguir en lo siguiente:

1. Conocer la norma ISO 9001:2015 por parte del personal policial y el
especialista de calidad

2. Lista de verificacion en funcién a los documentos que se cumplen para el
Sistema de Gestion de Calidad.

3. Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretd que se debe
empezar de lo siguiente para determinar la metodologia de implementacion de
un Sistema de Gestion de Calidad, de acuerdo a:

1. Realizar un Diagnoéstico para medir el nivel de brechas que existen con
respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 (que tenemos y que no
tenemos) para determinar nuestro plan de trabajo.

2. Lo que ya se tiene se debe evaluar para mejorar y lo que no hay se debe
dar cumplimiento en la elaboracion de la documentacion.

3. Una vez ya realizado el diagndstico, se procede a realizar un plan de

trabajo para realizar el trabajo de implementacién como tal.

Para la implementacion de la Norma ISO 9001:2015, se debio realizar un
diagnastico en relacion al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 y con dichos
resultados, se elabor6 un Cronograma de actividades, asi como también

conformar el equipo de trabajo respectivo.

Objetivo Especifico N°03: Identificar las actividades para el Seguimiento
y Control del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015

Se redacto la interrogante N° 4: ¢ El personal policial que lidera el proceso

tiene implementado mecanismos de control para la medicion de la calidad
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del servicio en base a la norma ISO 9001:2015?

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que se verificoO que no
se cuenta con mecanismos de control para la medicion de la calidad, solo se
cuentan con visitas inopinadas del Ministerio de la Mujer, la Defensoria del
Pueblo y hasta personal de la Contraloria General a fin de verificar el
cumplimiento de la Guia de Procedimientos para la Intervencion de la Policia
Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y
Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su
Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016-
DIRGEN/EMG-PNP del 12SET2016.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, se observa que en el proceso de atencion
de denuncias de violencia familiar, se realizan inspecciones para verificar el
cumplimiento de la Guia de Procedimientos para la Intervencién de la Policia
Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y
Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su
Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016-
DIRGEN/EMG-PNP del 12SET2016.

E1l: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpreté que
para el seguimiento y control, se debid realizar lo siguiente:

1. Inspecciones periodicas , programadas o no programadas

2. Medicion de indicadores mensuales que evaltan el desempefio de los
procesos y del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015.

3. Realizar entrevistas al personal policial sobre el funcionamiento y
cumplimiento de sus procedimientos operativos, asi como verificar que el
Sistema de Gestion de Calidad esté funcionando y

4. Auditorias internas y externas para verificar el cumplimiento.

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretd que se debe
contar con lo siguiente para el seguimiento del Sistema de Gestion de Calidad:

1. Indicadores de los procesos que intervienen en el proceso de Sistemade
Gestion de Calidad 1SO 9001:2015

2. Mediante las auditorias internas y externas a fin de verificar el
cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad y verificar la mejora
continua de la organizacion.

3. Seguimiento a las no conformidades que son provenientes de una
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auditoria o actividades propias que tiene la organizacion a través de
monitoreos o revisiones.
E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpreté que el
presente trabajo de estudio, esta totalmente enfocado a la satisfaccion del
cliente, teniendo como proposito aumentar el grado de percepcion del cliente,
esto se mide a través de encuestas para la captacion de percepcion del cliente y

ver como esta funcionamiento el sistema.

Se realiza un seguimiento de cumplimiento a la Guia de Procedimientos para la
Intervencion de la Policia Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para
Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del
Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", que es realizada por
el Ministerio de la Mujer, la Defensoria del Pueblo y hasta personal de la
Contraloria General, sin embargo no se ha medido directamente la percepcion
del ciudadano ni tampoco se cuenta con controles para medir el grado de

satisfaccion del cliente.

Objetivo Especifico N°04: Identificar los medios de difusion para dar a
conocer la informacién del Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001:2015 para
el personal policial y ciudadanos.

Se redacto la interrogante N° 4: ¢La Comisaria cuenta con mecanismos de
difusién externa e interna para difundir la Politica, Objetivos vy
Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad ISO 9001:2015?

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que en la PNP
relacionados a las comisarias, estos cuentan con medios de difusion como la
pagina web y afiches que se encuentran publicados en el periédico mural al
ingreso, por el cual se podra contar con una politica de calidad, objetivos y otros
procedimientos relacionados al mismo.

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegria, se observa que de igual manera, en las
comisarias se cuentan con afiches que estan colocados en el periddico mural a
fin de poder difundir informacion relevante al ciudadano, también se hace
hincapié a las constancias de enterado que les hacen firmar al personal policial,

a fin de tomar conocimiento del tema de difusion solicitada.
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El: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpretd que la difusiéon se
podria hacer mediante:

1. Mediante charlas, a través de periddico mural
2. Atraveés de banner o videos tutoriales
3. A través de afiches, pagina web y todo medio de comunicacion impreso
gue indique los servicios
Asi mismo para la comunicacion externa se puede colocar un Banner fuera o
también a través de la pagina web para la vista y comunicacion al ciudadano
donde se difunde la politica de calidad, objetivos de calidad, las
responsabilidades, resultados de indicadores, resultados de objetivos, resultados
de auditorias, quejas del cliente, riesgos y oportunidades que esta expuesto la
organizacion.
E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretd que la difusion
externa o interna se podria hacer mediante:
1. Através de correos electronicos
2. A través de videos institucionales que tiene la comisaria, periédico mural,
banner
3. A través de capacitaciones al personal policial también para difundir el
sistema de gestion de calidad.
E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpreté que la
difusién externa e interna, se realiza a través de memorandum, comunicacion
web, oficios y documentacion formal que establece la PNP para su
comunicacion, asi como también avisos y folletos.
Asi mismo el proceso de denuncias de violencia familiar, es la encargada de
difundir la politica, objetivos y otros documentos del Sistema de Gestion de
Calidad a toda la PNP mediante afiches, correos, videos institucionales y
capacitaciones internas para el personal propio; a fin de dar a conocer su

implementacion 1ISO y comunicacion al ciudadano mediante publicaciones.

La difusion de la informacion se realiza a través del periédico mural de la
comisaria, asi como también se observa que mediante en la pagina web de la
PNP, el cual ya se ha difundido la politica y objetivos de calidad de la PNP como

Se muestra:
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Gréfico 4: Difusion de la Politica'y Objetivos de Calidad de la PNP a través
de la pagina web
Se verifica que la difusion de la Politica y Objetivos de Calidad PNP aprobado
mediante R.C.G N°028-2020-CG PNP/SECEJE de fecha 28ENE2020, donde se
encuentra difundida para la implementacion de todas las unidades de
organizacion que conforma la PNP.
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V. Conclusiones

De acuerdo al presente trabajo de investigacion, se tiene las siguientes
conclusiones:

Primero:

Las competencias del personal policial que lidera y participa en el proceso
de estudio en la comisaria de Carmen de la Legua Reynoso-Callao se ve
reflejada en los conocimientos técnicos sobre el proceso de violencia familiar
y la experiencia en la direcciébn y participacion de dicho proceso, sin
embargo, no son capacitados en la carrera policial sobre atencién al
ciudadano.

Segundo:

La implementacién del Sistema de Gestidén de Calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 radica en dar cumplimiento a los capitulos 4, 5, 6, 7, 8,9y 10
de la Norma ISO 9001:2015 mediante la elaboracion de documentos
establecidos en un cronograma de actividades, obtenido a partir de evaluar
las necesidades y beneficios que brindara dicha implementacion.

Tercero:

Para el seguimiento de la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015 en la Comisaria de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao, se
realiza a través de medicion de la satisfaccion del ciudadano, auditorias,
inspecciones, medicion de indicadores de objetivos y actividades que ayuden
a gestionar los riesgos.

Cuarto:

La informacién del Sistema de Gestion de Calidad, que ayude a mejorar la
calidad del servicio, se realiza a travées de la pagina web de la PNP, afiches
en el periédico mural, capacitaciones al personal policial y entrega de
constancias de enterado dirigid al personal policial.
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V. Recomendaciones:

De acuerdo al presente trabajo de investigacion, se tiene las siguientes
recomendaciones dirigidos al duefio del proceso de atencién de violencia
familiar en la Comisaria de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao
(Comisario):

Primero:
Mejorar las competencias del personal policial brindando capacitaciones
referidas a la satisfaccion del ciudadano.

Segundo:

Tomar como referencia el presente trabajo de investigacion para la
preparacion de los documentos que evidencien el cumplimiento del Sistema
de Gestion de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015 de acuerdo a un
cronograma de actividades.

Tercero:

Realizar toma de encuestas al ciudadano para medir la percepcién del
ciudadano y evaluar el grado de satisfaccion, asi como también proponer
realizar inspecciones y auditorias que ayuden a mejorar el servicio.

Cuarto:
Segquir realizando mediante difusion y/o capacitacion la Politica y Objetivos
de Calidad de la PNP para el personal policial y al ciudadano.
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ANEXO N°02: Guia de Entrevista

Categorias

Subcategoria

Preguntas al Personal Policial

Preguntas al Experto Técnico

Conocimientos
Especializados

Perfil adecuado que incluya la educacion, formacion y/o
experiencia del personal involucrado en el Sistema de
Gestion de Calidad.

¢El personal policial que lidera el proceso de atencion
de denuncias por violencia familiar, cuenta con las
competencias adecuadas para el Sistema de Gestion
de Calidad ISO 9001:2015?

Conocimiento relacionado a la Calidad del Servicio.

¢El personal policial que participa en el proceso de
atencion de denuncias por violencia familiar, cuenta
con las competencias adecuadas para el Sistema de
Gestion de Calidad 1SO 9001:2015?

¢, Qué competencias debe tener el personal policial que
lidera y participa en el Sistema de Gestion de Calidad?

Metodologia para
laimplementacién
del SGC ISO
9001:2015

Establecimiento de las actividades que puedan dar
cumplimiento al SGC I1SO 9001:2015 que evidencien el

cumplimiento de los capitulos 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10.

¢El personal policial que lidera el proceso de
atencién de denuncias por violencia familiar ha
determinado la metodologia o los pasos a seguir
para la implementacion del SGC basada en la
norma ISO 9001:2015?

¢ Qué actividades realizaria para implementar el
Sistema de Gestion de Calidad basada en la ISO
9001:2015 en la Comisaria de Carmen de la Legua,
Callao?

Actividades para
el seguimiento y

Identificar las actividades para el seguimiento y control del
Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015

¢ El personal policial que lidera el proceso tiene
implementado mecanismos de control para la
medicién de la calidad del servicio en base a la

¢ Qué actividades de control implementaria para dar
seguimiento y control al Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001:2015?

control norma I1SO 9001:20157?
Difusion del Identificar los medios de difusion para dar a conocer la | ;| 4 Comisarfa cuenta con mecanismos de difusién . edios de difusion utlisaria la Gomisari
Sistema de informacion del Sistema de Gestion de Calidad 1SO | €xterna e interna para difundir la Politica, Objetivos y Q“;anedi'rO; Segstérﬁ%llg:sﬁgﬁ C?e CO;}LS:J'%%%‘
Gestion de Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad 9001:2015?

Calidad

9001:2015 para el personal policial y ciudadanos

ISO 9001:2015?




ANEXO N°03: Consolidado de respuestas de la entrevista al Experto Técnico

Preguntas

E1 (William) ISO MASTER

E3 (Alfredo) DIRADM PNP

E4 (Carlos Montenegro)
DIRADM PNP

Resumen - Consolidado

1. ¢Qué
competencias
debe tener el

personal policial
parala
implementacién
del Sistema de
Gestion de
Calidad en una
Comisaria?

Debe tener las competencias en
calidad que se aterriza en
conocimientos, toma de conciencia
y experiencia, relacionados a
conocimientos en base a la calidad,
sus procedimientos, sus registros y
como hacer una actividad en
calidad.

En base a la experiencia, las
jefaturas deben tener un mayor
rango de tiempo de experiencia, y el
personal policial podria tener poco
tiempo. Esta experiencia debe ser
basada a sus actividades, gestionar
registros y viendo temas de calidad,
si en caso no lo tuviera se podria
capacitar a dicho personal para
mejorar sus competencias
relacionado a sus conocimientos.
En base a la toma de conciencia,
debe ser u programa de
implementar una cultura de calidad
para el personal policial y todos los
involucrados en el sistema de
gestién, a través de capacitaciones,
charlas, premios u otras estrategias
necesarias para mejorar la calidad.

Para algunos puestos claves se
debe considerar el liderazgo para
mantener y gestionar el sistema de

El personal policial debe tener
conocimiento técnico de los
procesos, procedimientos y
herramientas de gestion de
calidad que participan y lograr

cumplir el objetivo
El personal policial que
participa debe tener

conocimiento técnico en
gestién de calidad y procesos,
y conocimiento sobre el
procedimiento a certificar, lo
debe conocer bien todo esto
para que pueda participar en la
implementacion de un SGC.

El personal profesional si debe
contar con la experiencia que
ayude en la implementacion del
SGC, sin embargo el personal
policial no (personal
responsable de la certificacion.

Se tiene que evidenciar que las
personas que participan en el
sistema de gestion de calidad
tienen la preparacion necesaria
para un buen desempefio del
SGC, sino se tiene, el area tiene la
obligacion en realizar la
capacitacibn  necesaria  para
mejorar su desempefio, se debe
considerar el recurso humano es
muy importante el cual dependera
de su desempefio, donde la
generacion de servicio policial esta
ligado con la calidad del servicio,
el servicio policial estd ligada
directamente con la preparacion
de las personas.

La persona que administre el
sistema (persona que lidere) debe
estar bien preparada y el resto del
personal tiene que conocer los
requisitos de la norma, por el cual
deben ser capacitadas en
cumplimiento a los requisitos que
la comisaria debe definir. (son 2
aspectos)

Se resumen que el recurso humano
para la implementacion de un SGC
es fundamental, en vista de que se
debe contar con dos aspectos:
1. Una persona que administre o
lidere el proceso de SGC que debe
tener los conocimientos, educacion
y experiencia adecuada para
disefiar e implementar el SGC.
2. El personal policial perteneciente
al proceso del SGC debe contar con
el conocimiento de sus procesos,
procedimientos y requisitos del SGC
para que pueda darse una
adecuada implementacion, si no lo

tuviera se debe mejorar estos
conocimientos a  través de
capacitaciones 'y  medir su

desempefio.

Asi mismo dentro de los requisitos
que debe tener el personal
perteneciente al proceso, es que
debe contar con los recursos
logisticos y tecnoldgicos necesarios
para poder realizar de manera
adecuada sus procedimientos.




gestion de calidad, los puestos
claves son los puestos de la
direccion que toman decisiones.

2. ¢Qué
actividades
realizaria para
implementar el
Sistema de
Gestion de
Calidad basada en
la ISO 9001:2015
en la Comisaria de
Carmen de la
Legua, Callao?

?

Se sigue los pasos del ciclo de
mejora continua: modelo de ciclode
mejora continua
1. Planificacién: que consiste en la
elaboracion de procedimientos,

politicas, objetivos, manuales, y
otros relacionado a la base
documentada del sistema de
gestion.

2. Ejecucion: Cumplir con Ila
documentacién implementada en la

etapa de planificaciéon, es dar
cumplimiento a todas las
actividades descritas en dicho
procedimiento.

3. Verificacion: a través de

indicadores de  gestién, de
inspecciones, auditorias, revisiones,
entre otros que ayudan a verificar el
cumplimiento del sistema de
gestion.

4. Toma de acciones: actuar cuando
lo planificado no se esta cumpliendo

El tiempo depende de tamario,
contexto y complejo de la
organizacion, donde se considera
un tiempo promedio estandar
minimo de 5 meses para la
implementacion de un sistema de
gestibn de calidad en wuna
organizacion.

Los pasos lo define el equipo
de trabajo que realizara la
implementacién del SGC en la
comisaria, indica que los pasos
son:

1. Conformacién del equipo de
trabajo, el cual debe definir el
objetivo, el alcance, el plan de
trabajo, mapear el
procedimiento que se quiere
certificar, define que
documentos son necesarios
para certificar, hard Ila
convocacion de las partes
interesadas. Indica que los
pasos deben estar
establecidos en uncronograma
de trabajo que incluya Ila
auditoria externa y se proceda
con la certificacion, todo se
realiza siempre y cuando se
detecte el equipo de trabajo.

2. Elaboracion de un
cronograma de actividades
(que debe contener fechas,
entregables, que documentos,
que acciones, fechas de
reuniones, fecha de auditoria
interna y fecha de auditoria
externa)

Se debe empezar de acuerdo a lo
indicado por el entrevistado:
1. Diagnéstico para medir el nivel
de brechas que existen con
respecto a los requisitos de la
norma ISO 9001 (que tenemos y
que no tenemos) para determinar
nuestro plan de trabajo.
2. Lo que ya se tiene se debe
evaluar para mejorar y lo que no
hay se debe dar cumplimiento en
la elaboracion de la
documentacion.

3. Una vez ya realizado el
diagndstico, se procede a realizar
un plan de trabajo para realizar el
trabajo de implementacion como
tal.

Para definir los pasos que seguiria
implementar un modelo de sistema
de gestion de calidad basado en la
planificacién-hacer-verificar y actuar
es la siguiente:
1. Definir, establecer y conformarun
equipo de trabajo que lidere y
oriente la implementacion del SGC.
2. Realizar un diagnostico de brecha
con respecto al cumplimiento de los
requisitos de la norma ISO
9001:2015 relacionado a la realidad
de la comisaria.
3. Con los resultados del
diagndstico, se debe establecer un
Cronograma de actividades que
incluya las actividades, fechas,
responsables y acciones para la
implementacién del SGC

Dentro  del cronograma  de
actividades se debe considerar el
tiempo aproximado para la
implementacion del SGC quedeben
consistir en la elaboracion de toda la
base documentaria,, definir
funciones y concientizar al personal.




3. ¢:Qué
actividades de
control
implementaria
para dar
seguimiento y
control al Sistema
de Gestion de
Calidad en una
Comisaria?

Se cuenta:

1. Inspecciones periddicas,
programadas o no programadas
2. Medicién de indicadores
mensuales que evallan el
desempefio de los procesos y SGC
3. Realizar entrevistas al personal
policial sobre el funcionamiento y
cumplimiento de sus
procedimientos operativos, asi
como verificar que el sistema de
gestién esté funcionando.

4. Auditorias internas y externas
para verificar el cumplimiento.

Se realiza el seguimiento
mediante el establecimiento de
los indicadores de medicién de
desempefio del proceso
certificado en la comisaria, asi
como también los riesgos y
oportunidades que se
encuentran establecidas en la

Matriz de Riesgos y
Oportunidades, se mide
también a través de los

procedimientos, flujogramas y
otros documentos del SGC a
través de las versiones que van
cambiando.

El SGC esta totalmente enfocado
a satisfaccion del cliente, en el
cual el 1 er objetivo es satisfaccién
del cliente y los indicadores deben
estar alineados a ello, esto se
mide a través de encuestas para la

captacibn de percepcién del
cliente 'y ver como este
funcionamiento el sistema.

Actividad para el seguimiento del
SGC: Captacion de la satisfaccion
del cliente a través de encuesta

Se cuenta:
1. Capacitacion de la satisfaccion
del cliente a través de encuestas

2. Inspecciones periddicas,
programadas o no programadas
relacionada al cumplimiento de los

requisitos de la Norma ISO
9001:2015

3.  Medicibn de indicadores
mensuales  que evallan el

desempefio de los procesos y SGC.
4. Realizar entrevistas al personal
policial sobre el funcionamiento y
cumplimiento de sus
procedimientos  operativos,  asi
como verificar que el sistema de
gestiéon esté funcionando.
5. Revision de cumplimiento de los
procedimientos, flujogramas y otros
documentos del SGC
6. Verificar y seguimiento de las
acciones para gestionar los riesgos
y oportunidades

7. Auditorias internas y externas
para verificar el cumplimiento

4. ;Qué medios
de difusion
utilizaria en una
Comisaria para
difundir el
Sistema de
Gestion de
Calidad ISO
9001:2015?

Se podria hacer:
1. mediante charlas, a través de
periédico mural

2. A través de banner o videos
tutoriales

3. A través de afiches, pagina weby
todo medio de comunicacion
impreso que indique los servicios
4. para la comunicacion externa se
puede colocar un Banner fuera o
también la pagina web para el

Se realiza a través de
memorandum., comunicacion
web, oficios y documentacion
formal que establece la PNP
para su comunicacion, asi
mismo también avisos,
brouchure, entre otros. Toda
la policia tiene acceso a los
documentos como

memorandum, comunicacién
web y oficios el cual es

Los medios de difusibn deben
estar alineados con el servicio
policial.

Las personas deben saber que las
comisaria tiene un SGC, deben
tener la cercania con el cliente
para que ellos sepan y separan
cual es el beneficio para el
ciudadano.

De acuerdo para la difusion de la

Politica, objetivos y otros
documentos del SGC en la
comisaria, se debe realizar de
acuerdo a lo siguiente:

1. Establecer las estrategias de
comunicacion a fin de poder definir
como se quiere llegar al ciudadano
para darles a conocer los beneficios
e importancia que la Comisaria




personal, donde se deberia difundir
es la politica de calidad, objetivos de
calidad, las responsabilidades,
resultados de indicadores,
resultados de objetivos, resultados
de auditorias, quejas del cliente,
riesgos y oportunidades que esta
expuesto la organizacion.

exigencia de la misma norma.

El area de denuncias de
violencia familiar, es la
encargada de difundir la
politica, objetivos y otros
documentos del SGC a toda la
PNP mediante afiches,
correos, videos institucionales,
capacitaciones internas para el
personal propio, entre otros; a
fin de dar a conocer su
implementaciéon 1SO y también
comunicar al ciudadano
mediante publicaciones.

Lo primero que se debe hacer es
establecer los canales de relacion
con el cliente (ciudadano) para
proceder con la difusion de la
politica,  objetivos 'y  otros
documentos del SGC, coloca
como ejemplo a comisaria de
Jesus maria, se debe promover el
acercamiento con el ciudadano a
través del mapa y establecer las
herramientas de comunicaciéon
(acercarme a través de juntas
vecinales, juntas de municipio,
alcaldia y entre otros), la comisaria
debe funcionar de manera distinta
identificando donde estdn los
clientes.

Estrategia de comunicacion y
luego ya establecer los medios 0
canales de comunicacion (el
cliente debe conocer a la
comisaria que ya ahora en el
servicio de atencion de violencia

familiar cuenta con un sistema de
calidad)

cuente con un SGC ISO 9001 para
el proceso requerido.

2. Establecer los medios o canales
de comunicacién como por ejemplo:
capacitaciones, videos
institucionales, avisos publicitarios,
afiches, baner, entre otros donde el
proceso de atencion de violencia
familiar de a conocer al personal
interno y ciudadanos que cuenta
con un SGC.




ANEXO N°04: Cronograma de actividades para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 en

el Proceso de Atencion de Denuncias por Violencia Familiar

[\ AcCuvicaaes

1 Realizar presentacién del Equipo Tecnico

S1

MES 1

S2

S3

sa

S1

MES 2

S2

S3

sa

S1

MES 3

S2

S3

s4

S1

MES 4

S2

S3 S4

2 Realizar diagnéstico situacional ISO 9001:2015

3 Establecer al responsable del Sistema de Gestién de Calidad

4 Redactar y Formalizar el alcance

5 Definir el Mapa de Procesos

6 Implementar y comunicar la Politica y Objetivos de Calidad

7 Revisar Puestos Claves (Organigrama y Perfiles de competencias)

8 Establecer los mecanismo de control del contexto organizacional (FODA / Matriz de Partes Interesadas)

9 Taller de Sensibilizacion ISO 9001 (Riesgos y Oportunidades)

10 Elaboracion de la ficha de procesos y procedimientos del proceso

11 Elaboracién de matriz de riesgos y oportunidades

12 Taller de Gestién de Indicadores

13 Medicion de los objetivos de Calidad

14 Adecuacion del procedimiento de control de documentos e Informaciéon documentada

15 Revisar y adecuar los procedimientos de Mantenimiento (incluye Software)

16 Adecuacion y aprobacién de procedimiento de logistica (seleccién y evaluacion de proveedores)

17 Elaboracion, aprobacion del procedimiento de producto no conforme, Quejas y reclamos del cliente

18 Seguimiento de indicadores de desempefio de los procesos del Sistema de Gestion de Calidad

19 Elaboracién, aprobacién del procedimiento de Satisfaccion del cliente

20 Revisién, adecuacion y aprobaciéon de procedimiento de auditorias

21 Taller de Formacién de Auditores Internos

22 Ejecucion de Auditoria Interna

23 Elaboracién, aprobacién de procedimiento de No conformidad, accion correctiva

24 Levantamiento de No conformidades de la auditoria Interna

25 Desarrollo de Revision por la Direccion

26 Acompafiamiento Auditoria de Certificacion




ANEXO N°05: Convocatoria

Asunto: Convocatoria de entrevista a especialista
experto en Gestién de Calidad

Serior:
Pte.

Yo, Gustavo Adolfo Vasquez Garay, identificado con DNI N° 70265876, estudiante de
postgrado de la Universidad César Vallejo, me es grato saludarlo y dirigirme a usted para
presentarle mi tesis titulada como “Propuesta de Implementacidon de un Sistema de Gestion
de Calidad sobre Atencién de Violencia Familiar en Comisaria de Carmen de la Legua-
Callao” para obtener el grado de magister en Gestion Pablica.

La presente investigacion tiene como propésito responder la interrogante al problema general
identificado ¢De qué manera influiria proponer una implementacién de un Sistema de
Gestién de Calidad I1ISO 9001:2015 en el proceso de denuncias por violencia familiar en la
comisaria de Carmen de la Legua — Reynoso Callao? y como objetivo principal, Analizar la
propuesta para la implementacion de un Sistema de Gestién de Calidad 1ISO 9001:2015 para el
proceso de Atencién de Violencia Familiar en la Comisaria de Carmen de la Legua — Callao. De
la misma problematica, se desprende los siguientes objetivos especificos:

a) Evaluar las caracteristicas del equipo técnico que lidera el proceso de implementacion

de un Sistema de Gestién de Calidad en la Comisaria de Carmen de la Legua, Callao.

b) Analizar la metodologia para la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad

basada en la norma ISO 9001:2015 para la Comisaria de Carmen de la Legua, Callao.

c) ldentificar los elementos estratégicos considerados para el disefio de laimplementacién

de un Sistema de Gestion de Calidad en la Comisaria de Carmen de la Legua, Callao

d) Identificar las actividades que se implementan para el seguimiento y control del Sistema

de Gestion de Calidad

e) ldentificar los medios de difusién para dar a conocer la Politica, Objetivos y

Procedimientos del Sistema de Gestién de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015

Es por ello que, recurro a usted para convocarlo en rol de participante experto especialista
en la materia, a ser entrevistado y compartir ideas, conocimientos y experiencias en el tema de
estudio, teniendo en cuenta que toda informacion brindada serd utilizada para fines
exclusivamente académicos.

Dia:

Hora:

Link de sala de reunién Zoom:

Sin otro particular, agradezco de antemano su atencidn y espero poder contar con su
participacion contribuir en el logro de mis objetivos profesionales.

Lima, 01 de julio de 2021

Atentamente

L . . i I !"-lk.'
Ing. Gustavo Vasquez Garay
CIP.: 148800
ORCID: (0000-0002-5111-9189)



ANEXO N°06: ACTA DE COMPROMISO

De la estudiante:

Yo, Gustavo Adolfo Vasquez Garay, identificada con DNI N° 70265876, estudiante de
postgrado de la Universidad César Vallejo, autora de la tesis “Propuesta de Implementacion
de un Sistema de Gestion de Calidad sobre Atencién de Violencia Familiar en Comisaria
de Carmen de la Legua-Callao” para obtener el grado de magister en Gestion Pulblica en la
Universidad César Vallejo, de aqui en adelante denominada como la investigadora, me
comprometo a los siguientes puntos con los participantes convocados:

a) Informar sobre el propdsito de la investigacion.

b) Informar sobre la finalidad de la entrevista.

¢) Utilizar la informacion recopilada para fines exclusivamente académicos.

d) Remitir la sintesis de la entrevista realizada para la validacion los aportes y comentarios

compartidos en la reunién por cada participante correspondiente.

e) Solicitar su autorizacién para grabar las entrevistas realizadas.

Del entrevistado:
El entrevistado, en su calidad de participante especialista experto en la tematica se
compromete a:
a) Compartir sus ideas, aportes, conocimientos y experiencias veridicas en la tematica para
el desarrollo de la presente investigacion.
b) Revisar la sintesis de la entrevista y dar validez en sefial de conformidad, en caso
corresponda o dar las recomendaciones adicionales para el desarrollo de la
investigacion.

En sefial de acuerdo, ambas partes firma la presente acta de compromiso el viernes 30 de
Junio del 2021.

Rol Nombre y apellidos DNI N° Firma
Ing. Gustavo Vasquez Garay
Estudiante CIP.: 148800 70265876 —t—}
ORCID: (0000-0002-5111-9189) L | @A)
Entrevistado Ing. William Vasquez Garay

Gerente General 41144869

E1 ISOMASTER COMPANY S.A.C

Ing. Alfredo Pérez 1/
Entrevistado Especialista de Calidad y Procesos

E3 DIRECCION DE 41835103
ADMINISTRACION DE LA PNP -
Ing. Carlos Montenegro
Entrevistado Especialista de Calidad y Procesos 08730081 \ Q

E4 DIRECCION DE \5 =l /
ADMINISTRACION DE LA PNP 9%




ANEXO N°07: Capacitacion al personal policial del proceso de atencion de

denuncia familiar en politica y objetivos de calidad ISO 9001

TEMA 1: CAPACITACION DEL SGC ISO 9001 — Documentacion del Sistema
de Gestion de Calidad (Procedimientos, Fichas de Procesos, Gestion de
riesgos)

FECHA: 12/07/2021
EXPOSITOR: GUSTAVO ADOLFO VASQUEZ GARAY - SGC

RELACION DEL PERSONAL PNP DE OFILOP ~ DIRTTSV.

N° GRADO APELLIDOS Y NOMBRES /FIRMA)
01 | CMDTE PNP | ARENAS ASTETE, Milagros J/ .
02 | SSPNP TOLEDO DEL MAZO, Dora Esther.
: 1
¥
03 | SSPNP TEJADA JIMENEZ, Carlos Arturo. /f?[

04 | ST1PNP ZEDANO LIZANA, Tito Alejandro.

I8

05 | ST1PNP PICHO DURAND, Wilder Wis

06 |ST2PNP VALLEJO ALEGRIA, Karina Marilyn.

= | N
Q=)
1

L)

07 | ST2PNP NORIEGA VISBAL, Marianela Berenice.

08 |S1PNP MINA MAURICIO, Martin /M1
AJRY
09 | S1PNP CCAHUA TAMARIZ, Karina Erika. M«
/ 1 0 [
10 | S2PNP VELASQUEZ PARAVECINO, Omar Bengi. /% -
2
11 | S3PNP AGUIRRE GARCIA, Melissa Alejandra. W




ANEXO N°08: Politica y Objetivos de Calidad de la PNP aprobado
mediante R.C.G N°028-2020-CG-PNP/SECEJE

La Policia Nacional del Pert es una institucion del Estado encargada de
garantizar, mantener y restablecer el orden interno, orden publico y
la seguridad ciudadana, prestando proteccién y ayuda a las
personas y a la comunidad, garantizando el cumplimiento de las
leyes y la seguridad del patrimonio pablico y privado, previniendo,
Investigando y combatiendo la delincuencia; vigilando y controlando
las fronteras; contribuyendo al desarrollo de la sociedad en el
marco de una cultura de paz y de respeto a los derechos humanos
con servicios policiales de excelencia.

Por ello, nos comprometemos a:

« Brindar servicios policiales de calidad con énfasis en
prevencion e investigacién del delito, orientados a mejs
seguridad del ciudadano, con irrestricto respeto a los dei
fundamentales de las personas, con la finalidad de fortalecer ia'
satisfaccion de los ciudadanos y partes interesadas.

* Mejorar continuamente el sistema de gestion de la calidad y los
procesos de la Policia Nacional del Peru, cumpliendo con la
normativa legal vigente.

* Gestionar los Riesgos que pued, fectar la calidad de los
servicios brindados por la Policia Nacional del Perd.

* Promover en la Policia Nacional del Pery, los principios y
valores institucionales de integridad, transparencia, orientacion
al ciudadano y vocacion de servicio.

¢ Gestionar los recursos de infraestructura, equipamiento,
tecnologia y personal para asegurar servicios de calidad en la
Policia Nacional del Peru.

OBJETIVOS DE CALIDAD DE LA POLICIA NACIONAL DEL
PERU

OBJETIVO 01: Mejorar el nivel de satisfaccién de los ciudadanos y partes
interesadas con respecto a los servicios policiales

0 02: Analizar y gestionar los riesgos en los procesos que impactan
en la calidad de los se+vicios policiales.

: Desarrollar acciones de mejora continua en los procesos del
Sistema de Gestién de Calidad (SGC) vinculados a los servicios policiales.

OBJETIVO 04: Fortalecer las competencias, valores y desarrollo integral del
personal para contribuir al logro de los fines institucionales.

Vol

OBJETIVO 05: Mejorar la gestién de los recursos de infraestruotta,
equipamiento y tecnologla con la finalidad de brindar servicios de calidad.

A /;%w?




ANEXO N°09: Mapa de Procesos PNP aprobado mediante R.M N°1742-2019-IN

Direccion de Division de
Planeamiento Modernizacion y
Institucional Desarmrollo Institucional

Ministerio Policia Nacional |secretaria Ejecutiva

PERU del Interior del Peru PNP

Mapa de Procesos Nivel 0

DEL INTERIOR, OTRAS ENTIDADES DEL ESTADO,
PODER JUDICIAL, GOBIERNOS REGIONALES Y LOCALES

NINSTERO PUBLICO, PODER A

CIUDADANOS, SOCIEDAD, MINISTERIO DEL INTERIOR, OTRAS ENTIDADES DEL ESTADO,
MINISTERIO PUBLICO, PODER JUDICIAL, GOBIERNOS REGIONALES Y LOCALES




ANEXO N°10: Flujograma de la interaccion de Procesos

M0Z, ATENCION AL CIUDADANG

- CERAP

- Orientacidn recibida
opia de denuncias
spuesta a Reclamos

Entidades Publicsy
Privadas

- Consultas
- Solicitudes
i 1 - Reclamos
Entidades Publicas y
Privadas J
- Consultas
- Solicitud de Copias Certificadas
- Reclamos -
-Denuncias que obran como MO2.1 ATENCION
constancia PRESEMCIAL EM
Ciudadanaos COMISARIAS, DEPINCRIS Y
J UMIDADES
ESPECIALIZADAS
- Reclamos
- Solicitud de Antecedentes
Paliciales
- Reclamos
Entidades Plblics y 1 - solicitud diversas
Frivadas J

- Permiso de lunas polarizadas

- Respuesta Reclamos

- Otros certificados y constancias
- CERAP

Ciudadanos

rF.y

Y

Entidades Publicas v
Privadas

/

Se encuentra el proceso de atencién de denuncias
por violencia familiar en las comisarias.




ANEXO N°11: Diagnostico del SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015 en la Comisaria

Resumen

La organizacion, en las dreas y procesos evaluados, no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad implementado. Sin embargo, se pueda apreciar que la actual gestion
tiene algunas coincidencias, tanto en sus metodologias como en sus practicas, respecto a la orientacion de varios requisitos exigidos por la norma 1SO 9001 en su versién
2015. Son pocos los requisitos de la norma en los cuales no se tenga nada avanzado. El resultado de cumplimiento del 24% era el proyectado de cara a cumplir con el pazo
establecido de tres meses para pasar su auditoria de certificacion.

Gmerse O weamperx

Metodologia

Ellevantamiento de la informacion desarrolld a través de entrevistas con el personal, revision de documentos y observacion de los procesos, con el fin de recabar
informacién del nivel de cumplimiento de la organizacion con respecto a los requisitos de la norma 1SO 9001:2015.

La informacién obtenida se procesé de una manera cuantitativa a través de porcentajes que permiten saber el nivel de cumplimiento de cada requisito de la norma ISO
9001:2015.

% Cumplimiento Interpretacion
0% No se cumple evidencia el requisito de la norma 1SO 9001.
25% El requisito estd siendo aplicado de manera superficial, pero no esta documentado.
50% El requisito esta documentado pero no existe suficiente evidencia (registros) de la implementacién.
75% El requisito estd documentado y es aplicado, pero se detectan observaciones en su efectividad.

100% Se cumple el requisito.

NA Cuando el requisito no es aplicable dentro de la organizacion.
Entrevistados
1 Cmdte. Edith Espejo Puma 4
2 5
3 6

A continuacion se presenta el analisis detallado respecto a cada uno de los requisitos de la norma I1SO 9001:2015. La evaluacion fue realizada del capitulo 4 al 10 dado que



los 3 primeros capitulos no incluyen requisitos del sistema de gestion.

Cap4 CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

41  Comprensidn delaorganizacion y desu
contexto

42  Comprension de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas

43  Determinacion del alcance del sistema de
gestion de calidad

44  Sistema de Gestion de Calidad y sus
procesos

Cap5 LIDERAZGO

No setiene claro las cuestiones internas y externas del proceso, considerando los diferentes aspectos
relacionados por la Norma IS0 9001:2015.

Sin embargo en el protocolo Actuacion e intervencion interinstitucional para Prevenir, reincidencia de violencia
contra la mujer e integrantes del grupo familiar, se han descrito las sigulentes cuestiones:

- Desconocimiento del tramite de la denunciay desisten de la denuncia

- Hecho que lleva a que las victimas se van aver siempre afectadas, desprotegidas y vulneradas,

- Lagran cantidad de denuncias

- Los drganos de auxilio carecen de personal y material logistico que hagan cumplir de manera correcta y efectiva
los mandatos judiciales

Se tiene claro cuales son las principales partes interesadas y sus requisitos, sin embargo no se encuentran
claramente definidas ni documentadas lo que no permite establecer un adecuado seguimiento y revision.

Setiene claro que los procesos del alcance son los relacionados a la "Actuacion e intervencién interinstitucional
para Prevenir, reincidencia de violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar”, sin embargo este alcance
no esta correctamente especificado ni documentado.

Si bien se cuenta con un mapa de procesos a nivel 0 de la institucidén PNP, no se evidencia que se haya determinado

lainteraccién de los procesos involucrados con el alcance y soporte del mismo, asi como la determinacién de las
entradas y salidas de dichos procesos.

25%

25%

25%



5.1

5.2

5.3

Liderazgo y compromiso

Politica de Calidad

Roles, responsabilidades y autoridades en
la organizacion

Cap6 PLANIFICACION

Acciones para abordar riesgos y
oportunidades

Objetivos de Calidad y planificacion para

6.2 lograrlos
Planificacién de los cambios
6.3
Cap7 APOYO
7.1  Recursos

La Alta Direccién de la PNP demuestra su liderazgo y compromiso de manera global al haber tomado la decision de
implementar y certificar la presente norma internacional, asimismo ha definido responsabilidades y autoridad con
la finalidad de que un responsable dirija al personal con el objetivo de implementar la norma ISO 9001 .

Asimismo, considera garantizar que los procesos necesarios para el SGC estén definidos de una forma adecuada,
logrando una predisposicién clara al ciudadano o partes interesadas.

Por otro lado, la alta direccién ha aprobado el documento Politica del Sistema de Gestién de Calidad como el marco
de referencia en lo que respecta a la gestion.

La PNP cuenta con la Politica de Gestién de Calidad , que cumple con los lineamientos del 5.1, sin embargo, por las
declaraciones de varios colaboradores, se puede inferir que falta fortalecer la comunicacién de su contenido y la
disponibilidad dentro de la Comisaria y partes interesadas.

La PNP cuenta cartas funcionales donde establece roles, responsabilidades y autoridad para el personal
involucrado en la actividad de la comisaria, sin embargo no se considera responsabilidades y autoridad parala
gestion en la calidad

No se presenta evidencia sobre el mecanismo para determinar los riesgos y oportunidades que puedan alterar los
procesos, las cuestiones internas, externas, requerimientos y necesidades de las partes interesadas.

Asimismo, no ha considerado las acciones para afrontarlas y la metodologia para el seguimiento de la eficacia.

No se cuenta documentacién sustentadora donde se establezcan objetivos de calidad relacionados con los

requisitos del ciudadano y el aumento de su satisfaccion, asi como acciones necesarias para el logro de los mismos.

no se evidencia informacién en la planificacion del cambio y el control sobre sus efectos con el sistema de gestion
de calidad

50%

50%

50%



7.1.1

7152

7.1.3

7.1.4

7.1.5

7.1.6

7.2

7.3

7.4

7.5

8.1

8.2

Generalidades

Personas

Infraestructura

Ambiente para la operacién de los
procesos

Recursos de seguimiento y medicion
Conocimientos de la organizacion

Competencia

Toma de Conciencia
Comunicacién

Informacién Documentada

OPERACION

Planificacién y control operacional

Requisitos para los productos y servicios

Este apartado es de caracter genérico y global como muchos otros en la Norma, por tanto, se podria inferir que la
PNP destina recurso humano, financieros, soporte tecnolégicos, infraestructura e informacion para lograr el
cumplimiento de los objetivos institucional, sin embargo no asegura el mantenimiento del SGC.

La PNP asegura que las personas de su organizacion son competentes, sin embargo no asegura que son suficientes
para el cumplimiento de los objetivos del Sistema de Gestién de Calidad.

la PNP cuenta con instalaciones, apoyo tecnolégico, equipos y vehiculos necesarios para el funcionamiento de la
organizacion.

La PNP asegura el desarrollo de la operacion de los procesos, mantenimiento la estructura, hardware, software,
recurso de transporte.
N.A

El personal involucrado en el alcance del sistema, cuenta con los conocimientos necesarios asegurando la
conformidad del proceso, sin embargo no se ha considerado conocimientos en el sistema de gestion de calidad.
La PNP cuenta con informacion brindada por la DIRSREHUM donde considera los aspectos de educacion,
formacién y experiencia contando con la evidencia brindada por "Aguila 6" sin embargo no asegura el
cumplimento del Sistema de gestion de calidad.

No hay evidencia objetiva de la sensibilizacion del sistema de gestion de calidad.

Falta establecer la metodologia de comunicaciones internas y externas,

No hay evidencia objetiva del mecanismo para la creacién, actualizacion y control de la informacién documentada
interna y externa necesaria para el cumplimiento de los requisitos del sistema de gestién de calidad.

La PNP cuenta con normativas que planifican las actividades que llevaran a cabo durante el proceso de cuenta con:
a)Notificaciones del posible agresores

b) Acta de audiencia oral de evaluacién y otorgamiento de medidas de proteccion.

d) Por ejemplo, los controles determinados en el Procedimiento, Flujogramas para el desarrollo de sus actividades.
e) Cuenta con Acta de exhortacién emitida por la Fiscalia provincial de Cusco.

50%

50%

50%

25%

50%

50%

2

2

50%



8.2.1

8.2.2

8.23

8.2.4

8.3

8.3.1

8.3.2

8.33

8.3.4

835

8.3.6

8.4

8.4.1

8.4.2

Comunicacion con el cliente

Determinacion de los requisitos para los
productos y servicios

Revision de los requisitos para los
productos y servicios

Cambios en los requisitos para los
productos y servicios

Disefio y desarrollo de los productos y
servicios

Generalidades

Planificacion del disefio y desarrollo
Entradas para el disefio y desarrollo
Controles del disefio y desarrollo
Salidas del disefio y desarrolio
Cambios del disefio y desarrolio

Control de los procesos, productos y
servicins suministradns externamente

Generalidades

Tipo y alcance del control

la PNP cuenta con mecanismos de comunicacién con el ciudadano ( plataformas telefénicas, personales)
proporcionando la notificaciones y acta del poder judicial.

Sin embargo no s ha considerado mecanismos para las consultas, quejas o cambios requeridos por el ciudadano.

la determinacion de los requisitos para el cumplimiento del protocolo , se ha considerado los requisitos legales
como el 30324 y aquellos necesarios e para la organizacién, asimismo cumple con las declaraciones acera del
cumplimiento del protocolo.

la PNP asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos a través del seguimiento realizado por los agentes
policiales, las cuales ayudan a control de mediciones.

Este apartado es no aplicable a la organizacién.
Este apartado es no aplicable a la organizacién.
Este apartado es no aplicable a la organizacién.
Este apartado es no aplicable a la organizacién.
Este apartado es no aplicable a la organizacién.
Este apartado es no aplicable a la organizacién.

Este apartado es no aplicable a la organizacién.

La PNP no cuenta con criterios para la evaluacion, seleccidn, seguimiento del desempefio y la reevaluacion de los
proveedores externos.

La PNP no ha considerado mecanismos de control para asegurar de que los procesos, productos, y servicios
suministrados externamente.

50%

50%

50%

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.

N.A.



8.4.3 Informacién para los proveedores
externos

8.5  Produccion y provisién del servicio

Control de la produccién y de la provision

L del servicio

8.5.2 ldentificacion y trazabilidad

8.5.3 Propiedad perteneciente a los clientes o
nroveedares externns

8.5.4 Preservacion

8.5.5 Actividades posteriores a la entrega
8.5.6 Control de cambios

8.6 Liberacién de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9 EVALUACION DEL DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y
evaluacion

9.1.1 Generalidades

La PNP cuenta con mecanismos para comunicar a los proveedores los requerimientos de compra o servicios de
modo que en el momento en que se transmiten al proveedor no ofrecen duda alguna.

La PNP cumple lo requerido en el protocolo de actuacion e intervencion interinstitucional para prevenir la
reincidencia de violencia contra la mujer e integrantes del grupo familiar; resistencia y/o desobedienciaala
autoridad utilizando los recursos y medios posibles para conseguir que los procesos se lleven a cabo bajo
condiciones controladas, dando cumplimiento a la legislacién.

La gestion del protocolo de actuacion e intervencion interinstitucional, cumple con la identificacién y trazabilidad
evitando errores organizativos y logrando que el proceso sea facilmente identificable y trazable en cada momento
que el ciudadano lo amerite.

Este apartado es no aplicable a la organizacién.

La PNP resguarda, preserva, confidencialidad de la informacién sustentadora del proceso durante la actuaciéon e
intervencién, con el fin de mantener la informacién documentada

No se cumple la aplicacién de lo planteado en el epigrafe tal del procedimiento mas cual del sistema.

La PNP no evidencia objetivamente el tratamiento a los productos o quejas d cliente.

No se evidencia mecanismos para el cumplimiento del requisito, entre ellos no se cuenta con:

los procesos necesarios para el seguimiento y medicién.
El método del seguimiento, andlisis y evaluacién necesarios para asegurar resultados validos.
Cuando llevar a cabo el seguimiento y la medicién.

50%

50%

50%

N.A.

50%

25%



9.1.2 Satisfaccion del cliente AR ; ) 7
PNP, no evidencia la metodologia para la implementacion de revision para documentar cambios y

0%
oportunidades en el sistema de gestion.
9.1.3 Andlisis y evaluacién 0%
9.2  Auditoria Intera
PNP, no evidencia la metodologia para la implementacion de revision para documentar cambios y 0%
oportunidades en el sistema de gestion.
9.3  Revision por la direccion
PNP, no evidencia su sistema de gestion de calidad implementado y mantenido realiza revisiones de
direccion programadas para asegurar la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema. 0%
10 MEJORA
10.1 Generalidades PNP, a través del SIG no cuenta con mecanismos para la identificacion de acciones de mejora entre ellos
son:
* Resultados de los indicadores monitoreado por el SGC. 0%
* Resultados de auditorias a través del procedimiento Auditoria interna
* Analisis de las Solicitudes de Accidn Sin embargo, aun no se considera la integracion de los demas
10.2 No conformidad y accion correctiva PNPv,_no evidencia mecanismos para tomar acciones para la naturaleza de las no conformidades, el
seguimiento de las acciones correctivas e incluyendo la eficacia de las mismas. 0%
10.3 Mejora Continua PNP, no evidencia la metodologia para la implementacion de acciones de mejora para documentar cambios e

y oportunidades en el sistema de gestion.



