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RESUMEN

La imagen institucional que refleja la Policia Nacional del Peru, esta sujeta a la
calidad del servicio que ejercen los miles de efectivos policiales dispersos en todo
el pais. Por ello, el presente estudio tiene como objetivo fundamental el poder
conocer cOmo se relacionan las competencias laborales de los efectivos miembros
de una division de la Policia Nacional del Peru, con la calidad de servicio. Para ello,
este se llevo a cabo a través de un tipo de investigacion béasica, con disefio no
experimental, aplicado en una muestra de 121 efectivos, obteniendo como
resultados los siguientes: En primer lugar, existe relacion significativa y directa
entre las competencias laborales y la calidad de servicio, por lo que el efecto que
influya en una de ellas, afectara significativamente en el mismo sentido de la otra
variable. Asimismo, se confirmé la relacion significativa y directa entre las
competencias basicas, genéricas y especificas con la calidad de servicio.
Finalmente, a modo descriptivo se evidencié que ambas variables se encuentran a

un nivel malo a regular en la mayor parte de la muestra participante.

Palabras clave: Competencias laborales, calidad de servicio, policia nacional del

peru, gestion publica.



ABSTRACT

The institutional image reflected by the National Police of Peru is subject to the
quality of service provided by the thousands of police officers scattered throughout
the country. For this reason, the present study has as its fundamental objective to
be able to know how the labor competencies of the effective members of a division
of the National Police of Peru are related to the quality of service. To do this, this
was carried out through a type of basic research, with a non-experimental design,
applied to a sample of 121 employees, obtaining the following results: First, there is
a significant and direct relationship between job skills and quality of service, so the
effect that influences one of them will significantly affect the other variable in the
same direction. Likewise, the significant and direct relationship between the basic,
generic and specific competences with the quality of service was confirmed. Finally,
descriptively, it was shown that both variables are at a poor to regular level in most

of the participating sample.

Keywords: Labor skills, quality of service, national police of peru, public

management.



I. INTRODUCCION

Una de las necesidades latentes a nivel mundial es la reduccién de la inseguridad
ciudadana, dado que esto asegura no solo una calidad de vida, sino a su vez,
impulsa el desarrollo sostenible de una determinada sociedad. Por ejemplo, las
Naciones Unidas-UN (2022) cuentan con un aproximado de nueve mil policias
alrededor del mundo, los cuales estan orientados en la promocion de la paz y la
seguridad internacional en paises afectados por crisis, conflictos o post conflicto;
asimismo, forman parte de la Agenda 2030 para el desarrollo sostenible, accion que
establece un grado de competencia adecuado para el cumplimiento de los objetivos
trazados por dicha institucién. Pues, hablar de un enfoque relacionado a las
competencias laborales, es enmarcar un sentido de respuesta hacia la necesidad
de establecer un mejoramiento continuo, asi como sostenible tanto de la calidad
como de la pertinencia aplicada por cada institucién, la formacién del recurso
humano, la adicién de la tecnologia, la medicion de la produccién y todo orientado
a incrementar el nivel de competitividad de cada organismo (Oficina Internacional
del Trabajo, 1997).

De acuerdo con Casas et al, (2018) uno de los mayores retos a los que se
enfrentan los gobiernos de los distintos paises de Latinoamérica es la violencia y la
inseguridad ciudadana, cuyas estrategias en gran parte han estado orientadas a
desarrollar estrategias politicas de corto plazo, con el Unico objetivo de obtener
resultados observables los cuales no necesariamente acaban con los problemas de
seguridad o marcan un hito respecto a la cultura de prevencion frente a este
problema. A esta situacion, se le suma diversos problemas significativos
relacionados con la formacién, los equipos, rigidez institucional, la falta de interés a
doctrinas civiles y democraticas; asi como la imagen pobre que tienen las
instituciones frente a la poblacién, cuyo problema de desconfianza tiende a
presentar una descripcion compleja y con matices diversos en cada pais de la
region.

De lo consecuente, la seguridad ciudadana, es influyente en la calidad de
vida de cada ciudadano, puesto que tiene como objetivo principal el poder proteger
la integridad tanto personal como patrimonial frente a las amenazas del entorno,

promoviendo asi una convivencia de paz entre los miembros (Avila 2013).



Es alli donde radica el principio fundamental de los efectivos policiales, dado
que, segun la Ley Organica de la Policia Nacional del Pert (PNP), se establece
como finalidad fundamental de dicha institucion el sentido de poder garantizar y
mantener o en su defecto el restablecer el orden interno, con el propédsito de poder
dar proteccion y apoyo a los ciudadanos; asimismo, el poder garantizar que las
leyes se cumplan a fin de mantener la seguridad ciudadana, por medio de la lucha

contra la delincuencia y la proteccién de las fronteras (Articulo 3°).

Asimismo, de acuerdo al documento Perfil Policial Peruano, se establece que
todo personal debe ser competente, en el sentido, que pueda desenvolverse en
diversos ambientes multidisciplinarios y multisectoriales; por lo que es necesario
que desarrollo un nimero significativo de competencias tanto duras y blandas que
deben ser parte privilegiada en el sistema formativo (Ministerio del Interior,
MININTER, 2021). Sin embargo, las politicas de gestién desarrolladas en la ultima
década para afrontar el accionar delictivo han denotado una ineficacia en cuanto a
la calidad de servicio que imparte los efectivos de la PNP, debido a una formacion
policial deficiente, falencias en la gestidon de recursos, desarrollo de tecnologia, asi
como en estrategias de gestion para la mejora de la capacidad de respuesta
(Cadena et al, 2018).

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica-INEI (2021) sefialé en su
Informe Técnico que la PNP se encuentra dentro de las diez instituciones que
genera mayor desconfianza en la poblacion, con un porcentaje de 78.8% de
personas que no confian en el actual desempefio de los efectivos policiales durante
el periodo de octubre de 2019 a marzo de 2020, lo que evidenciaria determinadas
falencias en cuanto a la calidad de servicio que imparte dicha institucién hacia la
poblacion. Una de las divisiones que deben brindar una respuesta efectiva a la
necesidad poblacional es la Division del Escuadron de Emergencia de la Policia
Nacional del Peru, el cual corresponde a un sector especializado en actos de alto
riesgo, asi como en la atencion de situaciones de urgencia para combatir la
delincuencia e intervenir en el auxilio de la poblacion de cualquier indole que ponga

en riesgo su bienestar.

En ese sentido, es importante reconocer como se relacionan las

competencias laborales y la calidad de servicio en dicha divisién, con el fin de



reconocer como ambos fendmenos confluyen entre si dentro de un sector dedicado
a la atencion directa de la poblacion, cuya percepcion dirigida hacia la calidad de
servicio de los efectivos policiales no es aprobada en su mayoria. Por ende, es
necesario establecer el siguiente cuestionamiento: ¢Cudl es la relacién entre
competencias laborales y calidad de servicio en una Divisién de la Policia Nacional
del Peru en Lima, 20227, del cual surgen los siguientes problemas especificos: 1)
¢ Existe relacidn entre las competencias basicas y la calidad de servicio?; 2) ¢ Existe
relacion entre las competencias genéricas y la calidad de servicio?; y 3) ¢Existe
relacion entre las competencias especificas y la calidad de servicio en una Division

de la Policia Nacional del Perti en Lima, 20227

El presente estudio cuenta con justificacion practica, dado que su desarrollo
permitird en primera instancia, reconocer atributos y caracteristicas propias de una
Divisién de la Policia Nacional del Peru, permitiendo identificar por medio de sus
resultados, patrones o caracteristicas de las variables tratadas que podrian ser
tiles para el desarrollo tanto de programas, estrategias, instrumentos o futuros
estudios que busquen explicar dicho fenbmeno en diversos contextos. A nivel
tedrico, busca esclarecer e incrementar los aspectos tedricos revisados que
explican tanto el desempefio laboral como la calidad de servicios en una division de
efectivos policiales, generando asi un antecedente que retroalimente los modelos
o planteamientos tedricos de las variables en una poblacion especifica. A nivel
metodoldgico, busca comprobar los métodos y disefios vigentes, a fin de
establecerse como un antecedente en el desarrollo de diversos estudios como
evidencia empirica del fendmeno analizado. Finalmente, adquiere pertinencia
social, puesto a que busca comprender un fenbmeno cuyo actuar repercute en
aspectos y necesidades de la poblacién, por lo que el presente estudio busca
brindar, por medio de sus resultados, informacién significativa para el desarrollo de

planes o politicas publicas para la mejora continua del servicio ofrecido por la PNP.

Para dar respuesta a los cuestionamientos planteados se desarrollan los
siguientes objetivos: De forma general; Conocer la relacion entre las Competencias
laborales y calidad de servicio en una Division de la Policia Nacional del Perl en
Lima, 2022. Asimismo, a fin de dar respuesta a los planteamientos sefialados, se

desarrollan los siguientes objetivos especificos: 1) Identificar la relacion entre las



competencias basicas y la calidad de servicio; 2) Identificar la relacion entre las
competencias genéricas y la calidad de servicio; y 3) Identificar la relacion entre las
competencias especificas y la calidad de servicio en una Division de la Policia
Nacional del Peru en Lima, 2022.

Ante la evidencia sefialada, se plantea como hipoétesis general la siguiente
afirmacion: Hay relacion entre las Competencias laborales y calidad de servicio en
una Divisién de la Policia Nacional del Peru en Lima, 2022. De dicho planteamiento,
se disgregan las siguientes hipétesis especificas: 1) Existe relacion entre las
competencias basicas y la calidad de servicio; 2) Existe relacion entre las
competencias genéricas y la calidad de servicio; y 3) Existe relacion entre las
competencias especificas y la calidad de servicio en una Division de la Policia
Nacional del Peru en Lima, 2022.



Il. MARCO TEORICO

A manera de analisis, es necesario recabar informacién empirica de estudios
relacionados al presente, con el fin de poder ampliar un mayor conocimiento
respecto a las variables en investigacion; por ello, a nivel nacional, se tienen
estudios como lo desarrollado por Aguilar y Marca (2021) quienes plantearon como
objetivo el poder identificar la relacion entre el desempefio laboral y la calidad de
servicio en una muestra de personal orientado al rubro del servicio hotelero en la
ciudad de Puno. Bajo un disefio no experimental de tipo correlacional, demostraron
en sus resultados que los factores correspondientes al desempefio laboral, son
significativamente influyentes en el logro de la satisfaccion del cliente, por lo que
esto se relaciona con la calidad de servicio por parte del talento humano. Asimismo,
indica que la percepcion de los clientes, son importante en la medicion de la calidad.

Por su parte, Torrejon (2021) realizé su investigacion con el propdsito de
indagar la relacion entre las competencias laborales y la calidad de servicio en una
muestra de trabajadores de una empresa en el distrito de San Juan de Lurigancho.
Bajo un disefio no experimental — correlacional y la aplicacion del método hipotético
deductivo, demostré en sus resultados que entre las variables tratadas existe
relacion significativa y moderadamente directa (r=0.663; p<0.05) lo que confirma la

influencia de las variables entre si en la poblacion de estudio.

Cabrera y Méndez (2019) llevaron a cabo su investigacion para establecer
la relacién entre las competencias laborales y la produccion de ventas en un grupo
de asesores comerciales de una empresa de telecomunicaciones en Truijillo. Bajo
un disefio no experimental de tipo correlacional, obtuvieron como resultado que
entre las variables de estudio existe relacion significativa y directa entre si;
asimismo, las dimensiones Orientacion al logro, Compromiso, Atencion al cliente y
Atencion al detalle de las competencias laborales, mostraron relacion significativa

y directa con la variable ventas.

Nufiez et al (2019) realizaron su trabajo con el propdésito de conocer la
relacion entre las competencias administrativas y la calidad del servicio en una
muestra de personal perteneciente al rubro de la educacion en Lima. A través de
un disefio no experimental de tipo basica sustantiva, demostraron que el 71.3% de

la muestra tenia la percepcion de que se habia desarrollado las competencias



administrativas necesarias en las directoras de cada institucion; mientras que el
85% de las docentes percibian que el trabajo que realizaban eran considerados de
alta calidad; finalmente, sefialan que solo el 12.5% referia que el servicio brindado
es de calidad, concluyendo que existe una influencia del 45.63% entre las
capacidades administrativas sobre la idea de un servicio de calidad brindado por

las instituciones educativas analizadas.

Garcia y Pardo (2018) elaboraron su estudio con el propdsito de conocer la
relacion entre la gestion por competencias y la calidad del servicio dentro de un
grupo relacional a la administraciéon de la Salud en Tumbes. Bajo el disefio no
experimental de tipo correlacional, demostraron en sus resultados una relacién
directa y significativa (rho= 0.976; p<0.05), no obstante, llegaron a la conclusién

que dicha muestra no cuenta con un modelo de gestion por competencias.

A nivel internacional, Mendieta et al (2020) desarrollaron un estudio con el
propésito de indagar acerca de la gestidon por competencias, como una herramienta
clave para el rendimiento laboral, en una muestra orientada al rubro del servicio a
la comunidad desde el sector hospitalario en Venezuela. Para ello, generaron la
propuesta de un modelo de gestién por competencias dado que el personal del area
administrativa no se encontraba ajustado al perfil; es asi que, mediante una
investigacion de tipo descriptiva, demostraron que el modelo propuesto debe estar
orientado al reclutamiento del cliente interne a partir de un nivel de instruccién y
experiencia; asimismo, para incrementar la satisfaccion y la calidad del servicio que
brinda, es necesario la organizacion de un plan de entrenamiento en el personal

orientado al perfil de puesto que ocupa.

Por su parte, Godoy et al (2019) elaboraron un estudio para indagar acerca
del desarrollo y fortalecimiento de competencias genéricas en una muestra de
estudiantes de enfermeria chilenas, para ello, exploraron la percepcién de los
participantes sobre la importancia de adquirir determinadas competencias por
medio de una estrategia aprendizaje-servicio; para ello, la investigacion se llevo a
cabo por medio de un método cualitativo bajo el estudio de caso, el cual produjo
como resultado que la metodologia aprendizaje-servicio aporta significativamente
en la formacién de los estudiantes, permitiéndoles desarrollar competencias

especificas para el servicio que brindan.



Tejedor (2019) realizé su investigacion con el proposito de indagar como la
evaluacion del desempefio a través del analisis de las competencias laborales
incrementa la calidad en la atencidén de un grupo de empresas dedicadas al servicio
comunitario en Panamda. Por medio de un andlisis bibliografico con disefio
descriptivo, concluyd que la evaluacion de las competencias laborales beneficia en
el desarrollo de la atencion de calidad en el personal evaluado, lo que impulsa el
crecimiento y la competitividad de las organizaciones para el desempefio de sus

funciones.

Solis et al (2019) elaboraron su investigacion con el objetivo de identificar la
relacion entre las competencias y el desempefio profesional desde la perspectiva
de la educacion en medicina en Cuba. Para ello, bajo un disefio descriptivo y la
sistematizacion de informacion bibliografica, demostraron que la formacion de
competencias relacionadas con la labor de cada profesional esta fundamentada en
aspectos cognitivos y motivacionales, los cuales regulan el comportamiento y por
ende se asocian al desempefio de cada trabajador, contribuyendo de esta forma de
manera significativa con el incremento de la calidad de servicio en el sector al que

pertenece la poblacién de estudio.

Becerra et al (2018) desarrollaron su investigacion con el propésito de
determinar las competencias laborales en una entidad de servicio a la poblacion,
siendo seleccionado una determinada estacion policial en Cuba. A través del disefio
de analisis de caso pretendieron especificar como las competencias laborales y
organizacionales, asi como los de proceso y puestos de la estacion policial
analizada, se podia generar un procedimiento éptimo para el logro de la calidad de
servicio. Por ende, los resultados demostraron que el enfoque de competencias es
el mas pertinente para el alcance de dichos objetivos en una muestra con indicadas

Dadas las evidencias empiricas del estudio, es necesario establecer una
definicion que expanda el conocimiento de las variables asignadas en el presente
estudio. En ese sentido, las competencias laborales son reconocidas como aquellas
caracteristicas acumulativas que ayudan a alcanzar un desempefio laboral 6ptimo,
las cuales podrian establecerse desde un nivel basico, genérico y especifico de
acuerdo a cada campo laboral, lo que las hacen un constructor complejo al

momento de generalizar su definicion (Cabrera y Gonzales, 2006). En ese sentido,



corresponden a una caracteristica propia de la personalidad de cada individuo, la
cual no podria detectarse de no ser por su relacion con alguna actividad en
especifica en funcion a su respuesta comportamental frente a dicha demanda del
contexto laboral.

Las competencias laborales, por ende, obedecen a esa particularidad de las
personas para alcanzar sus objetivo tanto personales como organizacionales de
forma eficiente, demostrado a través del desempefio exitoso del puesto de trabajo;
en ese sentido, tendran un enfoque multidimensional dado que conserva el ser
(dirigido a las actitudes y valores que orientan al comportamiento), el saber
(relacionado con los conocimientos o conceptos adquirido), y el saber hacer
(vinculado a las habilidades o destrezas demostradas), aspectos que asegura el
adecuado rendimiento de un trabajador (Rabago, 2010).

Esto permite comprender la variabilidad que existe respecto a la definicion
de dicha variable, por lo que el Ministerio de Salud del Pert (MINSA, 2011) propone
el entendimiento de las competencias laborales como aquellas que permiten
desarrollarse de forma éptima a un individuo dentro del campo laboral, por lo que
estas pueden ser dos grupos: las competencias genéricas, propias del
comportamiento y la conducta de cada trabajador o grupo de empleados; y las
competencias especificas, que van a estar relacionadas con las necesidades
propias de la empresa u organizacién en funcién de la mision, vision y objetivos de

la misma.

La evidencia tedrica permite comprender la existencia de diversos conceptos
respecto a las competencias laborales, lo que obliga a establecer un criterio mas
especifico al momento de su categorizacion. En ese sentido y en el mismo afan de
poder clasificar a la variable en mencién, Tobén (2005) remarco que esta tarea pude

llevarse a cabo de diversas formas, tal como se muestra en la siguiente tabla:



Tabla 1

Clasificacion de las competencias laborales segun autores

Autor Clasificacion Definicion
Genéricas Comportamiento y conducta del trabajador
MINSA (2011) - _
Especificas Requeridos por la tarea
Ministerio de Educacion Generales Adquiridas por la educacion bésica
Nacional de la o y .
Republica de Colombia Especificas Adquiridas por la educacion media, técnica
(2003) y superior
L Relacionadas con el saber previo y las
Béasicas . >
capacidades de lectura y comprension
Ruiz et al. (2005) Genéricas Comportamientos asociados al campo
laboral
Especificas Relacionados a las funciones asignadas
P por la organizacién
Diferenciadoras Aquellas que establecen las diferencias

Gall (2000) entre cada individuo
allegos
g Asociadas al desempefio que aplica el

Umbral :
Sujeta en cada tarea
o Claves Propias de cada actividad a desarrollar
Ogliastri (1999) _ o .
Esenciales Béasicas para el desempenio
- Habilidades o destrezas adquiridas para
Técnicas

una teoria especifica

Aquellas que permiten la gestion o toma de

Metodolégicas L e
9 decisiones para una tarea especifica

Echevarria et al (1999)

L Relacionadas con la interaccibn o
Participativas

liderazgo

Basicas para el desarrollo de tareas

Personales o . s
primarias y unicas en cada individuo

Se aprecia que esta variable posee diversas caracteristicas: en primer lugar,
permite que los trabajadores puedan desarrollar nuevas habilidades tanto propias
como ajenas a sus funciones, facilitando la rotacion a diversos puestos de trabajo;
por otro lado, la influencia de la tecnologia es un criterio importante dentro de los
actuales procesos formativos y en el desarrollo de tareas mas especializadas; la
diversificacion de las tareas o puestos de trabajo obligan a que el trabajador
adquiera de forma constante habilidades, capacidades y destrezas propias de las

tareas encomendadas a fin de mejorar la productividad; finalmente, la gestion de



dichas competencias presenta complejidad puesto a que estas dependen mas de
los colaboradores que de la misma empresa, por lo que es importante realizar un
enfoque que promueva el desarrollo de las mismas a través de la capacitacion o
formacioén del personal asignado a la tarea (Preciado, 2006). En ese sentido, Llad6
et al (2013) desarrollaron una clasificacion de las competencias basado en tres

niveles:

En un primer nivel se encuentran las competencias basicas, establecidas
como principales para el desenvolvimiento de un individuo en cualquier campo
laboral, siendo adquiridas por medio de la educacion y el aprendizaje, asi como en
conjunto con otros tipos de competencias especificas que permiten analizar,
comprender y resolver determinados problemas del dia a dia (Llado et al (2013). Es
decir, son aquellas que se encuentran asociadas a los conocimientos obtenidos
previos al desarrollo de un trabajo especifico, el cual puede darse ya sea de forma
empirica o a través de la educacion. Entre algunas de las competencias de este
nivel se encuentran la comprension, la toma de decisiones, resolucion de
problemas, entre otros, competencias consideradas imprescindibles para el
individuo y que van a permitir la adquisicion de nuevas competencias (De la Rosa,
2010).

Posterior a ello se encuentran a un segundo nivel las competencias
genéricas, establecidas como aquellas que se encuentran vinculadas con el
desarrollo de la ciencia y que a su vez, son propias de cada profesion u ocupacion;
por ende son propias de un caracter interdisciplinario puesto a que permite obtener
determinadas ventajas frente a la demanda laboral, incrementando asi la capacidad
de empleabilidad, el emprendimiento o el sostenimiento del mismo empleo, dotando
al individuo la capacidad para la gestion del desempleo frente a situaciones de crisis
(Llado et al, 2013). A este nivel, Lladé y otros autores afiaden que las competencias
son observadas desde una vision trasversal, lo que le permite al sujeto poder
aplicarlas en diversos campos laborales; asimismo, facilitan la adquisicion de
destrezas mas complejas o especializadas, asi como la adaptacion social a los
cambios de contexto que le permita anticiparse ante una determinada situacion o
crisis laboral, por medio de estrategias o alternativas creativas en la solucion del

problema.
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Ya a un tercer nivel, Llado y otros autores mencionan a las competencias
especificas, definidas como aquellas que son propias de una profesion
determinada; es decir, poseen un grado alto de especializacion que les permite
comprender determinados procesos especializados y especificos basados en
programas técnicos propio de la labor encomendada. Cabrera y Gonzales (2006)
las definen como la resultante entre las demandas laborales y los aspectos técnicos
con los que cuenta cada individuo, que son propios de si mismo y que no pueden
ser transferidos a otro contexto laboral. Estas competencias se sostienen gracias a
los conocimientos y habilidades adquiridas para el desarrollo 6ptimo de la formacion
técnico-profesional; por ejemplo, el dominio de uno o dos idiomas para el
desempeiio de una actividad en particular; el manejo o control de un determinado

instrumento, entre otros.

Respecto a la calidad de servicio, Matsumoto (2014) refiere que esta
obedece a la intencion de brindar un servicio de calidad, ya sea en cuanto a la
materia que se ofrece como a la forma como se brinda una actividad, generando en
el consumidor el deseo de poder adquirir dicho valor. En ese sentido, la Comision
Econdmica para América Latina y el Caribe (CEPAL, 2005) refiere que la calidad
del servicio obedece al campo del desempefio, puesto a que consta de la capacidad
de cada organizacion para dar respuesta de manera Optima a las necesidades de
sus clientes, a través de diversos criterios como el acceso, la oportunidad, precision

o continuidad del producto ofrecido.

Por su parte, Miranda et al (2007) refiere que esta variable es una de las que
define como la actividad que desarrolla una determinada empresa y organizacion,
responde a la expectativa de sus clientes, permitiéndoles alcanzar un grado de
satisfaccion alto de sus necesidades, exigencias y requerimientos. En ese sentido,
la calidad posee varios significados como aquellos asociados a las caracteristicas
del producto y de como este cubre las necesidades del cliente; asi como la
flexibilidad de componer las deficiencias propias del servicio o producto; asimismo,
no se puede limitar el concepto solo al producto o servicio finalizado, sino que, a su
vez, debe incluirse la calidad de los procesos o gestiones implicadas (Juran, 1990;
Imai, 1998). Por ende, la calidad debe ser aplicada en cada etapa, proceso, gestion

y desarrollo de una organizacion. Para Moliner (2001) hablar de calidad de servicio
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es brindar un valor agregado al cliente, a fin de cubrir sus expectativas y
necesidades; por ende, debe ser considerado como un plan estratégico para cada
organizacion o institucion a fin de poder cumplir no solo con los aspectos ofrecidos

sino a su vez con el servicio brindado.

Desde una vision tedrica de la variable, la Escuela Nordica establecio el
modelo de imagen creado por Groénroos (1978), el cual relaciona la calidad del
servicio con la imagen institucional percibida por el publico demandante, sefialando
que esta puede ser aplicada bajo los aspectos técnicos y funcionales. Es decir, este
modelo establece un énfasis en la percepcion que tiene los clientes y como esta es
influenciada por el servicio brindado. Posterior a este modelo, surge la iniciativa de
la Escuela Americana por proporcionar un esquema de medicion de la calidad, es
asi como surge el modelo SERVQUAL, uno de lo més aplicados en el campo de la
calidad y que aun se encuentra vigente. Parasuraman et al (1985) tenian como
propésito establecer un criterio de medicidon respecto a la percepcion del sujeto
demandante frente al servicio ofrecido; para ello, operacionalizaron la variable en
dos aspectos: las expectativas y las percepciones. No obstante, estos aspectos
permitieron el desarrollo de diez dimensiones denominadas: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalidad, Tangibilidad, Credibilidad,

Seguridad, Accesibilidad, Comunicacion y Comprensién del cliente.

Sin embargo, Teas (1993) hall6 determinados conflictos entre la definicién
conceptual y operacional de las expectativas, generando la critica a la forma de
segmentar extensa de la variable. Esto, impulsé el desarrollo de nuevos analisis
para asi, establecer un modelo penta-factorial bajo las siguientes estructuras:
Confianza o empatia, Fiabilidad, Responsabilidad, Capacidad de respuesta y
Tangibilidad (Duque, 2005):

La fiabilidad es definida como la capacidad que posee la institucién que
ofrece un determinado servicio brindando confiabilidad y seguridad, permitiendo
que el usuario poder identificar la capacidad de respuesta de la empresa. En cuanto
la seguridad, esta refiere al grado o nivel de confianza generado en el usuario frente
a disconformidades o alteraciones no estimadas del servicio ofrecido, teniendo el

conocimiento que dichos afectos seran atendidos de forma inmediata.

La capacidad de respuesta, es la resultante de la seguridad, dado que
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corresponde a la actitud que posee la organizacion a fin de brindar a sus usuarios
un servicio agil y eficiente, al igual que el acceso a la informacién o conocimiento
respecto a las actividades que desarrolla la institucion. En cuanto a la Empatia, esta
se define como la disposicién que presenta la organizacidén para otorgar al usuario
el cuidado y la atencién tanto personalizada como diferenciada (de acuerdo a sus
necesidades), lo cual se encuentra vinculado con el compromiso y la implicacion en
las inquietudes, asi como las necesidades de los usuarios. Finalmente, la
Tangibilidad, obedece a la constancia del desarrollo y mejora de los servicios
tangibles e intangibles, lo que impulsa un adecuado manejo de la atencioén, el

aseguramiento de la calidad y la constancia del servicio.

En cuanto al Escuadron de Emergencia de la Policia Nacional del Perq, es
importante reconocer que esta pertenece a la actual Division de Emergencia de la
PNP, la cual se encuentra conformada por diversas areas especializadas en
determinadas estrategias de rescate. Respecto a la Divisibn de Emergencia, esta
se encarga de las acciones de alto riesgo frente a situaciones de alta urgencia, tanto
en la lucha contra la delincuencia, asi como en el auxilio de la poblacién en crisis;
es asi que, La Unidad del Escuadrén de Emergencia Este 1 del distrito de San Juan
de Lurigancho presenta las siguientes funciones: Realizar el patrullaje troncalizado
por diversas vias de las localidades del distrito; intervenir en todo momento
identificandose para el control de las diversas situaciones de emergencia; ayudar y
brindar apoyo a la comunidad; asi como el desarrollo de operaciones tacticas para
el desarrollo de cercos junto las unidades policiales o instituciones de la fuerza

armada local.

En ese sentido y para efecto del actual estudio, solo sera considerado las
dimensiones Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta y Empatia respecto a
la calidad de servicio, dada las caracteristicas de la actividad que realiza la

poblacién objetivo (PNP) y su relacion con la poblacion a la cual ofrece el servicio.
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lIl. METODOLOGIA
3.1. Tipoy disefo de investigacion

Dada las caracteristicas del presente estudio, este fue de tipo bésico de
acuerdo a lo indicado por Hernandez y Mendoza (2018) quienes sefialan que estos
estudios tienen como finalidad el poder ampliar el conocimiento adquirido de uno o
mas fendmenos motivo de estudio. Asimismo, los autores sugieren que, de acuerdo
al objetivo general planteado, este estudio adquiere un disefio no experimental de
tipo correlacional-transversal, dado que en primera instancia ningun valor o dato
obtenido de la muestra sera alterado o manipulado durante el analisis, al igual que
estos seran tomados en un espacio de tiempo determinado para la comprension

del fendmeno de relacion que existe entre las variables de estudio.

Respecto al enfoque, fue cuantitativo puesto a que para la contrastacion de
las hipotesis se utilizO métodos estadisticos que confirmen a través de sus
resultados el analisis pertinente para su interpretacion y discusion; asimismo, se
desarroll6 por medio de un método inductivo debido a que dicho analisis permitié
contrastar las hipotesis planteadas, aceptando o rechazando aquellas que no

cumplian con el criterio determinado (Hernandez y Mendoza, 2018).
3.2. Variables y operacionalizacion

La variable competencias laborales se define conceptualmente como
aquellas que permiten desarrollarse de forma éptima a un individuo dentro del
campo laboral, por lo que estas pueden ser dos grupos: las competencias
genéricas, propias del comportamiento y la conducta de cada trabajador o grupo de
empleados; y las competencias especificas, que van a estar relacionadas con las
necesidades propias de la empresa u organizacion en funcién de la mision, vision
y objetivos de la misma (MINSA, 2011).

A modo operacional, esta se define a través de la medicién de la variable por
medio de la Escala de Competencias Laborales creado por Morales (s.f.), en su
version adaptada por Sanchez (2016) en poblacion de miembros de la PNP, por
medio de una escala de tipo Likert a traves de frecuencias que va desde Nunca (1),

Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).
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Las dimensiones establecidas para esta variable son: Competencias

basicas, Competencias genéricas, Competencias especificas o especializadas.

Respecto a la variable calidad de servicio, esta es conceptualizada como la
capacidad de cada organizacion para dar respuesta de manera Optima a las
necesidades de sus clientes, a través de diversos criterios como el acceso, la

oportunidad, precision o continuidad del producto ofrecido (CEPAL, 2005).

A modo operacional, la variable fue medida por medio de la aplicacion de
una escala disefiada por Matsumoto (2014) en su version adaptada por Sanchez
para poblacién miembros de la PNP, la cual establece una medicion por medio de
una escala Likert de 5 niveles de frecuencias establecidas como Nunca (1), Casi

nunca (2), A veces (3), Casi siempre (4) y Siempre (5).

Para efectos del presente estudio, solo se consideré las dimensiones
Fiabilidad, Seguridad, Capacidad de respuesta y Empatia.

3.3. Poblacién, muestray muestreo

Para Bernal (2010) la poblacion corresponde al nimero de elementos que brindaran
informacion respecto a la variable, los cuales son identificados por la propia
investigacion dada la realidad problematica en la que se encuentran inmersos;
constituyendo, asi como el conjunto de las unidades de muestreo. Para fines del
presente estudio, la poblacién estuvo conformada por 250 efectivos policiales
pertenecientes a una divisién de la Policia Nacional del Peru.

La muestra por su parte es establecida como una porcion del universo, de la
cual se obtuvo determinada informacion respecto a las variables de estudio a fin de
medirlas y observarlas dentro de un determinado contexto (Bernal, 2010). De
acuerdo a dicha definicion, la muestra estuvo conformada por 121 efectivos que
ejercen la labor de Emergencia en la poblacion descrita, bajo los siguientes criterios
de inclusion: Personal PNP con al menos 6 meses de antigiiedad dentro del

Escuadrén de Emergencia, que desee participar de manera voluntaria en el estudio.

La eleccion de los participantes se realiz0 a través de un muestreo no
probabilistico de tipo intencional, dado que la eleccién se realiz6 a través de

determinados criterios requeridos por la misma investigacion (Bernal, 2010).
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3.4. Técnicas e instrumento de recoleccion de datos

Bernal (2010) sefiala a la encuesta como la técnica en la que se emplea
determinados instrumentos de recoleccion de datos, para obtener la percepcion y

opinién de un determinado grupo o muestra.

La Escala de competencias laborales cuenta con criterio de validez de
contenido a través de la valoracion de 3 jueces expertos en el tema, quienes
sefialaron la suficiencia y aplicabilidad del mismo. Del mismo modo, la escala
alcanza un valor en el alfa de Cronbach de 0.874 para la escala total, el cual es

tipificado como Bueno respecto a su grado de confiabilidad.

De igual forma, la Escala para medir la Calidad de Servicio, fue validada por su
contenido por medio de la valoracién de 3 jueces expertos en el tema, quienes
confirmaron la suficiencia y aplicabilidad del instrumento. De igual manera, la escala
alcanza un valor en el alfa de Cronbach de 0.899 para la escala total, el cual es
tipificado como Bueno respecto a su grado de confiabilidad. Ademas, como parte
del presente estudio, el instrumento fue analizado por medio del juicio de 3 expertos
que confirmaron los criterios de relevacion, pertinencia y claridad de cada item que
componen los instrumentos, estableciendo asi la validez de contenido de cada uno
de ellos. Respecto al andlisis de confiabilidad, se realiz6é la prueba pertinente a
través del programa SPSS, cuyo resultado fue comparado con la propuesta de Ruiz
(2002), tal como se observa en la tabla 3.

Tabla 2

Analisis de confiabilidad de los instrumentos

Instrumento N° items Alfa de Cronbach
Competencias laborales 24 0.864
Calidad de servicio 21 0.749

Basado en dico analisis, el valor de la confiabilidad a través del coeficiente
Alfa propuesto por Cronbach, demuestra que los resultados obtenidos brindaron un
valor Alto a muy alto (>0.70) de acuerdo con la clasificacién de Ruiz (2002), lo cual

confirma el grado de consistencia 6ptimo por parte de los mismos.
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3.5. Procedimientos

Para la recoleccion de los datos, se solicitaron los permisos pertinentes a fin de
acceder a la poblacion de estudio que permitié la difusion de los objetivos de la
investigacion, incentivando la participacion voluntaria de las personas
seleccionadas que conformaran la muestra. Acto seguir, se realizo la aplicacion de
los instrumentos dando apertura a los mismos por medio del consentimiento
informado, el cual brindé mayores alcances respecto de la investigacion. Una vez
llenado los cuestionarios, estos fueron transportados a una base de datos en el
paquete estadistico SPSS a fin de realizar el analisis requerido de acuerdo a los
objetivos sefialados y para el contraste de las hipdtesis planteadas. Una vez
desarrollado el analisis, se procedié a realizar la interpretacién de los resultados
obtenidos, contrastandolos en la discusion con los antecedentes y las teorias

revisadas para asi establecer las conclusiones del informe final.
3.6. Meétodo de analisis de datos

Primero, se desarroll6 el andlisis de las frecuencias y porcentajes de los niveles de
cada variable; posterior a ello, se realiz6 la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov, a fin de conocer la distribucion de los datos y asi establecer el analisis
mas apropiado de acuerdo a dicha caracteristica. Dado que los resultados
demostraron que los datos presentan una distribucion normal, se estableci6 el uso

de estadistica paramétrica para el analisis inferencial.
3.7. Aspectos éticos

Para el desarrolllo de los criterios éticos, la presente investigacion se realizo bajo el
cumplimiento de las normas APA para dar proteccién a la propiedad intelectual de
otros autores; asimismo, se solicité el permiso de aplicacion de los cuestionarios
seleccionados que permitan su uso como desarrollo académico. De igual manera,
se di6 informacion a los participantes de los criterios éticos de confidencialidad y no
manipulacion de los datos proporcionados, informacion que fue plasmada en los
formatos de consentimiento informado proporcionado a los participantes.
Finalmente, los resultados fueron publicados sin ejercer algun tipo de vinculo con

los participantes, dando cumplimiento al criterio de proteccion a los voluntarios.
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IV. RESULTADOS

Andlisis descriptivo

Tabla 3
Descripcion de los niveles de Competencias laborales

Nivel Frecuencia Porcentaje (%) Porge_ntaje Porcentaje
valido acumulado
Malo 42 34.7 34.7 34.7
Regular 42 34.7 34.7 69.4
Bueno 37 30.6 30.6 100.0
Total 121 100.0 100.0

De acuerdo con los resultados mostrados, la variable Competencias
laborales se caracteriza por presentarse a un nivel tanto malo y regular en el 34.7%

para ambos niveles, seguido por un nivel bueno en el 30.6% de la muestra.

Tabla 4

Descripcidn de las dimensiones de las Competencias laborales

. . . . Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
Dimensiones Nivel Frecuencia

(%) valido acumulado
Competencias Malo 47 38.8 38.8 38.8
bésicas Regular 35 28.9 28.9 67.8
Bueno 39 32.2 32.2 100.0
Competencias Malo 45 37.2 37.2 37.2
genéricas Regular 40 33.1 33.1 70.2
Bueno 36 29.8 29.8 100.0
Competencias Malo 48 39.7 39.7 39.7
especificas Regular 34 28.1 28.1 67.8
Bueno 39 32.2 32.2 100.0

Respecto a los niveles de la dimensidon competencias basicas, se observa
gue la dimension se encuentra a un nivel malo en el 38.8%, seguido por un nivel

bueno en el 32.2% y finalmente en el 28.9% con un nivel bueno.

En cuanto a los resultados descriptivos de la dimension Competencias
genéricas, se observa que la variable se caracteriza a un nivel malo en un 37.2%
de la muestra; seguido por un nivel regular en un 33.1% y finalmente a un nivel

bueno en el 29.8%.
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Por otro lado, los resultados descriptivos de la dimension Competencias
especificas, demuestran que los niveles de esta variable se muestran a un nivel
malo en el 39.7%, seguido por un nivel bueno con el 32.2% y finalmente a un nivel

regular en el 28.1% de la muestra evaluada.

Tabla b

Descripcidn de los niveles de Calidad de servicio

. . Porcentaje Porcentaje Porcentaje
Nivel Frecuencia o
(%) valido acumulado
Malo 43 35.5 35.5 35.5
Regular 39 32.2 32.2 67.8
Bueno 39 32.2 32.2 100.0
Total 121 100.0 100.0

En la Tabla 5 se muestra los resultados descriptivos de la variable Calidad
de servicio, el cual demuestra que el nivel que predomina en la muestra evaluada
es el nivel malo, en un 35.5%, seguido por un nivel regular y bueno con un 32.2%

para cada nivel.

Tabla 6

Descripcién de las dimensiones de Calidad de servicio

Porcentaje Porcentaje Porcentaje

Dimensiones Nivel Frecuencia (%) valido acumulado
Tangibilidad Malo 51.0 42.1 42.1 42.1
Regular 41.0 33.9 33.9 76.0
Bueno 29.0 24.0 24.0 100.0
Fiabilidad Malo 56 46.3 46.3 46.3
Regular 26 21.5 21.5 67.8
Bueno 39 32.2 32.2 100.0
Capacidad Malo 55 45.5 455 455
Regular 39 32.2 32.2 77.7
Bueno 27 22.3 22.3 100.0
Seguridad Malo 61 50.4 50.4 50.4
Regular 21 17.4 17.4 67.8
Bueno 39 32.2 32.2 100.0
Empatia Malo 57 47.1 47.1 47.1
Regular 41 33.9 33.9 81.0
Bueno 23 19.0 19.0 100.0
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Respecto a los niveles de la dimension Tangibilidad, esta se caracteriza por
estar a un nivel malo en el 42.1% seguido por un nivel regular en un 33.9% y

finalmente a un nivel 29.0% en la muestra de estudio.

En cuanto a la dimensién Capacidad, se observa en la Tabla 6 que los
niveles de la dimension se encuentran a un nivel malo en el 46.3% de la muestra,
seguido por un nivel bueno en el 32.2%; finalmente, se observa que el nivel regular

se encuentra en un 21.5% de los participantes de estudio.

Los resultados descriptivos de la dimension Seguridad, demuestran que esta
se caracteriza a un nivel malo en el 50.4%, seguido por un nivel bueno en el 32.2%,

y finalmente a un nivel regular en un 17.4% de los participantes.

De acuerdo con los datos, la dimension Empatia se caracteriza por
encontrarse a un nivel malo en un 47.1%; seguido por un nivel regular en un nivel

33.9% y finalmente a un nivel 19.0% en los participantes del estudio.

Anélisis inferencial

Tabla 7

Tabla de contingencia Competencias laborales vs Calidad de servicio

Calidad de servicio

Variables y niveles Malo Regular BUeNo Total
Recuento 22 14 6 42
Malo % dentro de;
Competencias 52.4% 33.3% 14.3% 100.0%
laborales
Recuento 16 14 12 42
Competencias Regular % dentro de
laborales Competencias  38.1% 33.3% 28.6% 100.0%
laborales
Recuento 5 11 21 37
Bueno % dentro de_
Competencias  13.5% 29.7% 56.8% 100.0%
laborales
Recuento 43 39 39 121
Total % dentro de

Competencias  35.5% 32.2% 32.2% 100.0%
laborales
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De acuerdo con el andlisis desarrollado en la tabla de contingencia, se
observa que el 52.4% (22) de los participantes de estudio que presentan un nivel
Malo respecto a las competencias laborales, denotan el mismo nivel en cuanto a la
calidad de servicio. En el mismo grupo, un 33.3% (14) que presentan un nivel
regular y el 14.3% (6) un nivel bueno de calidad de servicio. Respecto al grupo que
presenta un nivel regular de Competencias laborales, el 38.1% (16) alcanza un nivel
malo, un 33.3% (14) un nivel regular y el 28.6% (12) un nivel bueno respecto a la
calidad de servicio. Finalmente, respecto al grupo que presenta un nivel bueno en
cuanto a las competencias laborales, el 13.5% (5) presenta un nivel malo, el 29.7%

(11) un nivel regular y el 56.8% (21) un nivel bueno respecto a la calidad de servicio.
Contrastacion de la Hipotesis general

Ha: Existe relacion entre las Competencias laborales y calidad de servicio en una

Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

HO: No existe relacion entre las Competencias laborales y calidad de servicio en

una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

Tabla 8

Relacion entre competencias laborales y calidad de servicio

Variable Estadistico Calidad de servicio
R Pearson A27**
Competencias laborales  Sig. (bilateral) .000
n 121

Tal como se observa, los resultados de la Tabla 10 demuestra que existe
relacion significativa y directa entre Competencias laborales y Calidad de servicio
(R=0.427; p<0.05), de nivel medio, lo que confirma la aceptacion de la hipotesis
alterna y el rechazo de la hipotesis nula de acuerdo con los criterios establecidos

por Berenson et al. (2006).
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Tabla 9

Relacion entre las dimensiones de Competencias laborales y Calidad de servicio

Variable Estadistico Calidad de servicio
Competencias basicas R. Pear.son 324
Sig. (bilateral) .000
Competencias genéricas R. Pear.son 3217
Sig. (bilateral) ,000
Competencias especificas R. Pear.son 460"
Sig. (bilateral) ,000

Contrastacion de la Hipotesis especifica 1

H1: Existe relacion entre las competencias basicas y la calidad de servicio en una

Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

HO: No existe relacién entre las competencias basicas y la calidad de servicio en
una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022

De acuerdo con los resultados mostrados en la Tabla 11, se observa que el
analisis estadistico confirma la existencia de relacion directa y significativa entre
Competencias béasicas y Calidad de servicio (R=0.324; p<0.05) de nivel medio. Este
hallazgo confirma la aceptacion de la hipétesis especifica 1 y el rechazo de la nula
(Berenson et al., 2006).

Contrastacion de la Hipotesis especifica 2

H2: Existe relacion entre las competencias genéricas y la calidad de servicio en una
Division de la Policia Nacional del Perd en Lima, 2022.

HO: No existe relacion entre las competencias genéricas y la calidad de servicio en

una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

Tal como se muestra en la Tabla 11, el analisis de relacién denota la
existencia de relacion significativa y directa entre Competencias genéricas y
Calidad de servicio (R=0.427; p<0.05) de nivel medio. Con estos hallazgos se

acepta la hipotesis alterna y se rechaza la nula (Berenson et al., 2006).
Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

H3 Existe relacion entre las competencias especificas y la calidad de servicio en

22



una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

HO: No existe relacion entre las competencias especificas y la calidad de servicio

en una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

Tal como se observa en los resultados de la tabla 11, los resultados del
analisis de relacion confirman a existencia de relacion significativa y directa entre
Competencias especificas y Calidad de servicio (R=0.460; p<0.05) a nivel medio;

por lo que se acepta la hipétesis alterna y se rechaza la nula (Berenson et al., 2006).
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V. DISCUSION

Como proposito fundamental del presente estudio, se plante6 el poder identificar la
relacion entre dos variables inmersas en una poblacion policial, como lo son las
competencias laborales y la calidad de servicio. De acuerdo al analisis desarrollado
por medio de la estadistica inferencial para datos no paramétrico, se logro
contrastar la hipotesis general afirmando la existencia de relacion significativa y
directa (r=0.427; p<0.05) entre las competencias laborales y la calidad de servicio,
lo cual se considera una relacion de nivel medio entre las mismas. Estos hallazgos
guardan semejanza con los obtenidos por Aguilar y Marca (2021) quienes
demostraron la existencia de relacién directa entre el desempefio laboral con la
calidad de servicio en una muestra trabajadores en la ciudad de Puno; asimismo,
confirman los resultados obtenidos por Torrején (2021) al hallar relaciéon directa y
significativa a un nivel medio entre las mismas variables dentro de una muestra de

trabajadores del distrito de San Juan de Lurigancho.

Estos resultados se sustentan en la definicion de Preciado (2006) al afirmar
que las competencias laborales permiten que un individuo pueda desarrollar
diversas habilidades de acuerdo a las funciones encomendadas, desarrollando asi
habilidades, capacidades y destrezas que faciliten un desempefio adecuado en la
labor asignada. Bajo ese criterio, la calidad de servicio, Matsumoto (2014) sefala
que esta es la resultante de la intencién de un trabajador de brindar un servicio
apropiado de acuerdo a las exigencias del entorno; por ende, la relacion identificada
demostraria que el incremento en los niveles de las competencias laborales podria
influir significativamente en el logro de un servicio de calidad y viceversa, efectuado
por el personal policial participante del estudio.

Por ello, el que la instituciones policiales brinden un énfasis en la formacién
de competencias laborales en los efectivos policiales, brindara la posibilidad de
incrementar los niveles de calidad en el servicio brindado por los mismos sujetos;
por ende, es necesario el considerar el desarrollo de estrategias de gestion para
mejorar los niveles de las variables tratadas, lo que establece el interés por el
estudio de otras variables que podrian estar asociadas a la relacion identificada
tales como el perfil policial, el desempefio, la satisfaccion o motivacion laboral, entre

otros.
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Respecto a los resultados que contrasta la hipotesis especifica 1, demostro
gue existe relacion significativa (p<0.05) entre las competencias basicas y la calidad
de servicio, con un valor obtenido en el coeficiente de R de Pearson de 0.324 lo que
indica un nivel de relacion medio entre las variables; por ende, este valor indicaria
una influencia entre ambas. Estos resultados contrastan de forma semejante con
los estudios de Torrejon (2021) quien demostrd relacion significativa entre las
competencias laborales y la calidad de servicio; de igual manera, guarda relacion
parcial con los resultados de Nufiez, et al (2019) quienes demostraron que las
competencias administrativas y la calidad de servicio se relacionan

significativamente.

Al ser las competencias béasicas aquellas que permiten que el individuo
establezca un nivel de conocimiento previo en la realizacion de su actual laboral
(Llado et al, 2013), se podria establecer que la formacion de los efectivos policiales
en funcién del servicio general que realiza se asocia significativamente con la
percepcion que presenta la comunidad respecto al modo como intervienen frente a
las situaciones o eventos en las que los efectivos policiales son actores principales
en la resolucién de dichos eventos. Por ende, con el propésito de mejorar ambos
aspectos, es importante considerar la formacion basica de los miembros de la
Policia Nacional del Peru en funcién no solo de su desarrollo profesional, sino a su
vez, en el grado de significancia e impacto que esta pueda causar en la poblacion;
es decir, no solo en el interés propio de la institucién o en los intereses de cada
grupo de efectivos policiales, sino a su vez en las necesidades que presenta la

comunidad a la cual prestan el servicio.

Como sefiala Becerra (2017), la Policia Nacional del Pert como toda Entidad
u Organizacién Publica necesita conocer y asegurar acerca del rendimiento
profesional de servicio de sus funcionarios publicos, y para ello debe determinar y
analizar concretamente el nivel de productividad y de la eficacia administrativa de
la funcion policial en todas sus unidades operativas; para tener un conocimiento
preciso y determinante sobre el rendimiento profesional de los efectivos policiales,
y en cuanto a lo relacionado con la calidad productiva de los servicios policiales en
torno al desempeiio de la labor policial y de eficacia, tanto como entidad del Estado

y por el servicio que ofrece a la sociedad; implicando que el analisis de
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productividad y de eficacia administrativa de cada unidad policial, conlleve
plenamente hacia una toma efectiva de decisiones por el Comando Policial para
poderse promover y ejecutar las acciones pertinentes que mejoren y hasta
optimicen el ejercicio de las funciones policiales competentes, y asimismo para
promover y reconocerse a los funcionarios policiales con alto rendimiento operativo
— profesional; como a la vez de poderse asegurar en un maximo mejoramiento de
la especializacion, capacitacion y actualizacion profesional de los miembros
policiales, y hasta de poderse determinar qué efectivos policiales son de bajo
rendimiento y desarrollarse las acciones competentes para su mejoramiento de
servicio, o adoptarse las medidas pertinentes de baja inmediata de servicio a
aguellos miembros policiales que mantengan el problema constante de ineficiencia
operativa o0 que por sus actos disfuncionales e indisciplinarios afecten la imagen de

la institucion policial ante la sociedad.

La medicién de la productividad y eficacia administrativa en una Unidad
Operativa Policial, se puede determinar a través de los indicadores de impacto final
del servicio policial, del desarrollo de proceso o ejercicio de la actividad policial, y
en cuanto al indicador correspondiente de Estructura y Gerenciamiento, que segun
el analista brasilefio en materia de calidad y servicio policial en Latinoamérica, Cano
(2011), “resalta que son indicadores esenciales para poderse evaluar a profundidad
el rendimiento operativo de las instituciones policiales, tanto para garantizar en la
provision de servicios policiales de alta calidad para la seguridad de los ciudadanos,
y asimismo a la vez para contribuir hacia un mejoramiento de la percepcion de
seguridad ciudadana, asi como en la reduccion drastica de la criminalidad,
consolidacion de una imagen policial positiva y ejemplar ante la sociedad, de
demostrarse minimo nivel de corrupcion y arbitrariedad, y de lograrse una alta
eficacia en el funcionamiento de la estructura y gerenciamiento policial que
corresponda”; lo que conlleve plenamente hacia el ofrecimiento de servicios
policiales 6ptimos, que sean apreciados positivamente por la comunidad, y que
asegure un desarrollo institucional adecuado, de suma consideracion aceptable de
la funcidn policial hacia un maximo crecimiento de la capacidad y credibilidad de la
institucion policial al servicio de los ciudadanos, y que permanentemente garantice
en mejorar la calidad de los efectivos policiales en las diferentes unidades

operativas de servicio.

26



En el caso especifico de la Regién Policial de Lima que comprende dentro
de su ambito jurisdiccional operativo, a la provincia de Lima Metropolitana y demas
provincias del Departamento de Lima, como Cafete y Chosica, incluyendo
asimismo a la jurisdiccion de la Region Policial de Lima Norte que abarca a las
provincias de Huaura y Huaral; albergando la REGPOL - Lima un total de 159
Comisarias policiales, y asumiendo la alta responsabilidad de mantener y proteger
el orden publico y la seguridad ciudadana, como de combatirse a la delincuencia en
uno de los departamentos con el mayor indice delictivo del Per, como es la Regién
Lima; siendo fundamental que en dicha organizacion regional de la PNP se conozca
pormenorizada y permanentemente sobre la situacion operativa y calidad de
servicios de los miembros policiales que se desempefian en las unidades operativas
correspondientes, y de los resultados de tales servicios en relacion con los
indicadores de evaluacién de la funcion policial en cuanto a nivel/percepcion de
seguridad ciudadana y reduccién de la delincuencia, calidad e imagen de la
institucion policial en la jurisdiccion REGPOL — Lima, y acerca del nivel de eficacia
administrativa en los procedimientos y actividades de gestiébn administrativa -
operativa de las Comisarias Policiales, del Gerenciamiento por parte de los jefes
operativos policiales, de las relaciones entre Jefes y Personal Sub-Alterno y entre

otros indicadores correlacionados al respecto.

Es importante considerar que el método o procedimiento de evaluacion a
nivel de las Unidades Operativas y de las Regiones Policiales sobre el desempefio
de su Personal Policial, se mide a través de los Informes Meritorios que cada Jefe
Policial debe reportar anualmente con relacion al nivel de desempefio que hayan
tenido los Efectivos Policiales asignados a la ejecucion de las diferentes
Especialidades de Servicio Policial; reportandose los informes y hasta
recomendaciones que el Jefe Superior efectie sobre el Personal con alto
desemperio, a la Direccion Ejecutiva de Personal (DIREJEPER - PNP)para que
formalice las 6rdenes de reconocimiento meritorio, ascensos y asignacion de
beneficios a los Efectivos Policiales que demuestren alto desempefio en el ejercicio
de la funcién policial encomendada, asi como hasta para la asignacion del Bono
Econdmico por Desempefio; aunque en la practica mayormente se gestiona y
ejecuta por parte de los Jefes Policiales en destacar y seleccionar a los Efectivos

Policiales que cumplan un constante servicio policial 6ptimo, resaltando a aquellos
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que hayan realizado acciones operativas policiales importantes y de contribucion
en materia de seguridad ciudadana y lucha contra la delincuencia; para que puedan
ser recomendados directamente a reconocimientos meritorios en publico y de
otorgarseles los beneficios de ascensos en el grado jerarquico de servicio policial y
de bonos por desempefio; no llegandose a aplicar un sistema de evaluacion mas
efectivo y directo por parte de la gestion de los Jefes Policiales en evaluar en modo
permanente al Personal Policial en servicio, ni mucho menos llegan a considerar
los criterios e indicadores de evaluacion para poder determinar sobre el real nivel
operativo y de calidad de servicio que tienen cada miembro policial de las Unidades
Operativas en servicio; por lo que se tienen limitaciones en cuanto a la informacion
y conocimiento sobre el verdadero nivel de desempeiio de los efectivos policiales;
llegandose a dejar exclusivamente a que la DIREJEPER-PNP mediante su Division
de Talento Humano realice las evaluaciones pertinentes sobre el rendimiento del
Personal Policial, cuando a su vez dicha unidad administrativa — policial no llega a
efectuar evaluaciones mas periddicas sobre la capacidad de desempefio del
potencial humano policial, y que casi exclusivamente también depende de los
informes y recomendaciones que los Jefes Policiales lleguen a remitir, pero sobre
todo cuando se dan los casos de miembros policiales que hayan sobresalido en el
cumplimiento de su deber o por logros importantes en la lucha contra la
criminalidad, para su reconocimiento publico institucional y ante la sociedad

peruana.

En cuanto a la determinacion del nivel de eficacia administrativa en las
Unidades Operativas Policiales de la Region Policial de Lima, la Inspectoria General
de la PNP a través de su 6rgano representativo Inspectoria Regional - Lima, si bien
aplica controles de evaluacion en forma semestral y anual para determinar el nivel
de calidad y capacidad de servicios de las unidades policiales, tanto de Comisarias,
Unidades Especializadas y de Divisiones Policiales; pero aun se tienen muchas
limitaciones en la evaluacion de los indicadores aplicados por Inspectoria, dado que
se enfocan solamente a la determinacion de aspectos generales y ya conocidos
sobre los problemas y deficiencias que presentan constantemente las unidades
policiales, en cuanto a problemas de falta de gestion administrativa limitAndose a
reportar los problemas administrativos ya conocidos en las Unidades Operativas

Policiales de Lima, tales como en cuanto a los problemas de falta de racionalizacion
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y de redistribucion de los recursos operativos limitados, asi como en cuanto a la
falta de mejores relaciones interpersonales y de comunicacion entre Jefes Policiales
y Personal Sub-alterno, e inclusive de tenerse limitaciones en el mismo desarrollo
de la gestion de los Jefes en cuanto al control y monitoreo sobre la situacion
operativa de funcionamiento de sus unidades y del rendimiento de desempefio del
personal subordinado; sin llegarse a poner en ejecucion las recomendaciones o
sugerencias que la Inspectoria Regional permanentemente ha venido planteando
para mejorarse la eficacia administrativa de sus unidades operativas en la Region
Policial de Lima. De este modo se presentan asi problemas consecuentes a

considerar de manera detallada, tales como:

De que no se vienen aplicando los indicadores de evaluacion policial, en
forma especifica y contundente, desconociéndose por los Jefes Policiales y hasta
por miembros de la Inspectoria Regional de la REGPOL PNP Lima, sobre
indicadores mas exhaustivos para medir el impacto final de ejercicio de los servicios
policiales, de la calidad de ejecucion del servicio policial, y en cuanto a los
indicadores de funcionamiento de estructura organizacional — policial y de
Gerenciamiento Administrativo que se da a nivel en las mismas unidades policiales;
lo que constata que aun se tiene la misma problematica deficitaria de baja
productividad y de ineficacia administrativa en el 72% de las unidades operativas
policiales en servicio dentro de la Regién Policial Lima.

Que se mantiene también el problema de la falta de capacitacion y
actualizacion en los jefes operativos policiales que no llegan a ejecutar una gestion
administrativa mas efectiva y orientada a mejorar progresivamente la calidad de los
servicios de las Unidades Operativas de la REGPOL Lima; teniéndose los
problemas criticos de jefes operativos de Unidades Policiales que no tienen una
adecuada capacitacion y especializacion en gestion administrativa de recursos y
servicios policiales, porque no han mejorado la calidad y productividad de sus
unidades de servicio; llegandose a realizar algunas acciones de redistribucion y
racionalizacion del personal bajo su cargo pero no teniendo dichos jefes policiales
las iniciativas y proyecciones para asegurar y administrar en el mejoramiento
progresivo de los servicios policiales, y de poder coordinar con el Comando

Institucional para una mayor dotacibn de recursos operativos y equipos
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tecnoldgicos. Asimismo la gestion de control por parte de los jefes policiales en las
unidades de servicio de la REGPOL - Lima es muy deficitaria no llegando a realizar
las acciones de control y supervision para constatar la calidad de los servicios
ofrecidos, y las respuestas son tardias frente a los casos de corrupcién por parte de
los mismos funcionarios policiales, que no son detectados como deberia ser en
base a un sistema de control permanente y exigido, lo que no llegan a gestionar ni
promover los jefes operativos. Los jefes operativos asimismo no aplican criterios ni
evaluaciones de indicadores de productividad y de medicion de la eficacia
administrativa para determinar y conocer sobre la real capacidad de servicio de los
efectivos bajo su cargo y del funcionamiento de su Unidad; ni por ende al no tener
indicadores mas precisos al respecto, no pueden tomar decisiones pertinentes para
mejorar los servicios, manteniendo los mismos problemas constantes de
insuficiencia de recursos y de bajo nivel de produccién de los operativos policiales

gue se llevan a cabo.

A fin de conocer sobre la actual productividad y eficacia administrativa de las
unidades policiales de la REGPOL se tienen las siguientes a considerar:

Indicadores de Productividad. Como indicadores en torno a la productividad
operativa de las Unidades Policiales y desempefio del Personal Policial en la Region
Lima, y de los problemas que se presentan en si, se tienen los siguientes a

considerar:

Con respecto a la capacidad del servicio policial: Segun el informe realizado por la
Region Policial de Lima en el 2022, los problemas principales se manifiestan
centralmente en las Comisarias Policiales de la Regién Lima, en torno al bajo nivel
del servicio policial referido, son los siguientes: Existe un grave déficit de personal.
Hay 22,877 agentes que se encargan de custodiar a 9'395,149 habitantes. Es decir,
hay 1 efectivo por cada 409 personas, cuando lo minimo indispensable, segun la

Organizacion de la Naciones Unidas, es de 1 por cada 250.

Asimismo, se tiene como otra causa del problema referente a la disminucion
de efectivos policiales en Lima Metropolitana; en cuanto a la consecuencia de la
eliminacién del horario 24 x 24. Por otro lado, las comisarias policiales todavia no
redistribuyen adecuadamente al Personal Policial en base al nuevo horario de

servicio policial de efectivos en el ejercicio exclusivo de sus funciones competentes
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a tiempo completo, existiendo asi menos policias en las calles, ya que anteriormente
se tenia que distribuir 100 policias de una comisaria en dos grupos de 50 para que
prestaran el servicio 24x24 (un dia de trabajo por un dia de descanso). Sin embargo,
al eliminarse el servicio 24*24, el nimero de agentes se divide en 3 turnos, por lo que
se reduce a 33 custodios por dia. De esta cifra solo un 15% hace patrullaje en la calle

y el resto cumple funciones en la comisaria.

Gestion Administrativa de los Recursos Operativos: El Ministerio del Interior y
el Comando General PNP, con el objetivo de mejorar la efectividad de la policia
ante la inseguridad ciudadana, desde enero del 2022 se modifico la estructura
dividiendo la Region Policial Lima en cuatro zonas operativas, en divisiones

policiales de Lima Centro, Norte, Sur y Este.

Aparte de la falta de gestion administrativa de parte de los Jefes Policiales
de las Unidades Operativas de la Region Lima, también se tiene el problema de la
falta de un ejercicio mas activo y dindmico de la funcion de control por parte de la
Inspectoria Regional PNP; que no llega a aplicar controles de medicién de eficacia
administrativa en las unidades policiales, realizando algunas evaluaciones en forma
esporadica y sin profundizar en la aplicacion de indicadores mas exhaustivos al
respecto; por lo que se tiene falta de control y supervision efectiva por parte del
Inspector Regional Policial de Lima, que no aportara ni promovera que mejoren las
condiciones operativas y calidad de los servicios policiales, y que solamente se
remite a ejecutar una labor administrativa reportando los informes sobre problemas
y deficiencias en las unidades policiales, pero no poniendo en ejecucion acciones y
mejoras segun las recomendaciones como sugerencias que se hayan planteado y

gue se deben ejecutar al respecto.

En cuanto a los hallazgos obtenidos en la contrastacion de la hipétesis especifica
2, se observa a través de los resultados de andlisis estadistico que existe relacion
directa y significativa (R=0.427; p<0.05) de nivel medio entre las competencias
genéricas y la calidad de servicio, lo que demostraria que existe un efecto positivo
y proporcional entre ambas el cual determina que, ante el incremento en uno de los
niveles de las variables, la otra se vera afectada de la misma forma y viceversa.
Para Llado et al (2013) estas competencias se relacionan con el uso de la ciencia 'y

la tecnologia para el desarrollo de dichas actividades; por ende, la aplicacion de
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estos insumos dentro del servicio policial podria influenciar de forma positiva en la

calidad de servicio efectuado por la institucion.

Finalmente, el resultado obtenido en la contrastacion de la hipoétesis
especifica 3, demostraria que existe relacion significativa (p<0.05) con un valor en
la prueba estadistica de R=0.460 entre las competencias especificas y la calidad
de servicio, lo cual indicaria una asociacion positiva entre las variables. Esto guarda
semejanza a los resultados de Aguilar y Marca (2021) al demostrar que en un grupo
de trabajadores existe relacion significativa entre el desempefio laboral y la calidad
de servicio; es decir, el buen desarrollo de las actividades encomendadas propias
del puesto de trabajo impacta de forma significativa con la percepcion y grado de

satisfaccion respecto al servicio brindado.

De igual manera, presenta parcial relacion con los resultados de Garcia y
Prado (2018) quienes hallaron relacién significativa en la gestion de competencias
y la calidad de servicio; es decir, el desarrollo de competencias especificas para
cada actividad o tarea propia de la actual laboral se asocia significativamente con
el grado de satisfaccién frente al cumplimiento del servicio sefalado. Al ser las
competencias especificas aquella que obedecen a la misma profesion desarrollada
(Llado et al, 2013) la relacion existente demuestra la necesidad de los miembros de
la policia por efectuar cada uno de las labores que son propias de la institucién si
es que lo que se desea es desarrollar un adecuado nivel de calidad de servicio.

Por ultimo, es importante reflexionar acerca de la necesidad del desarrollo
de competencias dentro de la Policia Nacional del Per( en cada area o division en
donde esta se desenvuelva, no solo centrandose en el desarrollo personal de cada
efectivo sino a su vez, dando importancia al ciudadano de pie quien necesita
generar un lazo de confianza hacia la institucion de tal modo que esta pueda cubrir
las expectativas frente a sus diversas necesidades. El no ejercicio de buenas
practicas, asi como la ausencia de un interés por el bienestar de la poblacion,
sumado a diversas ideas o percepciones negativas brindadas por los ciudadanos
respecto al servicio que brinda la PNP, deteriora el grado de calidad de servicio que

brinda la propia institucion.

En cuanto a la determinacién de los indicadores sobre el nivel de eficacia

administrativa en las Unidades Operativas de la REGPOL PNP Lima, se tiene que
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la Inspectoria Policial Regional correspondiente no llega a aplicar una evaluacion
exhaustiva en base a indicadores mas precisos y exhaustivos sobre la eficacia
administrativa de cada unidad policial en servicio dentro de la Regién Lima, tanto
en cuanto al nivel de gestibn administrativa sobre recursos operativos en las
comisarias y unidades especializadas, no efectuandose una redistribucion y
racionalizacion requerida de tales recursos, asi como de un regular nivel de las
relaciones interpersonales entre Jefes Policiales y Personal Sub-Alterno, y de la
ejecucion o frecuencia de desarrollo de actividades de control y monitoreo sobre
el ejercicio de la funcion policial; llegandose a realizar meramente por la Inspectoria
Regional ciertas actividades de supervision, de forma poco frecuente, y de basarse
en realizar entrevistas a los jefes operativos de cada unidad de servicio; y que en la
elaboracion de los informes se basan solamente en lo ya reportado en informes
anuales anteriores sobre los problemas y deficiencias de gestion administrativa que
se tienen en la mayoria de entidades operativas policiales de la REGPOL-Lima, y
que asimismo dicha Inspectoria Regional no ha venido promoviendo ni gestionando

para mejorar la eficacia administrativa en las unidades policiales de Lima.

Por otra parte los indices de corrupcion e irregularidades en los
procedimientos administrativos de diversas unidades policiales, y en el maneo de
recursos como de combustible, ademas de la problematica de cobro de coimas por
malos efectivos, confirman que tampoco la Inspectoria Regional no ha venido
efectuando las acciones necesarias para reducir y erradicar el problema de la
corrupcion policial en su jurisdiccion; teniéndose asi que el actual nivel de eficacia
administrativa en la REGPOL Lima presenta serias deficiencias y cuestionamientos,
en base a problemas de falta de gestién adecuada y deficiencias en el manejo de
recursos operativos, por lo que no se han venido aplicando los criterios e
indicadores de evaluacién que la Inspectoria General ha establecido en sus
Lineamientos Estratégicos para la gestion de Unidades Policiales desde inicios del
afio 2015; lo que conlleva a poner en cuestionamiento a la labor que realiza al

respecto la Inspectoria Regional.

En base a encuestas que se ha podido realizar a jefes policiales y a personal
de servicio en 5 comisarias y 3 unidades especializadas de Lima Metropolitana

(Divisiones de Investigacion Criminal de Villa El Salvador, San Martin de Porres y
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de San Juan de Lurigancho), asi como en 3 comisarias de entre las Provincias de
Huaral, Huaura y Cafiete entre si; pudiendo evaluar los indicadores de eficacia
administrativa en cuanto a gestion de los comisarios y jefes policiales respectivos,
y que en un 76% por parte de los efectivos policiales encuestados han sostenido
que dicha gestibn es generalmente entre aceptable y regular, aunque se ha
recalcado que los Jefes al mando no tienen capacidades para promover y asegurar
el mejoramiento de la calidad de servicios, limitandose a ejecutar acciones de
racionalizacion de los recursos operativos; y que asimismo demuestran
capacidades administrativas regulares, empiricas y muy incipientes en torno a su
gestion e iniciativa de promover mejoras en su unidad policial correspondiente;
conforme al estudio de observacion que también se ha podido efectuar sobre el
nivel de desemperio y gestion administrativa de los jefes policiales en sus unidades
operativas en servicio, donde he aplicado el estudio de medicion de productividad

y de eficacia administrativa correspondiente.

Del andlisis sobre la productividad y eficacia administrativa en las divisiones
de Investigacion Criminal de Villa El Salvador, San Martin de Porres y de San Juan
de Lurigancho, he podido constatar en base a la observacién sobre la gestion
administrativa por parte de los jefes policiales y del nivel de desempefio de los
efectivos policiales en dichas unidades especializadas, conforme a informes y
reportes de rendimiento productivo en investigacibn y combate contra la
delincuencia en dichas unidades operativas; de que los Jefes Policiales no estan
realizando una gestidbn administrativa como deberia ser, y no han promovido
cambios ni mejoras en las capacidades de atencion de denuncias y de desarrollo
de operativos policiales para el ejercicio de las diligencias de investigacion, y que
se ha tenido criticamente que el 55% de las denuncias presentadas en dichas
divisiones, todavia no han sido resueltas o investigadas plenamente, habiéndose
sostenido por los Jefes y Personal de Servicio, falta de mas personal especializado
y de recursos operativos como vehiculos, equipos de comunicacion y carencia de

tecnologias de investigacion.

En cuanto a la evaluacion sobre las comisarias policiales, en que he podido
efectuar el estudio de investigacion en base a encuestas aplicadas, observacion del

ejercicio de las acciones operativas policiales, y revision de informes o registros de
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productividad policial; con relacion a las comisarias de Apoyo (La Victoria), Bayovar,
La Huayrona, Canto Rey; y la Comisaria de Condevilla (San Martin de Porres), han
venido presentando los problemas comunes de falta de efectivos policiales y de
recursos operativos necesarios, falta de interconexion, y escaso numero de
computadoras y de equipos tecnoldgicos; no habiéndose tenido la gestion requerida
por parte de las Comisarias para solucionar dichas limitaciones, y asimismo
tampoco vienen efectuando una adecuada redistribucion  del numero de su
personal para las labores de patrullaje a pie y motorizado en sus jurisdicciones
correspondientes, mas aun de que por politicas del Comando Institucional se viene
exigiendo redistribuir las funciones del Personal Policial para avocarse a realizar
estrictamente labores operativas de seguridad ciudadana, asi como de la
eliminacién del horario policial 24x24; por lo que al no gestionarse adecuadamente
las Comisarias por parte de los Comisarios en Lima, se tendran constantemente los
problemas deficientes y limitados de los servicios policiales de patrullaje en Lima
Metropolitana, y que la ciudadania perciba un alto incremento de inseguridad
publica y de alta peligrosidad de la delincuencia, por insuficiente capacidad

operativa de las comisarias PNP en Lima.

Asimismo, la problematica de baja productividad y limitaciones en las
Comisarias de Lima que fueron materia de la presente investigacion, se puede
constatar los mismos resultados negativos que reporté el informe realizado por el
Ministerio del Interior en torno al Censo Nacional de Comisarias de la PNP realizado
por el MININTER en el afio 2015. La probleméatica de baja productividad y de
ineficacia administrativa en las comisarias de Lima sefialadas anteriormente,
también se manifiesta en las comisarias policiales de las Provincias de Huaral
(Comisaria de Huaral), Huaura (Comisaria de Huacho) y Cafiete (Comisaria de
Mala), adicionandose a los problemas ya conocidos, la deficitaria infraestructura

hasta la carencia de servicios basicos en dichas entidades policiales basicas.

Se tiene también el problema de que a causa del bajo nivel de productividad
y de las deficiencias existentes en la gestion administrativa de las Unidades
Operativas Policiales de la REGPOL Lima, que se ha venido manteniendo desde
afios anteriores y que sobre ello no se han venido ejecutando las acciones y

estrategias necesarias para mejorarse la calidad de los servicios policiales en la
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Region Lima; lo que ha venido implicando consecuentemente que los niveles de
inseguridad ciudadana y el aumento del accionar criminal se mantenga en la ciudad
de Lima Metropolitana, y que otras provincias del departamento de Lima, como la
de Huaral, Cafiete y Huaura hayan experimentado también entre los afios 2012 —

2015 un incremento del indice delictivo en forma preocupante.

En la Region Policial de Lima, de acuerdo a la evaluacion y anélisis que he
podido realizar sobre los indicadores de medicién de la productividad y eficacia
administrativa de la Funcion Policial en las Unidades Operativas que estan dentro
de la jurisdiccion regional — policial de Lima; se tiene que finalmente al ser bajos e
irregulares los indicadores correspondientes; ello viene confirmando que aln no se
han realizado las acciones y estrategias necesarias por parte de la Inspectoria
Regional y de los Jefes Operativos Policiales para mejorar la calidad de servicios

de sus unidades operativas respectivas.

De acuerdo a los indicadores de evaluacion aplicados sobre la productividad
de las unidades operativas de la REGPOL Lima, arroja un resultado generalmente
bajo en produccion policial, ya que la calidad del servicio policial ofrecido por las
Comisarias y Unidades Especializadas no satisfacen plenamente las exigencias de
seguridad de los ciudadanos en la region referida; y que asimismo dicha
problematica se deba a los problemas de limitaciones operativas, escasez de
recursos operativos y tecnoldgicos, mala gestion administrativa de los jefes

policiales en la redistribucion y racionalizacion del Personal, etc.

Se tiene la problematica del bajo nivel de eficacia administrativa en las
unidades policiales, a causa de que los Jefes Operativos no realizan una adecuada
gestién para resolver los problemas y limitaciones de sus Unidades Policiales,
teniéndose los constantes problemas de falta de gestion adecuada de los recursos
operativos, falta de mayor control y supervision por parte de los Jefes sobre sus
Unidades, y hasta falta de deteccién y de sancionamiento eficaz a los malos
efectivos que perpetren actos de corrupcion; y por otra parte, la Inspectoria
Regional PNP de Lima, tampoco llega a efectuar los controles necesarios de
evaluacion al respecto; omitiendo el cumplimiento requerido de su funcién con las
maximas exigencias esperadas, resultando la labor de dicha inspectoria regional

hasta el momento muy inoperante en si.
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Los problemas de baja productividad y de ineficacia administrativa en la
mayoria de Unidades Operativas Policiales de la REGPOL Lima ha conllevado a
gue se incremente la inseguridad ciudadana y la delincuencia en el departamento

de Lima.
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VI. CONCLUSIONES

Primera : Se demostré de manera estadistica la existencia de relacion significativa

y directa entre las competencias laborales y la calidad de servicio en una
Divisién de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022; con un valor
obtenido en el coeficiente de correlacion de 0.427, lo cual indica que, ante
el incremento o decremento de los niveles en una de las variables, la otra
se vera afectada en el mismo sentido ya sea tanto en su incremento como

en su disminucion y viceversa.

Segunda: Se pudo confirmar la evidencia estadistica que afirma la relacion entre

Tercera

Cuarta

las competencias basicas y la calidad de servicio, dado que el analisis
estadistico proporcion6é un resultado de 0.324 en la prueba de R de
Pearson, lo que establece un vinculo significativo entre las variables en

una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima, 2022.

: Se pudo confirmar la evidencia estadistica que afirma la relacion entre
las competencias genéricas y la calidad de servicio en una Division de la
Policia Nacional del Per(, en Lima 2022; dado que se obtuvo en la prueba
de R de Pearson un valor de 0.321 con un grado de significancia menor a

0.05, lo que afirma la significancia de la relacion.

: Se pudo confirmar la evidencia estadistica que afirma la relacion entre
las competencias especificas y la calidad de servicio en una muestra
perteneciente a una Division de la Policia Nacional del Pert en Lima 2022,
dado que los resultados obtenidos en la prueba de R de Pearson
mostraron un valor de 0.460 con un grado de significancia menor a 0.05,
confirmando la hipétesis alterna.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera : A la Division de la Policia Nacional del Pert, implementar estrategias de

gestion para el desarrollo y sostenimiento de las competencias laborales
requeridas para la funcién asignada en el personal, sensibilizando la
importancia no solo de los resultados a obtener sino a su vez, de la propia

imagen institucional.

Segunda: Al personal administrativo, optimizar los recursos para el desarrollo e

Tercera

Cuarta

implementacion de tecnologia que facilite el adecuado desempefio de la
labor policial, impulsando asi el desarrollo de nuevas habilidades en favor

de una adecuada calidad de servicio brindada por la institucion.

. Realizar evaluaciones constantes que proporcionen resultados para la
mejora continua respecto a la calidad de servicio brindada por la
institucion, con la finalidad de desarrollar mejoras no solo en cuanto al
desemperio de las funciones policiales, sino a su vez en las competencias

laborales del mismo personal.

: A la comunidad cientifica, el poder desarrollar futuras investigaciones en
las que puedan involucrarse otras variables tanto internas como el clima
laboral, la gestion por resultados, procesos administrativos entre otras; as
como variables externas a la institucion tales como satisfaccion y/o
percepcion del usuario, entre otras, lo que permitiria una mayor
comprension de los fenbmenos, asi como una resolucion integral de la

realidad problematica.
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Anexo 1. Matriz de consistencia

ANEXOS

FORMULACION DE

PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS METODOLOGIA
GENERAL OBJETIVO GENERAL GENERAL POBLACION TIPO
¢ Cuél es la relacion entre Conocer la relacion entre Existe relacion significativa 250 Efectivos Basico
competencias laborales y competencias laborales y calidad entre competencias laborales policiales (Hernandez y
calidad de servicio en una de servicio en una Division de la y calidad de servicio en una  pertenecientes Mendoza, 2018)
Division de la Policia Nacional Policia Nacional del Peru en Division de la Policia Nacional a una division
del Pert en Lima, 20227 Lima, 2022 del Pert en Lima, 2022 de la PNP. DISENO
ESPECIFICOS ESPECIFICOS ESPECIFICOS No experimental
¢ Existe relacion entre las Identificar la relacién entre las  Existe relacion significativa ~ MUESTRA de corte temporal
competencias basicas y la competencias basicas y la entre las competencias 121 efectivos transeccional
calidad de servicio en una calidad de servicio en una basicas y la calidad de policiales (Hernandez y
Division de la Policia Nacional Division de la Policia Nacional servicio en una Division de la Mendoza, 2018)
del Pert en Lima, 20227 del Pert en Lima, 2022 Policia Nacional del Perten MUESTREO  INSTRUMENTOS
Lima, 2022 No Escala de
¢ Existe relacion entre las Identificar la relacion entre las  Existe relacion significativa ~ Probabilistico  competencias
competencias genéricas y la  competencias genéricas y la entre las competencias —intencional  laborales
calidad de servicio en una calidad de servicio en una genéricas y la calidad de
Divisién de la Policia Nacional Divisién de la Policia Nacional ~ servicio en una Divisién de la VARIABLES  Escala para medir
del PerG en Lima, 20227 del PerG en Lima, 2022 Policia Nacional del Pert en ~ Competencias la calidad de
Lima, 2022 laborales Servicio
¢ Existe relacion entre las Identificar la relacion entre las  Existe relacion significativa ~ Calidad  de
servicio

competencias especificas y la
calidad de servicio en una
Division de la Policia Nacional
del Peru en Lima, 2022?

competencias especificas y la
calidad de servicio en una
Division de la Policia Nacional
del Peru en Lima, 2022

entre las competencias
especificas y la calidad de
servicio en una Division de la
Policia Nacional del Pera en
Lima, 2022




Anexo 2. Matriz de operacionalizacion de las variables

Competencias laborales

DEFINICION

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION ITEMS Escala
Se define
conceptualmente
como aquellas que
: , - 1,2,3,4,5,
permiten desarrollarse Competencias basicas
L , 6,7,8
de forma Optima a un A modo operacional, esta
individuo dentro del se define a través de la
campo laboral, por lo medicion de la variable por
gue estas pueden ser medio de la Escala de
dos grupos: las Competencias Laborales
. 9, 10, 11,
competencias creado por Morales (s.f.), . . 12 13 14
genéricas, propias del en su version adaptada por Competencias genéricas 15 16. 17,
Competencias comportamiento y la Sanchez (2016) en e :
9 ) 18 Ordinal
laborales  conducta de cada poblacion de miembros de
trabajador o grupo de la PNP, por medio de una
empleados; y las escala de tipo Likert a
competencias través de frecuencias que
especificas, que van a va desde Nunca (1), Casi
estar relacionadas con nunca (2), A veces (3),
las necesidades Casi siempre (4) y Siempre . i 19, 20, 21,
propias de la empresa (5). Competencias especificas 22,23,24

u organizacion en
funcién de la mision,
vision y objetivos de la
misma (MINSA, 2011)




Calidad de servicio

DEFINICION

VARIABLE DEFINICION OPERACIONAL DIMENSION ITEMS Escala
A modo operacional, la . 1,2,3,4,5,
variable fue medida por Tangibilidad 6,7.8
La capacidad de cada medio de la aplicacion de 9 10 11
organizacion para dar una escala disefiada por Fiabilidad ’ 1é '
respuesta de manera Matsumoto (2014) en su
optima a las version adaptada por : 13, 14, 15,
necesidades de sus Sanchez para poblacion Capacidad de respuesta 16
Proceso de clientes, a través de miembros de la PNP, la . ordinal
admisién  diversos criterios cual  establece  una Seguridad 17,18 raina
como el acceso, la medicion por medio de
oportunidad, precisiébn una escala Likert de 5
o continuidad del niveles de frecuencias
producto ofrecido establecidas como Nunca Empatia 19, 20, 21

(CEPAL, 2005).

(1), Casi nunca (2), A
veces (3), Casi siempre
(4) y Siempre (5).




Anexo 3. Instrumentos utilizados

La presente encuesta tiene como finalidad determinar la relacidon entre las competencias
laborales y calidad de servicio del personal policial del Escuadron de Emergencia Norte de la
Policia Macional del Perd — 2016, esta encuesta es completamente confidencial. Se le

Escala de Competencias Laborales
Sanchez (2017)

recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

Instrucciones: Puedes marcar con un aspa (x) la casilla del nimero que comesponda la

siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunea A veces Casl siempre Siempre
1 [2[3[4]5

1 | ;Usted acostumbra leer sus normas, reglamentzs y otros documentos relacionado a
su labor policial?

2 i Usted formula sus documentos de acuerdo al Manual de documentacion Policial?

3 | iUsted se comunica con facilidad con las personas que solicitan el servicio de
patrullaje policial?

4 | iEn los documentos que redacta en su servicio de patrullaje utiliza los simbolos
matematicos?

£ | ;En algunas intervenciones policiales, hace uso de la matematica?

& | iCuando hay rotacion de zona de patrullaje motorizado, se adapta con facilidad a la
nueva zona de patrullaje que se le ha asignado?

7 | iAnte la rotacion de personal, le es facil operar con un nuevo companen que le
asignen para el patrullaje motorizado?

8 | ;Cuando solicitan su servicio policial y quieren asentar una denuncia un ciudadano,
hace uso de la plataforma de denuncia en linea?

2 | ;Las intervenciones policiales gue realizas, contribuyen a la seguridad ciudadana?

10 | ;Los protocolos de intervencion policial, contribuyen con la operatividad policial ?

11 | Usted da algunas sugerencias para el servicio de patrullaje motorizado.

11 | ;5u companero de trabajo de patrullaje motorizade, toma sus sugerencias en cuanto
al servicio de patrullaje.?

13 | iEn una intervencion policial en donde participan varios efectivos policiales, usted
trabaja coordinadamente con dicho personal policial?
;Escuchas las opiniones de tus compafieros de trabajo para el servicio policial?

£ | ;Cuando le asignan una nueva zona de patrullaje, usted se agencia de informacion

de dicha zona para el patrullaje?

16 | iUsted se comunica oporiunamente con la central de radio ante una intervencion
policial ?

17 | iCuande vas a realizar una intervencion policial, planificas con tu companero de
trabajo (O perador o conductor), las acciones gque van a tomar?

15 | iCoordinas con el radio cperador de la central, antes de salir a tu servicio de
patrullaje motorizada?

19 | ;Usted es capacitado para el manejo de manual de Cadigo de Claves de
Telecomunicaciones?

20 | ;Cuando zalen nuevas normas para el cumplimiente de |a funcion policial, usted es
capacitado?

21 | ;Recibe instruccion sobre el Manual de procedimientos cperatives policiales?

11 | iUsted ha ejercido cperativamente el entrenamiento recibido en el curso de Rescate
(COPER)Y?

23| iEn todas las intervenciones a wehiculos, aplicas las técnicas para intervencion a
vehiculos?

24 | iEn intervenciones a personas, aplicas las técnicas para intervencion a personas?




La presente encuesta tiene como finalidad determinar 1a relacion entre las competencias
laborales v calidad de servicio del personal policial del Escuadrin de Emergencia Morte de la
Policia Nacional del Perd — 2016, esta encuesta es completamente confidencial. Se e

Escala para medir Calidad de Servicio
Sanchez (2017)

recomienda responder con la mayor sinceridad posible.

Instrucciones; Puedes marcar con un aspa (x) la casilla del nimero que comesponda la

siguiente escala:

1 2 3 4 5
Nunca Casl punca A veces Casi stempre Siempre
113 4 |8

1 | iUsted desamolla sus funciones policiales con equipos modemos?

2 | iEl vehiculo policial en el que realiza su patrullaje motorizado, cuenta con los
equipos modernos, para el senvicio policial?

3 | :Las instalaciones del Escuadrén de Emergencia Nore de la PHNP, son las
adecuadas para su desarrolle profesional?

4 | iEl vehiculo que le han asignado para el servicio, es el adecuado para realizar
el patrullaje motorizada?

5 | ilos efectives policiales del Escuadron de Emergencia de la PMP, tienen una
apariencia pulcra?

& | iEl efectivo gue es asignado como operador o conductor para que realice <l
servicio de patrullaje con usted, dicho efectivo se presenta aseadao, limpio para
realizar su senvicio?

T | iLos materiales o instrumentos de comunicacion que tiene la central de radio
del Escuadren de Emergencia de la PMP, son indicados para el servicio?

8 | ;Los materiales o instrumentos de comunicacion que te afecta la institucian, son
adecuados para su senvicia?

9 | iEm un desplazamiento por su central de radic, para atender una emergencia,
usted llega en el iempo?

10 | ;Cuando solicita apoyo policial un ciudadano, usted, muestra sincero interés por
resolver?

1| ;Cuando ha detectado un hecho delictivo, usted interviena?
2 | iCugnde usted sale a realizar su servicio de patrullaje. insiste en no tener errores
en cada intervencian policial ¥

13 | ;Cudndo un ciudadano le solicita sw servicio policial, usted siempre se muesira
dispuesta apoyarle?

14 | ;Cuando observa a una persona en silla de ruedas que quiere cruzar una
avenida o calle, usted le ayuda a cruzar?

15 | ;Usted comunica a los ciudadanos cuando concluye con el apoyo policial?

16 | ;Usted brinda el servicio policial con prontitud?

17 | ;Usted esta capacitado y preparado para permanecer en el Escuadron de
Emergencia Morte de la FNP?

15 | iUsted tiene conocimiento suficiente para atender las diferentes emergencias
gue s= presenten?

19 | ;Cuando un ciudadano solicita su servicio policial, usted le trata con
amabilidad?

D | LE E=scuadron de Emergencia More de la PNP, cuentan con efectivas policiales
amakbles y atentos?

31 | ;iCuando una persona solicita su servicio policial, usted toma interés del

problema que esta pasando dicho ciudadano?




Anexo 4. Consentimiento informado aplicado

CONSENTIMIENTO INFORMADO
Estimado Sr:

Con el debido respeto me presento a usted, mi nombre es Reinerio Torres
Pérez, Maestrante de la Universidad César Vallejo — Lima Norte. En la
actualidad me encuentro realizando una investigacion titulada “Competencias
Laborales y Calidad de Servicio en una Division de la Policia Nacional del Peru
en Lima, 2022”, para lo cual deseo contar con su valiosa colaboracion
resolviendo los cuestionarios adjuntos. De aceptar participar en la
investigacion, afirme haber sido informado de todos los procedimientos de la
investigacion. En caso tenga alguna duda con respecto a algunas preguntas
del cuestionario, estaré dispuesto a ayudarlo.

Gracias por su colaboracion.

Atte.: Reinerio Torres Pérez.
MAESTRANTE
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

..CONDNLI: oo acepto participar en la investigacion
del sefior Reinerio Torres Pérez titulada “Competencias Laborales y Calidad

de Servicio en una Division de la Policia Nacional del Peru en Lima, 2022”

Dia: ......... [, [oveini..

FIRMA



Anexo 5. Certificado de andlisis de juicio de experto

e

ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES

N® DIMENSIONES | items Pertinencia! | Relevancia® | Claridad? g
DIMENSION 1: COMPETENCIAS LABORALES Si No Si | No | Si | No
1 ¢ Usted acostumbra leer sus normas, reglamentos y ofros documenios relacionados a su labor X X X
palicial?
2 ¢ Usted formula sus documentos de acuerdo al Manual de documentacian Policial? X X X
3 #Usted se comunica con facilidad con las personas que solicitan el servicio de patrullaje policial? X X X
4 #En los documentos que redacta en su servicio de patrullaje utlliza los simbolos matematicos? X X X
5 ¢En algunas intervenciones policiales, hace uso de la matematica? X X X
[] #Cuando hay rotacidn de zona de patrullaje motorizado, se adapta con faciidad a la nueva zona X X X
de patruliaje que se le ha asignado?
7 2Ante la rotacion de personal, le es fAcil operar con un nuevo compafiero que e asignen para el X X X
patrullaje motorizado?
8 #Cudndo solicitan su servicio policial y quieren asentar una denuncia un ciudadano, hace uso de la X X X
plataforma de denuncia en linga?
DIMENSION 2: COMPETENCIAS GENERICAS Si No Si | No | Si | No
9 ¢Las intervenciones policiales que realizas, contribuyen a la seguridad ciudadana? X X X
10| ;Los protocolos de intervencion policial, contribuyen con la operatividad policial? X X X
11 | Usled da algunas sugerencias para el servicio de patrullaje motorizado. X X X
12 4Su compafiero de trabajo de patrullaje motorizado, toma sus sugerencias en cuanto al servicio de X X X
patrullaje??
13 | jEnunaintervencion policial en donde participan varios efectivos policiales, usted trabaja X X X
coordinadamente con dicho personal policial?
14 | ;Escuchas las opiniones de tus compafieros de trabajo para el servicio policial? X X X
15 | ;Cuando le asignan una nueva zona de patrullaje, usted se agencia de informacion de dicha zona X X X
para el patrullaje?
16 ¢Usted se comunica oportunamente con la central de radio ante una intervencion policial? X X X
17 | ;Cuando vas a realizar una intervencion policial, planificas con tu compafiero de trabajo (Operador X X X
0 conducior), las acciones gue van a fomar?
18 i Coordinas con &l radio operador de |a central, antes de salir a tu senvicio de patrullaje X X X
motorizado?
DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO Si No Si | No | Si | No
19 19 4 Usted es capacitado para el manejo de manual de Cadigo de Claves de Telecomunicaciones? | X X X
0 20 ¢ Cuando salen nuevas normas para el cumplimiento de la funcion policial, usted es X X X
capacitado?
|21 ] 21 jRecibe instruccion sobre el Manual de procedimientos operativos policiales? X X | X
22 | 22 yUsled ha ejercido operativamente &l entrenamiento recibidoe en el curso de Rescale (COPER)? | X X X
F3] 23 JEn todas las intervenciones a vehiculos, aplicas las técnicas para intervencion a vehiculos? X X X
| . ‘ 24 JEn intervenciones a personas, aplicas |as tcnicas para intervencion a personas? X X | X
Observaciones (precisar si hay suficiencia): SIHAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: FABIAN ROJAS, LENIN ENRIQUE DNI: 20016805

Especialidad del validador:  MBA - Magister en Administracion de Negocios (Metoddlogo)

Pertinencia: El item correspende al concepto tednico formulado.

ia: El it\em es apropiado para rep al componente o

dimension especifica del constructo
3Claridad: Se enfiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medrr la dimensian

...ORCID: __000-0003-1949-6352

Lima, 18 de junio del 20 22

' DNI: 20016805

Especialidad: Metoddlogo
Firma del experto validador




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

Ne DIMENSIONES | items Pertinencia! | Relevancia® | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si_ [ No | Si [ No [ Si [ Ne
1 ¢ Usted desarmolla sus funciones policiales con equipos modemos? X X x
2 ¢El vehiculo policial en el gue realiza su patrullaje motonizado, cuenta con los equipos modernos, X X X
para el servicio policial?
3 (L as instalaciones del Escuadrén de Emergencia Morte de la PNP, son las adecuadas para su X X X
desamollo profesional?
4 ¢El vehiculo que le han asignado para el servicio, es el adecuado para realizar el patrullaje X X X
motorizado?
5 (Los efiectivos policiales del Escuadrdn de Emergencia de la PNP, tienen una apariencia pulcra? X X X
[ L El efectivo que es asignado como operador o conductor para que realice el servicio de patrullaje X X X
con usted, dicho efectivo se presenta aseado, limpio para realizar su servicio?
T . Los materiales o instrumenios de comunicacion que tiene la central de radio del Escuadron de X X X
Emergencia de la PNP, son indicados para el servicio?
8 ¢ Los materiales o instrumentos de comunicacion que te afecta la institucion, son adecuados para X X X
U servicio?
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
9 LEn un desplazamiento por su central de radio, para atender una emergencia, usted llega en el X X X
tismpo?
10 ¢ Cuando solicita apoyo policial un ciudadano, usted, muestra sincero interés por resolver? X X X
11 Cuando ha detectado un hecho delictivo, usted interviene? X X X
12 (Cuando usted sale a realizar su servicio de patrullaje, insiste en no tener emores en cada X X X
intervencion policial?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA 5i No Si No Si No
13 2 Cuando un ciudadano le salicita su servicio policial, usted siempre se muestra dispuesto
apoyarle?
14 ;Cuando observa a una persona en silla de ruedas que quiere cruzar una avenida o calle, usted |2 X X
aywda a eruzar?
15 ¢ Usted comunica a los ciudadanos cuando concluye con el apoyo policial? X X X
16 | ;Usted brinda el senvicio policial con prontitud? X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si_ | No | 5i | No | 5i | Ne
17 ¢ Usted estd capacitado y preparado para permanecer en el Escuadrdn de Emergencia Norte de la X X X
PNP?
18 ¢ Usted tiene conocimiento suficiente para atender las diferentes emergencias que se presenten? X X X
DIMENSION 5: EMPATIA Si No Si No Si No
19 ¢ Cuando un ciudadano solicita su servicio policial, usted le trata con amabilidad? X X X
20 El Escuadron de Emergencia Nore de la PNP, cuentan con efectivos policiales amables y X
atentos?
Fil 2 Cuando una persona solicita su servicio policial, usted toma interés del problema que esta X
pasando dicho ciudadana?
Observaciones (precisar si hay suficiencia): S1HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable[ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [
Apellidos y nombres del juez validador: ___FABIANROJAS, LENINENRIQUE = DN 20016805
Especialidad del validador: _MBA - Magister en Administracion de Negocios (Metadolego) ......ORCID: __000-0003:1949-6352 _ .
Lima, 18 de _ junio _ del2022

Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado.
“Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimensién especifica del constructo

Claridad: Se enfisnde sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

U DNI: 20016805
Especialidad: Metoddlogo
Firma del experto validador
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERT IFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES

DIMENSIONES / items

] Pertinencia! [Relevancia?

Claridad?

erencias

DIMENSION 1: COMPETENCIAS LABORALES

Si _r No

(Usted acostumbra leer sus normas, reglamentos y olros documentos relacionados a su labor polical?

i

v

LUsted formula sus documentos de acuerdo al Manual de documentacion Policial?

e

¢ Usted se comunica con faciidad con las personas que soliitan el servicio de patrullaje policial?

\

3

LEn los documentos que redacta en su servicio de patrullaje ufiliza los simbolos matematicos?

¢En algunas intervenciones policiales, hace uso de la matematica?

L R

memumdQMmm,uadmmw:hmmmdsp&ulq‘emsbhu

-~

(Ante la rotacion de personal, le es facil operar con un nuevo compahero que le asignen para & patrullaje molonzado?

Cuando solicitan su servido policial y quieren asentar una denundia un Gudadano, hace uso de la platalorma de denuncaen

linea?

—
|

DIMENSION 2: COMPETENCIAS GENERICAS

¢Lasinlervencicnes policiales que realizas, confribuyen a la segundad cludadana?

R NN

10

¢Los prolocolos de intervencion policial, contribuyen con la operatividad policial?

1"

Usted da algunas sugerencias para el servicio de patruliaje molorizado.

12

4Su compafiero de trabajo de patrullaje molorizado, toma sus sugerencias en cuankb al servicio de patruiaje??

13

mmanmwmmmmmm usted frabaja coordinadamente con dicho personal

14

Mamwﬁwb&w&mhmmdmw

15

¢Cuando le asignan una nueva zona de patrullaje, usted se agencia de informacion de dicha zona para el patruliaie?

16

¢ Usted se comunica oportunamente con la central de radio ante una intervencion policial?

17

¢Cuando vas a realizar una intervencion policial, planificas con tu compafiero de trabajo (Operador o conductor), las acciones g
van a tomar?

T

¢Coardinas con el radio operador de la central, antes de salir a bu servicio de patrullaje motorizado?

DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO

19 ; Usted es capacitado para el manejo de manual de Codigo de Claves de Telecomunicaciones?

20 ¢ Cuéndo salen nuevas normas para el cumplimiento de la funcion policial, usted es capacitado?

21 ¢Recibe instruccion sobre el Manual de procedimientos operativos policiales?

22 Usted ha ejercido operativamente el entrenamiento recibido en el curso de Rescate (COPER)?

23 ¢En todas las intervenciones a vehiculos, aplicas las técnicas para infervencion a vehiculos?

RIS RRB3

24 4 En intervenciones a personas, aplicas las fécnicas para intervencion a personas?

\\\ \\\u \\\\\\\ \\n \L\\ \

ASSS SN EASS VAT CRER ST

\\\\\\\n X NN \ N

Observaciones (precisar si hay suficiencia): H&)’ ~ C{JA’ C/@(WZ\

Apellidos y nombres del juez validador: .\ “‘S JZ
Especialidad del validador: Emdsugo é(v

¥ Opinién de aplicabilidad: Aplclbh [

ri] No aplicable [ ]

ia: £l item sponde al conceplo tedrico
ia: El item es apropiado p al ()
dimensidn especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dioe suficencia cuando los items planteados
son suficientes para medir la dimension

atels—

\Lm/dol Experto validador

Especialidad
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ESCUELA DE POSTGRADO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIONES / items

DIMENSION 1: TANGIBILIDAD

Pertinencia' |Relevancia?

No

Sugerencias

¢Usted desarrolla sus funciones policiales con equipos modemos? e

v

(El vehiculo policial en el que realiza su patrullaje motorizado, cuenta con los equipos modemos, para el servicio policial?

¢Las instalaciones del Escuadron de Emergencia Norte de la PNP, son las adecuadas para su desamollo profesional?

¢El vehiculo que le han asignado para el servicio, es el adecuado para realizar e patrullaje motorizado?

¢ Los efectivos policiales del Escuadrén de Emergencia de la PNP, tienen una apariendia pulcra?

NN

@ W N -

presenta aseado, impio para realizar su servicio?

¢l efectivo que es asignado como operador o conductor para que realice & senvicio de patrullaje con usted, dicho efectivo se

7 mm;olrﬂumenbedemwmqnﬁunhmwdordbddEmnmde&wmdalaPrP son

indicados para el senvicio?

8 ¢(Los mateniales o instrumenios de comunicacion que te afecta la institucion, son adecuados para su servicio?

DIMENSION 2: FIABILIDAD

9 LEn un desplazamyiento por su central de radio, para atender una emergenaa, usted llega en el tiempo?

10 (,Q:hdoaolahqaoyopdladundadadm usted, muuhaumnuupam

11 | ;Cuando ha detectado un hecho deliciivo, usted intesviene?

W\ e NN SN e

1? 3 ¢0ubﬂoudd§dgam!uwm&pmmdammwgmcmmlmmm
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA

13 | (Cudndo un ciudadano le solicita su servicio policial, usted siempre se muestra dispuesto apoyarie?

14 | ;Cuando observa a una persona en sila de ruedas que quiere cruzar una avenida o calle, usted Je ayuda a eruzar?

15 | (Usted comunica & los cludadanas cuango concluye con el apoyo policial?

16 | ;Usted brinda el servicio policial con pronfitud?

DIMENSION 4: SEGURIDAD

17 | (Usted esta capaoitado y preparado para permanecer en el Esouadron de Emergencia Norte de la PNP?

18 ¢wmmmummumummaw

DIMENSION 5: EMPATIA

No

19 | ¢Cuando un ciudadano solicita su servicio policial, usted le frata con amabdidad?

20 | JEIEscuadrén de Emergencia Norte de la PNP, cuentan con efectivos policiales amables y atentos?

2 ¢Cuando una persona soliata su servcio policial, usted toma inferés del problema que esta pasando dicho ciudadano?

N & \\”\\\\9\\;\\” AN ANANAENA R

A S TR EANAY e‘\\\\z\ \

N YN X N \\\\n\

Observaciones (precisar si hay suficiencia): /é/ M \f‘(/: cn/e,

¥ Opinién de aplicabilidad: Aplicable lpuhdacovnd [1]

No aplicable
Apellidos y nombres del juez validador: h/é‘ Mty M( — 9%5’?52/
Especialidad del validador: Estadistico (Zeita Aélfﬂt oncio., 0000 —00u2 - Yyey- 5/

WEMMIMWMM
levancia: El llem es apropiad P d 0

Mmmum

Claridad: Se entiende sin diicultad alguna el enunciado del ilem, es

conciso, exacto y directo

Nota: Suliciandia, se dice suc Jolos Bema
muﬁ-\hmmahavm

patel—
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Especialidad
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ESCUELA DE POSTGRADD

CERTIFICADQ DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: COMPETENCIAS LABORALES

N DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad?
DIMENSION 1: COMPETENCIAS LABORALES Si No si No si No
1 ¢ Usted acostumbra leer sus normas, reglamentos y otros documentos relacionados a su labor X X X
policial?
2 ¢ Usted formula sus documentos de acuerdo al Manual de documentacién Policial? X X X
3 ¢ Usted se comunica con facilidad con las personas que solicitan el servicio de patrullaje policial? X X X
4 £En los documentos que redacta en su servicio de patrullaje utiliza los simbolos matematicos? X X X
5 £En algunas intervenciones policiales, hace uso de la matemética? X X X
6 ¢Cuando hay rotacidn de zona de patrullaje motorizado, se adapta con faciidad a la nueva zona X X X
de patrullaje que se le ha asignado?
T iAnte la rotacidn de personal, le es facil operar con un nuevo compafiern que le asignen para el X X X
patrullaje motorizado?
8 £Cuando solicitan su servicio policial y quieren asentar una denuncia un civdadano, hace uso de la X X X
plataforma de denuncia en linea?
DIMENSION 2: COMPETENCIAS GENERICAS Si No Si No Si No
9 ¢Las intervenciones policiales que realizas, contribuyen a la seguridad ciudadana? X X X
10 | ;Los protocolos de intervencidn policial, contribuyen con la operatividad policial? X X X
1 Usted da algunas sugerencias para el servicio de patrullaje motorizado. X X X
12 £Su compafiero de trabajo de patrullaje motorizado, toma sus sugerencias en cuanto al semvicio de X X X
patrullaje??
13 £En una intervencién policial en donde participan varios efectivos policiales, usted trabaja X X X
coordinadamente con dicho personal policial?
14 ¢ Escuchas las opiniones de tus compaferos de trabajo para el servicio policial? X X X
15 2 Cuéndo le asignan una nueva zona de patrullaje, usted se agencia de informacién de dicha zona X X X
para el pairullaje?
16 ¢ Usted se comunica oportunamente con la central de radio ante una intervencidn policial? X X X
17 ¢Cuando vas a realizar una intervencidn policial, planificas con tu compafiero de trabajo (Operador X X X
o conductor), las acciones que van a tomar?
18 i Coordinas con el radio operador de |a central, antes de salir a tu senvicio de patrullaje X X X
motorizado?
DIMENSION 3: TRABAJO EN EQUIPO Si No Si No Si No
19 19 ; Usted es capacitado para el manejo de manual de Cédigo de Claves de Telecomunicaciones? | X X X
20 20 4 Cuando salen nuevas normas para el cumplimiento de la funcién policial, usted es X X X
capacitado?
| 2 | 21 ;Recibe instruccion sobre el Manual de procedimientos operativos policiales? X X X
n 22 yUsted ha ejercido operativamente el entrenamiento recibido en el curso de Rescate (COPER)? | X X X
3 23 4 En todas las intervenciones a vehiculos, aplicas las técnicas para intervencion a vehiculos? X X X
| 4 | 24 jEn intervenciones a personas, aplicas las técnicas para intervencion a personas? X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
v" Opinién de aplicabilidad: Ap [1 Ap pués de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Vicente lvdn TARRILLO JESUS DNI: 41289366
Especialidad del for: M. ia en Derecho Penal y Procesal Penal ORCID: 0000-0002-6564-3926
a: El item ponde al pto tedtico formulado
Rel ia: El item es iado para al componente o

dimension especifica del constructo
Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es
conciso, exac y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando Ics items planteados
son suficientes para medir k2 dimension
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ESCUELA DE POSTC
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CERTIFICADD DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDELA VARIABLE: CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSIOMES / items Pertinencia! | Relevancia®? | Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1: TANGIBILIDAD Si No | Si | No | Si | Ne
1 ¢ Usted desarrolla sus funciones policiales con equipos modemos? X x X
2 ¢El vehiculo policial en el que realiza su patrullaje motonzado, cuenta con los equipos modernos, X X X
para el servicio policial?
3 ¢Las instalaciones del Escuadrén de Emergencia Morte de la PNP, son las adecuadas para su X X X
desarmollo profesional?
4 ¢Elvehiculo que le han asignado para el servicio, es el adecuado para realizar el patrullaje X X X
molorizada?
5 ¢ Los efectives policiales del Escuadrén de Emergencia de la PNP, tienen una apariencia pulera? X X X
] (El efectivo que es asignade como operador o conductor para que realice el servicio de patrullaje X X X
con usted, dicho efectivo se presenta aseado, limpio para realizar su servicio?
7 ¢, Los mateniales o instrumentos de comunicacion que tiene la central de radio del Escuadrdn de X X X
Emergencia de la PNP, son indicades para el servicio?
8 ¢Los materiales o instrumentos de comunicacion que te afecta la institucion, son adecuados para X X X
5U senvicio?
DIMENSION 2: FIABILIDAD Si No Si No Si No
9 LEN un desplazamiento por su central de radio, para atender una emergencia, usted llega en el X X X
tiempo?
10 ¢+ Cuando solicita apoyo policial un ciudadano, usted, muestra sincero interés por resolver? X X X
1 4 Cuando ha detectado un hecho delictivo, usted interviene? X X X
12 4Cuando usted sale a realizar su servicio de patrullaje, insiste en no tener emores en cada X X X
intervencion policial?
DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Si No | §i | No | Si | Ne
13 ¢+ Cuando un ciudadano le solicita su servicio policial, usted siempre se muestra dispuesto X X X
apoyarle?
14 £ Cuéndo observa a una parsona en silla de ruedas que quiers cruzar una avenida o calle, usted e X X X
ayuda a cruzar?
15 ¢Usted comunica a los ciudadanos cuando concluye con el apoyo policial? X X X
16 | ;Usted brinda el servicio policial con prontitud? X X X
DIMENSION 4: SEGURIDAD Si No Si No Si No
17 ¢Usted esta capacitado y preparado para permanecer en el Escuadron de Emergencia Norte de la X X X
PNP?
18 ¢ Usted tiene conocimiento suficiente para atender las diferentes emergencias que se presenten? X X X
DIMENSION 5: EMPATIA si No Si No si No
| 19 ¢ Cuando un ciudadano solicita su servicio policial, usted le trata con amabilidad? X X X
20 2El Escuadrin de Emergencia Nore de la PNP, cuentan con efectivos policiales amables y
atentos?
21 ¢+ Cuando una persona solicita su servicio policial, usted toma interés del problema gue esta X X
pasando dicho ciudadano?

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

v Opinién de ap ilidad: Ap [1
Apellidos y nombres del juez validador: Vicente lvdn TARRILLO JESUS

Especialidad del valid: s M ia en Derecho Penal y Procesal Penal
ia: El item al ptotesdrico formuado.
R ia: El item es apropiado para al componente o

dimensitn especifica del constructo
Claridad: Se entierde sin dificultad alguna el enunciado de! ilem, es
conciso, exac y directo

Nota: Suficencia, se dice suficiencia cuando Ics items planteados
son suficientes para medir la dimension

Aplicable después de corregir [ ]

No aplicable [ ]
DNI: 41289366

ORCID: 0000-0002-6564-3926




Anexo 6. Informacion complementaria

Ficha técnica de los instrumentos aplicados
Instrumento para la variable competencias laborales
Nombre : Escala de competencias laborales

Autor : Morales, J.

Adaptado por: Sanchez, 2017

Procedencia : Lima — Peru

N° de item :24

Escala : Ordinal de tipo Likert

Finalidad : Medir las competencias laborales del personal dedicado a la atencion

de emergencia de la ciudadania (PNP).

Instrumento para la variable calidad de servicio
Nombre : Escala de calidad de servicio

Autor : Matsumoto (2004)

Adaptado por: Sanchez, 2017

Procedencia : Lima — Peru

N° de ltem :21

Escala : Ordinal de tipo Likert

Finalidad : Medir la calidad de servicio del personal dedicado a la atencion de

emergencia de la ciudadania (PNP).



Anexo 7. Analisis de validez y confiabilidad de los instrumentos

Tabla 10
Jueces que participaron del analisis de contenido

Grado Nombre Jurado
Mg Willy Gastellyz Mathews J1
Mg Vicente Tarrillo Jesus J2
Mg Lenin Enrique Fabian Rojas J3
Tabla 11

Valores de confiabilidad segun el valor de alfa

Rangos Magnitud
0.01a0.20 Muy baja
0.21a0.40 Baja
0.41a 0.60 Moderada
0.61a0.80 Alta
0.81a1.00 Muy alta

Adaptado de Ruiz (2002)



Anexo 8. Base de datos
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Anexo 9. Otros resultados
Analisis de homogeneidad

Tabla 12

Prueba de normalidad

Variables n M DS K-S p
Competencias laborales 121 56.6612 14.68931 515 .953
Competencias basicas 121 17.5207 5.99875 .964 .310
Competencias genéricas 121 26.4050 6.66656 707 .699
Competencias 121 127355 473598 1264  .082
especificas
Calidad de servicio 121 44.8760 8.79163 1.101 A77

Tal como se muestran en los datos de la Tabla 15, el resultado de la prueba

de normalidad presenta un valor de significancia mayor al criterio establecido

(p>0.05) lo que denota la existencia de una distribucion ajustada a la normalidad.

Bajo dicha evidencia, se establece la ejecucion de estadisticos para datos

paramétricos en el desarrollo del analisis inferencial.

Criterio de correlaciéon

De acuerdo con los datos sefalados por Herndndez y Mendoza (2018) se

plantean determinados rangos que establecen un nivel de correlacion de acuerdo

a los resultados obtenidos.

Tabla 13

Valores de relacién

Valores / Rango

Tipo de relacion

+0.91 a +1.00

+0.76 a +0.90

+0.51 a +0.75

+0.11 a +0.50

+0.01 a +0.10
0

Correlacion perfecta

Correlacién negativa muy fuerte
Correlacion negativa considerable

Correlacién negativa media
Correlacion negativa debil
No existe correlacion

Adaptado de Hernandez y Mendoza (2018)



Otros resultados descriptivos

Figura 1
Distribucién de los niveles de Competencias laborales

36.0
35.0 34.7 34.7
34.0
33.0
X 32.0
31.0 30.6
30.0
29.0
28.0
Malo Regular Bueno
Nivel
Figura 2
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Figura 3
Distribucién de la dimensiéon Competencias genéricas
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Figura 4

Distribucién de los niveles de Competencias especificas
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Figura 5
Distribucién de los niveles de Calidad de servicio
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Figura 6
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Figura 7

Distribucién de los niveles de la dimensién Capacidad
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Figura 8

Distribucién de los niveles de la dimensién Seguridad
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Figura 9

Distribucién de los niveles de la dimensiéon Empatia
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Anexo 10. Analisis de encuestas aplicadas a funcionarios de la policia nacional

Pregunta: ¢En las Divisiones Operativas de la Policia Nacional se esta en
capacidad de ejecutar las competencias laborales necesarias para brindar un
servicio policial de calidad?

Tabla 14

Respuesta respecto a la capacidad de la PNP y competencias laborales

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 26 57,78%
Regular 12 26,67%
No 7 15,56%
TOTAL 45 100%

Figura 10

Frecuencias opinién sobre capacidad de la PNP y competencias laborales

4 ® Seriesl, SI, 57.78% N

W Seriesl, REGULAR,
26.67%
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.
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El 57.78% de efectivos policiales encuestados sostuvieron que en las Divisiones
Operativas de la Policia Nacional se estd en capacidad de ejecutar las
competencias laborales, mientras que el 26.67% que se da de manera regular.



Pregunta: ¢ Estan las Policia Nacional en capacidad de funcionar para brindar un
servicio policial de calidad?

Tabla 15

Respuestas respecto a la capacidad de la PNP y calidad

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 8 17,78%
Regular 9 20%
No 28 62,22%
TOTAL 45 100%

Figura 11

Frecuencias respecto a la opinién sobre la capacidad de la PNP y calidad

-
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El 60.22% concuerda que la Policia Nacional no se encuentran en la capacidad de
brindar una atencion de calidad.



Pregunta: ¢La gestion de las Divisiones de la PNP ha sido efectiva en la atencion

de las demandas de la ciudadania?

Tabla 16
Respuestas respecto a la efectividad en la atencion de la Division de la PNP

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 0 0%
Regular 3 6,67%
No 42 93,33%
TOTAL 45 100%

Figura 12

Frecuencias sobre la efectividad en la atencion de la Division de la PNP
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El 93.33% sefala que las gestiones de la Division de la PNP no han sido efectivas
ante la demandan de atencién por parte de la ciudadania.



Pregunta: ¢Hay una injerencia politica de parte del MININTER sobre la PNP?

Tabla 17

Respuesta sobre si existe injerencia politica sobre la PNP

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 38 84,44%
Regular 7 15,56%
No 0 0%
TOTAL 45 100%

Figura 13
Frecuencias sobre la opinidn si existe injerencia politica sobre la PNP
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El 84.44% refiere que si existe una injerencia politica por parte del MININTER sobre
la Policia Nacional.



Pregunta: ¢Las Divisiones de la Policia Nacional esta capacitada para
autogestionarse administrativa como econémicamente?

Tabla 18

Respuesta sobre si la Division de la PNP esté capacidad para autogestionarse

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Si 26 57,78%
Regular 17 37,78%
No 2 4,44%
TOTAL 45 100%

Figura 14

Frecuencias sobre la capacidad de autogestionarse de la Division de la PNP
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W Series1, REGULAR,
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I . |
/)

El 57.78% refiere que las divisiones de la PNP si sen encuentran en la capacidad

-~
\_

de autogestionarse tanto administrativamente como econdmicamente; en contraste
al 37.78% que piensa de manera reguilar.



Pregunta: ¢Qué problemas afectan aun el debido ejercicio de transparencia y
credibilidad de la funcion policial?

Tabla 19

Respuesta sobre los problemas que afectan el ejercicio de la PNP

OPCIONES CANTIDAD PORCENTAJE
Corrupcion 29 64,44%
Bajos sueldos 15 33,33%
Clientelismo Politico 1 2,22%

TOTAL 45 100%

Figura 15

Frecuencia sobre los problemas que afectan al ejercicio de la PNP
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El 64.44% r3efiere que el mayor problema de la PNP es la corrupcion, seguido por
los bajos sueldos el cual es percibido por el 33.33% y finalmente el clientelismo

politico el cual es considerado como un problema para el 2.2% de los encuestados,
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