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Resumen 

 

 
El objetivo del presente trabajo de investigación es evaluar una propuesta de 

implementación de un Sistema de Gestión de Calidad basada en la Norma ISO 

9001:2015 para el proceso de Atención de denuncias por violencia familiar que se 

brindan en las comisarías de la Policía Nacional del Perú. 

A fin de poder evaluar la propuesta de implementación para el proceso de 

atención de denuncias por violencia familiar para el presente trabajo de investigación 

cualitativa, se toma como metodología el análisis de la realidad problemática que 

hubo en el año 2020 por el estado de emergencia, así como también mediante 

entrevistas al personal policial y especialidad en relación a la evaluación y análisis de 

las ventajas y beneficios al implementar un Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015 para el proceso indicado. 

Los resultados de acuerdo al presente trabajo de investigación, se resume en 

la interpretación del personal que lidera y participa en el proceso de atención de 

violencia familiar en base a preguntas que ayudan a evaluar el presente objetivo, 

concluyéndose que si es recomendable realizar dicha implementación dando 

cumplimiento a la Política y Objetivos de Calidad PNP aprobado mediante R.C.G 

N°028-2020-CG PNP-SECEJE y mejorar la atención al ciudadano. 

 
 

Palabras clave: Sistema de Gestión de Calidad, Satisfacción, Ciudadano, Proceso.  
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Abstract 

 

 
The objective of this research work is to evaluate a proposal for the 

implementation of a Quality Management System based on the ISO 9001: 2015 

Standard for the process of Attention to complaints of family violence that are provided 

in the police stations of the National Police of Peru . 

 
In order to evaluate the implementation proposal for the process of attention 

to complaints of family violence for this qualitative research work, the analysis of the 

problematic reality that existed in 2020 due to the state of emergency is taken as a 

methodology, as well as through interviews with police and specialty personnel in 

relation to the evaluation and analysis of the advantages and benefits of implementing 

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

 
The results according to the present research work are summarized in the 

interpretation of the personnel who lead and participate in the process of care of family 

violence based on questions that help to evaluate the present objective, concluding 

that if it is advisable to carry out said implementation giving compliance with the PNP 

Quality Policy and Objectives approved by RCG N ° 028-2020-CG PNP-SECEJE and 

improve citizen service. 

 

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



 
 

Debido a la coyuntura que se vivió desde marzo 2020 hasta julio del 2020 

por la pandemia del COVID-19, existieron ciertos problemas por las cuarentenas 

dadas por el Estado Peruano, el cual las familias convivieron dentro de un mismo 

hogar generando conflictos y problemas interpersonales, a raíz de esto, se ha tenido 

un incremento en la atención de denuncias por violencia familia en las comisarías, 

sobre todo afectando a las mujeres y niños, el cual en muchas veces se ven 

imposibilitados en poder tomar las acciones correctivas por si mismas. En ese 

sentido se recurrieron a las comisarías a fin de poder realizar dicha denuncia 

correspondiente, esperando una solución y apoyo por el personal policial que 

atienden las denuncias por violencia familiar. 

 
Así mismo las denuncias por violencia familia no fueron oportunas y 

generaron una incomodidad al usuario a fin de que pueda ser atendido su denuncia, 

trayendo consigo expedientes perdidos o extraviados de denuncia por violencia 

familiar generando consecuencias negativas y un impacto negativo para imagen de 

la Institución Policial dirigido al ciudadano, en el cual se pudo verificar de acuerdo a 

las quejas y reclamos establecidos por los ciudadanos en los meses de marzo, abril 

y mayo del 2020 referido a la demora por varios días respecto al servicio de estudio 

en el presente trabajo de investigación. 

 
Para entidades públicas y/o privadas se deben cumplir los requisitos de sus 

usuarios, en el cual se deben cubrir los estándares respectivos relacionados a la 

calidad del servicio que brindan, estos deben cubrir los requisitos exigidos por el 

cliente, así como también las normativas legales que aplican, con el objetivo de 

satisfacer los requisitos del ciudadano en relación a sus requerimientos dentro de 

cada organización pública y/o privada, el cual existió un enfrentamiento, con el 

propósito de mejorar la percepción del ciudadano, donde se le debe exigir que den 

cumplimiento a las normativas legales relacionados al servicio o producto que 

brindan. 

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

debe dar cumplimiento a un conjunto de requisitos requeridos por el ciudadano, en 
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I. Introducción 



especial las normativas o requisitos legales relacionados a mejorar la calidad del 

servicio, que garantiza la percepción del ciudadano en cumplir sus necesidades y 

expectativas; no obstante, en la verificación de los resultados al implementar una 

gestión de calidad en la entidades públicas y/o privadas, se evidenciaron distintas 

diferencias relacionados a la percepción del ciudadano, al entorno relacionado a la 

infraestructura de la entidad, a los recursos tecnológicos, humanos y entre otros que 

evalúan las necesidades y mejoras de dichos recursos, esto a fin de mejorar la 

calidad satisfaciendo los requerimientos del ciudadano, en ese sentido fue relevante 

analizar en este proyecto de investigación cual es el impacto positivo y los valores 

agregados en relación a mejorar la atención brindada al ciudadano, dar cumplimiento 

a cada capítulo del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 relacionado a 

los servicios que se brindan al ciudadano. 

 
Por tanto las entidades públicas y/o privadas solicitan nuevas exigencias 

referidas para aumentar la calidad del servicio al ciudadano, por ende tomando como 

modelo la Comisaria de Carmen de la Legua, siendo una entidad pública que 

pertenece a la Policía Nacional del Perú, se tuvo como objetivo “Analizar la propuesta 

para la implementación de la calidad para el proceso de Atención sobre Violencia 

Familiar en Comisaría Carmen de la Legua – Callao”, desprendiéndose en cinco 

objetivos específicos que fueron necesarios para realizar el análisis, los cuales 

fueron: 

 Evaluación respecto a especificaciones sobre el equipo técnico que lidera el 
proceso. 

 Análisis sobre metodología en la aplicación de la mejora de la calidad en la 

Comisaría de Carmen de la Legua, Callao. 

 Identificación de los parámetros relacionados en para la proyección de la calidad 

del servicio respecto al proceso atención sobre denuncias por violencia 

familiar. 

 Identificación sobre las actividades que se implementan para verificar el 

cumplimiento de la calidad. 

 Identificación de los medios de difusión para dar a conocer la Política, 

Objetivos y Procedimientos en base a la norma ISO 9001:2015. 
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La propuesta del presente trabajo de investigación es realizada para la 

comisaría de Carmen de la legua – Reynoso-Callao, de acuerdo a lo siguiente: 

Gráfico 1: Ubicación de la Comisaria de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao 
Lugar donde se realiza el estudio del presente trabajo de investigación 

 
 

 
 

La presente propuesta es importante en relación al ámbito social porque 

ayuda a mejorar de manera significativa la calidad del servicio del proceso de 

atención de violencia familiar dirigida a los ciudadanos satisfaciendo sus 

necesidades y expectativas, y en relación al ámbito económico se gestiona de 

manera óptima los recursos para cumplir dicho objetivo. 
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Sobre el contexto internacional relacionada a la calidad del servicio que se 

brindó correspondiente a distintas organizaciones, el cual se pudo observar que 

existen distintas investigaciones y estudios que describen el efecto, los cambios para 

mejora y el impacto positivo como consecuencia del Sistema de Gestión de Calidad 

basado en la norma ISO 9001:2015, el cual se viene realizando desde el año 1987, 

las cuales ayudaron a incrementar la percepción del ciudadano relacionado a sus 

necesidades y expectativas, esto se hizo a fin de que se continúe con algunos 

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

 
Rojas Pinto (2015), quien durante su estudio, llego a obtener una 

herramienta de apoyo de gestión que ayudo a medir la satisfacción del ciudadano en 

la Municipalidad de Lo Prado – Chile, donde concluyo que se consideró importante 

medir dicha satisfacción relacionado al servicio otorgado en la Municipalidad. 

 
Así mismo Schroeder (2011), durante su trabajo de investigación, mediante 

su metodología realizo la exposición de la calidad, que lo define como un concepto 

relativo, del cual por medio de atributos obtenidos a través de los productos o 

servicios orientados a la calidad, se diferenciaron en relación a sus capacidades y 

características correspondiente a los requisitos requeridos por el usuario, donde 

concluyo que considerando ello indico que la calidad depende de los requisitos que 

exige el consumidor, quiere decir que se  debe cubrir las necesidades y expectativas 

del usuario final, considero también inicialmente se realice la evaluación de la 

calidad. 

 
Además, Cubillos y Rozo (2009) concluyen que al realizar la afirmación que 

aparte de la preocupación por la estadística aplicada a la calidad, es considerable 

que se pueda gestionar y administrar la mejora del servicio, por el cual se va 

diseñando las fases de mejora continua (PHVA), el cual son la base de los sistemas 

de gestión existentes en la actualidad. 

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

el contexto nacional se tendrá como acción la mejora de la atención y cumplimiento 

II. Marco teórico  
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Sobre los requisitos de la calidad, también demostró que las necesidades exigidas 

por los usuarios del Hospital Víctor Larco Herrera están relacionados a la calidad del 

servicio y su satisfacción, lo mismo que fue indicado por Tapia (2018), quien concluyó 

que la mejora de la atención está basado en identificar y mejorar la percepción del 

cliente. 

 
De acuerdo a contexto, la metodología que utilizaron sobre la gestión de la 

calidad indicado por Espí y Lemaitrela (2012), se concluyó que la calidad está 

enfocada a una etapa de crecimiento para el desarrollo del proceso evaluado, que 

deben satisfacer los requerimientos del cliente, reflejándose mayor calidad, 

eficiencia, eficacia y generando un mayor impacto positivo en la atención del servicio 

o producto ofrecido dentro del marco de la normativa legal. 

 
Con respecto a los trabajos realizados relacionados a la metodología de la 

identificación de la variable de mejorar la calidad de atención, Álvarez (2017) concluyó 

que el grado de la percepción se recopila en base a encuestas, donde se evidenció 

la conformidad y cumplimiento de los requerimientos del cliente, mejorando su 

percepción. Así mismo Ros (2016) concluyo demostrando la interacción de los 

requisitos solicitados en distintos requerimientos. Así mismo Vargas (2013) indico 

mediante su investigación sobre percepción de las necesidades y expectativas de los 

ciudadanos. 

 
Sobre la diversidad de definiciones relacionadas a la calidad, se toma como 

referencia a Deming (1990) quien concluye que para mejorar el servicio dependerá del 

recurso humano competente. 

 
Así mismo García, Cepeda y Martin (2012) concluyen sobre percepción de 

los requerimientos del cliente que se convierte en un instrumento de suma 

importancia a fin de generar un valor agregado e incrementar la percepción en 

materia de calidad, esto apoyado por Paiva-Peñaloza (2018) quien también concluyo 

que para mejorar el servicio se verá reflejado en la cantidad de requerimientos 

solicitados por el cliente, él está evidenciando en cumplir sus requisitos. Además, 

Ishikawa (1996) concluye que el seguimiento a la calidad del servicio o producto 

promueve el bien más rentable para el cliente. 
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Adicionalmente, de acuerdo a lo concluido por Rizwanul (2016), indico que 

las definiciones relacionadas a la mejora del servicio intervienen el recurso humano 

dependiendo de la ocupación que tenga, el cual se ve reflejado en sus competencias, 

a fin de realizar las actividades necesarias. 

 
En ese contexto, de acuerdo a Mendoza (2020) y Rizwanul (2019), 

concluyeron que, para mejorar la percepción del cliente, este debe contar con el 

compromiso de los responsables del proceso a fin de programar actividades 

necesarias para mejorar la percepción de las necesidades y expectativas del cliente, 

en el cual se hace referencia a dar cumplimiento a las exigencias solicitadas por el 

cliente evaluando su percepción sobre el servicio brindando. 

 
Así mismo de acuerdo a Sanchez (2016) concluye sobre lograr la 

implementación y certificación para incrementar la rentabilidad, la imagen 

organizacional y afianzar los servicios brindados al cliente, reforzando esta idea de 

acuerdo a Rache (2018) se tiene como objetivo incrementar la satisfacción del cliente 

a través de mejoras solicitadas por la empresa Transporte San Felipe S.A, el cual 

utilizo como metodología un diagnóstico para verificar el cumplimento de la norma 

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

 
De acuerdo a Morales (2016) concluye que la implementación de la Norma 

ISO 9001:2015 mejora los servicios o productos brindados en temas de calidad, 

reforzando por Candela (2019) concluyó la mejora del servicio se basa también en 

que las organizaciones se encuentren ordenadas e identificados sus procesos que 

interactúan para evaluar su desempeño. 

 
Así mismo de acuerdo a Barrantes (2018) concluyo que una organización 

incrementa el desempeño de sus indicadores, de igual manera para Barreto (2020) 

se concluye que la implementación de la Norma ISO 9001:2015 promueve la mejora 

y productividad en una organización. 
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Cabe señalar que lo indicado por Mamani y Pachac (2016) sobre la Norma 

ISO 9001:2015 aplicado en JJG CONFECCIONES del distrito de los Olivos, será 

necesario previamente realizar un diagnóstico para mejorar e identificar la situación 

actual de una empresa, a fin de identificar las falencias y mejorar la calidad del 

servicio o producto dado, además Chepe (2018) concluye que a través de una 

adecuada implantación de los estándares de calidad es direccionado a mejorar la 

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

 
Además de acuerdo a Calle (2018), concluyó que para incluir documentación 

que evidencia el Sistema de Gestión de Calidad de una organización se clasifica en 

4 tipos, donde Chuyo y Mendoza (2018) concluyeron que la aplicación de la Norma 

ISO 9001:2015 en una organización aumenta positivamente la percepción del cliente 

sobre el servicio o producto brindado. 

 
Así mismo Pérez (2018) concluye que el uso de encuesta ayuda a identificar 

y medir la percepción del cliente, a fin de aumentar la rentabilidad y optimizar los 

recursos, además Barreto (2020) concluye que efectivamente la calidad promueve el 

la mejora en la productividad de la organización. 

 
Adicionalmente Castillo y Cueva (2019) refuerzan en el aspecto relacionado 

a la Norma ISO 9001:2015, las cuales pueden ser verificadas a través de auditorías 

y otras revisiones, además Pérez (2017) enfatiza que el diseño de una 

implementación ISO evalúa el diagnóstico inicial de la organización para la mejora 

continua, reforzando esto Aguilar (2010) se indicó que la calidad en base a la Norma 

ISO 9001:2015 dependerá del compromiso y las decisiones relacionadas a los 

recursos para el cumplimiento de dicho objetivo. 

 
Asimismo Coaguila (2017) menciona que para la implementación de un 

Sistema de Gestión de Calidad basada en la Norma ISO 9001:2015, es necesario 

previamente el diagnóstico respectivo que ayudara a planificar las actividades de 

implementación, además Castillejo (2016) concluye que el Sistema de Gestión de 

Calidad ayuda a mejorar la productividad de una organización. 
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En ese sentido Nuñez (2017) especifica que la implantación de la mejora en la 

atención de todo servicio para un cliente,  depende del tiempo y los recursos que se utilizaran 

en la organización, apoyando esto Incio & Rodríguez (2017) mencionan que la toma 

de encuesta de satisfacción ayuda también a identificar las falencias y el diagnóstico 

referido al cumplimiento de los requerimientos del ciudadano; adicionalmente 

Huamanchumo & Mogollón (2016) en su trabajo de investigación promueven la 

evaluación de un diagnóstico inicial para la mejora de la percepción del cliente en 

materia de calidad. 

 
Cabe señalar de acuerdo a Minchán & Hervías (2017) concluyen que a fin de 

aumentar el grado de percepción del cliente, se realiza previamente una 

identificación de los procesos, que ayuda a identificar las falencias dadas en la 

organización, así mismo Quispe (2017) concluye que la norma ISO 90001:2015 

prioriza y apoya la estandarización de los procesos de una organización 

evidenciándose en las auditorías, inspecciones y medición de la satisfacción del 

cliente. 

 
Así mismo Angulo (2020) concluye que dicha implementación ayuda a 

incrementar la rentabilidad optimizando los recursos necesarios, también Breas 

(2020) concluye que los procedimientos elaborados, el recurso humano y acciones 

para mejorar la calidad ayuda a fortalecer la organización, así mismo de acuerdo a 

lo concluido por Cabrera & García (2017) ayuda a reducir los costos operativos 

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

 
De acuerdo a lo señalado por Torres (2018) se concluye también que el 

crecimiento de la producción o productividad de una organización radica en un 

diagnóstico ISO 9001:2015 identificando las falencias para la mejora, así mismo 

Querevalu (2012) concluye que dicha implementación mejora la gestión 

administrativa y los procesos contenidos en la organización, reforzando ello Larrea 

(2015) concluye que la calidad afecta o genera un impacto positivo en la rentabilidad 

de una organización, dando un crecimiento a la productividad y reduciendo las 

falencias y/o productos o servicios no conformes. 
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Cabe señalar que de acuerdo a Agurto (2014) se concluye que dicha 

implementación ayuda a gestionar y ordenar las actividades de la organización 

optimizando los recursos utilizados, así mismo Falcón (2016) promueve el 

reordenamiento y gestión eficaz de las actividades de un proceso para la calidad, 

reforzando esta idea de acuerdo a Sanchez (2017) la calidad se relaciona con los 

procesos y recursos a utilizar y mejorar, así como también Cabrera & Pillaca (2019) 

que concluyeron que se evalúa el costo-beneficio para aumentar la rentabilidad de la 

organización en pro de mejora de la percepción del cliente. 

 
Así mismo de acuerdo a la Calidad considera  varias ventajas, donde estas 

serán destinadas a una implementación de actividades de sistema de gestión para 

la organización, se tendrá beneficios y bondades que la organización demostrará a 

su personal involucrado y al exterior dando confianza en la atención del 

requerimiento solicitado por el cliente, donde las ventajas se pueden dividir en dos 

categorías, de acuerdo a: 

 
Aspectos positivos internamente en la entidad: 

 Establecimiento de la jerarquía de liderazgo del personal involucrado en los 

procesos implementados en la organización. 

 Comunicación transparente y eficaz dentro y fuera de la organización. 

 Establecimiento de funciones y responsabilidades definidas del recurso humano 

establecidas. 

 Procesos Estandarizados 

 Compromiso respecto a los responsables de dichas actividades a fin de 

implementar, gestionar y aumentar la satisfacción del cliente, demostrando 

liderazgo en la organización. 

 Análisis sobre la toma de acción ante situaciones que pongan en riesgo la 

adecuada atención al cliente. 

 Evaluación respecto al entorno de la organización, a fin de identificar la realidad 

problemática e implementar acciones aumentar la productividad de las actividades 

orientadas a la calidad implementada en la organización. 



11  

Aspectos positivos que se muestran fuera de la entidad: 

 Ingreso a nuevos comercios que puedan ayudar a mejorar la demanda del servicio 

o producto ofrecido al cliente. 

 Mejorar la imagen hacia el exterior demostrando que los servicios o productos 

ofrecidos sean de calidad a la percepción del cliente. 

 Fortalecer la comercialización y posicionamiento de la organización 

 Mejora de la calidad de atención a la percepción del cliente. 

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

organización (Proveedores). 

 Mayor competitividad 

 Generar confianza para los clientes que toman el servicio brindado, entre otras 

ventajas. 

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

desde el capítulo 4 al capítulo 10 y están enfocados a varios aspectos relacionados 

a la mejora de la organización, las etapas para realizar dicha implementación 

consisten en lo siguiente: 

 
 Fase 1: Contexto de la Organización: Se deben establecer, definir y evaluar los 

factores internos (fortaleza y debilidades) y externos (oportunidades y amenazas) 

que afectan a la organización, además se identifican los requisitos requeridos por 

los grupos de interés que afectan directamente o indirectamente a dicha 

organización, dichos factores internos y externos deben ser coherentes con el 

propósito de la organización teniendo como soporte los procesos de gestión, 

adicionalmente se identifica la secuencia de la gestión por procesos involucrados 

en la calidad del servicio o producto ofrecido, los cuales se involucran e interactúan 

para brindar el servicio solicitado, se determinan las entradas, salidas, se propone 

objetivo, meta y un indicador para mejorar el desempeño del proceso. 

 Fase 2: Liderazgo: La Alta Dirección, quien es el dueño del proceso a implementar 

debe disponer de un serio en representación a la organización, así como también 

contar y demostrar Política de Calidad que asegure su compromiso con ella, así 

como también dar cumplimiento a la legislación aplicable sobre el servicio o 

producto brindado por la organización. 
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 Fase 3: Planificación: Se deben identificar las acciones, recursos, plazos, 

responsables y evidencia de dichas acciones, a fin de realizar una adecuada 

planificación que estén orientados a mejorar la satisfacción del cliente, los cuales 

están reflejados en la medición de los indicadores de gestión representados a 

través de compromisos establecidos por la máxima autoridad de la organización, 

así mismo se tendrá en consideración la identificación, valoración y tratamiento de 

los riesgos que afectan a la organización en relación a su contexto organizacional. 

 Fase 4: Apoyo: Se debe considerar la disponibilidad de los recursos humanos, 

tecnológicos, financieros y logísticos que dispondrá la organización para realizar 

la implementación de las actividades relacionadas a la calidad del bien brindado, 

así mismo se debe limitar las competencias que tiene el personal involucrado, 

debido a que se deberá contar con un recurso humano eficaz relacionado a la 

educación, formación y/o experiencia pertenecientes a la organización.  

 Fase 5: Operación: Consiste en la planificación y control operacional de una 

organización debe hacerse en base a los procesos que interactúan y contribuyen 

en la atención del servicio o producto brindado, así como también se cumplir con 

los requerimientos solicitados (necesidad del servicio o producto) a fin de poder 

mejorarlos continuamente, así mismo se deberá contar con una apropiada 

selección y evaluación respecto a proveedores involucrados en las adquisiciones 

de bienes y servicios para la organización, definiéndose criterios de evaluación y 

retroalimentación con dichos proveedores. 

 Fase 6: Desempeño: La medición y análisis del avance respecto al sistema, 

consiste en el seguimiento, medición, análisis y verificación de los procesos que 

intervienen en dicho sistema, de lo cual se toma como evidencia las ejecuciones 

de auditorías internas y externas, la medición y el tratamiento de los riesgos, la 

retroalimentación del ciudadano y de aquellos grupos de interés relacionados con 

el servicio que brinda la organización en materia de calidad del servicio o producto 

ofrecido. 

 Fase 7: Mejora: La mejora debe centrarse en las actividades para prevenir la 

identificación de las desviaciones, mejorar atención del servicio ofrecido que den 

cumplimiento a lo requerido por el usuario, donde la mejora está basada en el ciclo 

de Deming 
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3.1. Tipo y Diseño de Investigación 

Tipo de Investigación: respecto a este trabajo de investigación es de enfoque 

Cualitativo, debido porque las fuentes de información son bibliográficas, en el 

cual si se utiliza un instrumento de medición para identificar las mejoras que se 

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

 
3.1.1. Diseño de Investigación: 

Fue de nivel descriptivo porque toma los datos de la realidad problemática que 

se da en las Comisaría pertenecientes al Perú. Así mismo es explicativo debido 

al empleo de las entrevistas a profundidad y comprendieron acerca de la 

problemática del tema de acuerdo a la matriz de categorización y se contrastó 

con los antecedentes y bases teóricas. Estudio de caso: Consiste en la 

investigación de problemas o delimitaciones específicas que comprende el 

espacio geográfico de dichas comisarias, en el área de atención de denuncias 

por violencia familiar. 

 
Tomando como referencia a Flores (2004), se indica que, en relación a los 

trabajos de investigación, el presente trabajo es un método activo y participativo 

cuyo propósito es evaluar la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad en base a la Norma ISO 9001:2015 para el proceso de atención de 

violencia familiar, en el cual se debe permitir investigar, comunicar, argumentar 

y actuar en situaciones problemáticas. 

 
3.2. Categorías, subcategorías y matriz de categorización 

 
 

3.2.1. Categoría: Conocimientos Especializados: se define como la 

información que se adquiere a través de la experiencia y enseñanza relacionado 

a un tema específico. 

Subcategorías: 

 Perfil adecuado que incluya la educación, formación y/o experiencia del 

personal involucrado directamente e indirectamente en el proceso de 

atención del servicio o producto brindado; en el cual se definen como las 

III. Metodología  
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competencias adquiridas por la persona en relación a la educación, 

formación y experiencia obtenida a través del tiempo. 

 Conocimiento relacionado a la Calidad del servicio o producto brindado; 

se define como el grado de información que se conoce en relación a los 

conceptos y fundamentos de la calidad adquirirá en la persona. 

 
3.2.2. Categoría: Metodología para la implementación del Sistema de 

Gestión de Calidad ISO 9001:2015: es el conjunto de métodos que se deben 

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

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

Subcategorías: 

 Análisis de Contexto; es la identificación de los factores externos e 

internos que pueden afectar a la organización, en base a las partes 

interesadas que interactúan para el desarrollo de sus objetivos. 

 Liderazgo; es la capacidad que tiene un individuo para influir, motivar, 

organizar y dirigir una organización o grupo de trabajo a fin de cumplir con 

los objetivos trazados. 

 Planificación de la calidad; se define al conjunto de acciones que se 

encuentran orientadas a establecer los objetivos de calidad y a la 

especificación de los procesos que se encuentran clasificados en los 

procesos de planificación, misional y de soporte. 

 Soporte; se define como la implementación de los requerimientos 

tecnológicos, personal y de infraestructura, a fin de mejorar la calidad del 

servicio y aumentar la satisfacción del cliente. 

 Operación; se define en el contexto de la norma ISO 9001:2015, acerca 

de los procedimientos y controles necesarios a identificar, medir y mejorar 

el grado de percepción del cliente. 

 Evaluación de desempeño; se define como un proceso sistemático y 

periódico donde se evalúa el grado de eficacia y cumplimiento de las 

actividades del personal involucrado y que participa en los objetivos de la 

organización. 

 Mejora; es el conjunto de actividades evidenciables que ayudan a mejorar 

el desempeño de los objetivos, de los procesos y del grado de percepción 
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del cliente en relación a un producto o servicio brindado. 

 
 

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

estrategias que ayudan a verificar el cumplimiento de la implementación del 

Sistema de Gestión de Calidad y evaluar la percepción del cliente en relación a 

sus necesidades y expectativas. 

Subcategorías: 

 Revisiones relacionadas al proceso de atención de violencia familiar en la 

Comisaría de Carmen de la Legua por personal externo o interno; se 

define como actividades de verificación del cumplimiento en base a la 

Norma ISO 9001:2015. 

 Evaluar el grado de percepción del cliente, para identificar las mejoras en 

el proceso de atención de violencia familiar; se define como la medición 

cuantitativa y cualitativa de las necesidades y expectativas del cliente. 

 Evaluar y mejorar continuamente los indicadores relacionados a los 

objetivos de calidad que ayudan a mejorar el proceso de atención al 

ciudadano; se define como la medición cuantitativa de los procesos que 

interactúan y se encuentran involucrados, ayudando a mejorar su 

desempeño. 

 
3.2.4. Categoría: Difusión del Sistema de Gestión de Calidad: es la acción de 

divulgar, compartir o brindar información relacionada al cumplimiento de los 

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

participan en los procesos de la organización. 

Subcategorías: 

 Comunicación interna de la información y resultados del SGC ISO 

9001:2015; se define como la difusión que se da internamente en la 

organización. 

 Comunicación externa de la información y resultados del SGC ISO 

9001:2015; se define como la difusión que se da de la organización hacia 

el exterior. 
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3.3. Escenario de Estudio 

Para dar cumplimiento al presente ítem, se destaca la provincia constitucional 

del Callao, el cual tiene un área de 146 km2, conteniendo seis distritos de Callao, 

los cuales son: Bellavista, Carmen de la Legua, La Punta, La Perla, Ventanilla y 

Mi Perú. 

Donde el escenario de estudio fue en la Comisaría de Carmen de la Legua, 

ubicado en la Av. 1 ero de Mayo N°1108. 

3.4. Participantes 

Para la definición de los participantes es conveniente establecer una serie de 

estrategias por parte del investigador, ya sea un convenio, o dirigirse con actores 

de mayor nivel que tengan un interés en el tema para su desarrollo (Valderrama 

Mendoza, 2013). 

Los participantes del presente estudio fueron especialistas expertos que 

trabajaron en entidades públicas y/o privadas, así como el personal policial que 

lidera y participa en el proceso de atención de denuncias por violencia familiar, 

quienes aportaron información valiosa para el análisis de la problemática y 

cumplimiento de los objetivos de la investigación, que permitió realizar la 

interpretación y análisis de la realidad problemática, así mismo se cuenta con la 

participación de personal que atiende directamente el proceso de atención de 

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

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

 

Nro. Nombre y apellidos Cargo Participantes Código 

 

1 
 

William Vasquez Garay 
 

Experto 1 
Entrevistado 

I 

 

E1 

2 Alfredo Pérez Experto 3 
Entrevistado 

III 
E3 

3 Carlos Montenegro Experto 4 Entrevistado IV E4 

 

4 
ST2 PNP Karina 
Vallejo Alegría 

Personal policial 
que participa en 

el SGC 

Entrevistado 
V 

 

P1Tol 

 

5 
SS PNP Dora Esther 

Toledo del Mazo 

Personal que 
lidera el proceso 

de SGC 

Entrevistado 
V 

 

P2 

 
3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

Sobre la recolección de la información, es una etapa que requiere de mucho 
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esfuerzo, observación, análisis, y trabajo conceptual (Valderrama Mendoza, 

2013). 

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

entrevista aplicada a los participantes, aplicando una guía de entrevista 

relacionadas a las categorías y subcategorías del estudio para los expertos 

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

por violencia familiar. 

 
3.6. Procedimiento 

Para el procedimiento seguido se tomaron en consideración las siguientes 

actividades: 

 Se revisó una serie de evidencias (revisión de la página web que contiene la 

política y objetivos de calidad de la PNP, revisión de la Guía de 

Procedimientos para la Intervención de la Policía Nacional en el Marco de la 

Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra 

la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009- 

2016-MIMP, Reglamento del Decreto Legislativo N°1267 – Ley de la Policía 

Nacional del Perú que contiene la estructura orgánica de la PNP) esto a fin 

de que se realizó la identificación de la problemática en el escenario de 

estudio. 

 Seguidamente, se recopilo la información relacionada a la categoría 

estudiada y sus subcategorías correspondientes. 

 Se emitió una carta de presentación dirigida a los participantes, con la 

finalidad de presentar la investigación desarrollada, exponer la finalidad y 

objetivo de estudio, con el propósito de que los participantes sean 

entrevistados en una fecha de común acuerdo y con consentimiento 

permitido de grabación. 

 Se revisó y analizó la información e ideas abordadas respecto a la 

problemática a través de las entrevistas realizadas. 

 Se triangular los resultados entre lo recopilado por los participantes, las 

fuentes bibliográficas de revistas científicas y normativas correspondiente y 

finalmente, se presentó los resultados de manera organizada para el análisis 

profundo del caso. 
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3.7. Rigor científico 

La rigurosidad científica de una investigación asegura la credibilidad del estudio 

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

propósito del estudio, la selección de los participantes específicos y escenarios, 

y también los procedimientos usados para el levantamiento de información y 

análisis de datos (Valderrama Mendoza, 2013). 

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

investigación aborda las siguientes estrategias: 

 La triangulación, utilizando las diferentes fuentes de información 

 La información que brindaron los participantes ayudaron para verificar y 

validar la realidad problemática y necesidad de implementar un Sistema de 

Gestión de Calidad basada en la ISO 9001:2015. 

 La revisión de los participantes, consistente en que cada participante debe 

de revisar la síntesis de su participación elaborada por el investigador. 

 
3.8. Metodología de análisis de datos 

De acuerdo a Valderrama (2013), la recolección de información y su análisis son 

dos actividades que se realizan en paralelo en una investigación cualitativa. 

Para el análisis de la presente, se tomaron en consideración el análisis de las 

fuentes de información con la finalidad de realizar una triangulación con la 

información recopilada de los participantes. Esto implicó identificar las 

coincidencias o similitudes y a su vez, las diferencias identificadas en las 

entrevistas realizadas a los participantes, donde se permitió acceder a un 

panorama más preciso con los aportes alcanzados en la materia. 

 
3.9. Aspectos Éticos 

El análisis del resultado de la investigación se abordó de manera interpretativa, 

sin perder la objetividad del tema, respetando la autoría de las fuentes 

bibliográficas consultadas para el desarrollo del presente estudio y con la 

finalidad de evitar el plagio. Respecto a la participación de los entrevistados se 

le pidió autorización debida a cada uno de ellos, informando que la finalidad de 

la entrevista era para fines académicos más no, para generar una crítica en la 

gestión de la entidad estudiada. 
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Se procedió a describir y entender las entrevistas realizadas a los 

Para dar análisis a las categorías y subcategorías definidas, resulta 

pertinente conocer los alcances de las respuestas de los participantes, siendo 

los siguientes: 

 
Conforme al objetivo general: Evaluar la Propuesta para la 

Implementación de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 para el 

proceso de Atención de Violencia Familiar, se realizaron las preguntas en 

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

 
P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, tomando en consideración las 

respuestas del líder del proceso de atención de denuncias por violencia familiar 

(Comisario), es importante considerar la implementación de un Sistema de 

Gestión basada en la Norma ISO 9001:2015 debido a la necesidad de mejorar y 

mantener la calidad del servicio y por implementar la política y objetivos de 

calidad ya implementados en todas las unidades de la PNP a través de la R.C.G 

N°028-2020-CG PNP-SECEJE de fecha 28ENE2020. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, De acuerdo a lo interpretación dada por la 

Sub Oficial, es de suma importancia mejorar la calidad del servicio que se brinda 

tratando de mejorar las brechas y burocracias existentes. 

E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), Es muy conveniente 

que se pueda mejorar el servicio de atención de violencia familiar en base a la 

calidad, a fin de mejorar aumentar la percepción del cliente en base a sus 

necesidades y expectativas. 

expertos técnicos y al personal policial que lidera y participa en el proceso de 

atención de denuncias por violencia familiar, los cuales fueron tres (3) expertos 

técnicos especialistas en calidad, Un (1) personal que lidera el proceso 

(Comisario) y dos (2) sub oficiales que participan en la atención de la denuncia 

respectiva, así mismo se indicó que las preguntas aplicadas son parte de la Guía 

de Entrevista, las cuales fueron abordadas de manera ordenada, de acuerdo al 

orden de los objetivos planteados. 

IV. Resultados y Discusión  
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E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), Las comisarias pertenecen al 

sector público y están para dar apoyo al ciudadano, y es importante que se 

encuentre implementado con un SGC ISO 9001:2015 ya que le da mucho valor 

al servicio que se brinda en la comisaria. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), Sería importante 

considerar la implementación de un SGC ISO 9001:2015 en la Comisaria en vista 

que se cuenta con varios servicios que se brinda, por lo que la idea es que se 

implemente una cultura de calidad para un proceso especifico, a fin de que los 

otros procesos puedan ir entrando poco a poco, (ir implementándose poco a poco 

como parte de la mejora). 

 
De acuerdo a lo entrevistado por el personal policial y expertos técnicos, es 

importante proponer una propuesta de implementación de un Sistema de Gestión 

de Calidad basada en la norma ISO 9001:2015 para una comisaría en especial 

tomando como modelo para las otras comisarias, esto a fin de mejorar el servicio 

y dar cumplimiento a las especificaciones de los requerimientos solicitados por 

el cliente. 

 
Objetivo Específico N°01: Evaluación las competencias del personal 

que lidera y participa en la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 

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

 
Se redactó la interrogante N° 1: ¿El personal policial que lidera el proceso 

de atención de denuncias por violencia familiar, cuenta con las 

competencias adecuadas para el Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015? 

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, dentro de la carrera policial, se 

brindan cursos relacionados a calidad a fin de mejorar la percepción hacia el 

ciudadano, se verifico en el “reporte de información personal”, que el responsable 

del proceso de atención de denuncias ocupa puestos similares ocupa durante un 

tiempo de 3 años, contando con la experiencia relacionado a la atención de 

denuncias de distintos servicios brindados al ciudadano. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, se verificó en el “reporte de información 

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

en relación al servicio de atención de denuncias dadas por el ciudadano. 

 
E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se indica que las 

jefaturas deben tener un mayor rango de tiempo de experiencia, así como 

también que para algunos puestos claves se debe considerar el liderazgo para 

mantener y gestionar el sistema de gestión de calidad, los puestos claves son 

los puestos de la dirección que toman decisiones. 

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se indica que el personal 

policial que lidera el proceso, debe tener conocimiento especializado sobre el 

proceso de atención de violencia familiar y en herramientas para la mejora 

continua que aseguran el cumplimiento de los objetivos, así como también la 

experiencia requerida en relación a atención del servicio al ciudadano. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se indica que la persona 

que administre el sistema (persona que lidere) debe estar bien preparada en 

base a conocimientos y experiencia relacionado a calidad. 

 
La persona que administre o lidere el proceso de SGC, debe tener los 

conocimientos, educación y experiencia requerida para diseñar e implementar el 

SGC, el cual esto se ha verificado con el reporte de competencia del personal 

policial SSPNP Dora Toledo del Mazo, donde se verifica que si ha llevado un 

curso de atención al cliente de calidad y en relación a denuncias por violencia 

familiar, así como la experiencia. 

De acuerdo a lo observado en el siguiente gráfico: 



22  

Gráfico 2: Reporte de Información del Personal 
Se establecen los conocimientos y experiencia del personal policial que lidera el 
proceso de atención de denuncias por violencia familiar, el cual es administrado 

por la Dirección de Recursos Humanos de la PNP. 

 

En la figura mostrada se observa la experiencia, estudios realizados, cursos 
institucionales y cursos afines del personal policial que lidera el proceso de 

atención de denuncias por violencia familiar. 
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Se redactó la interrogante N° 2: ¿ El personal policial que participa en el 

proceso de atención de denuncias por violencia familiar, cuenta con las 

competencias adecuadas para el Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015? 

 
P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, dentro de la carrera policial, se 

brindan cursos relacionados a calidad a fin de mejorar la percepción hacia el 

ciudadano, así mismo el personal policial que participa en el proceso, quienes 

son los que atienden directamente y los que dan apoyo moral y psicológico al 

personal policial, si cuentan con cursos relacionados a violencia familiar de 

acuerdo a lo verificado en el “Reporte de Información Personal”. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, el personal policial involucrado en la 

atención directa de las denuncias por violencia familiar, cuenta con cursos de 

seguridad ciudadana y de violencia familiar, así como el tiempo de experiencia 

en el tema respectivo, verificándose en el “Reporte de Información Personal”. 

E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpretó que el 

personal que participa en el proceso de un Sistema de Gestión de Calidad, debe 

tener las competencias en calidad que se aterriza en conocimientos, toma de 

conciencia y experiencia, relacionados a conocimientos en base a la calidad. 

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretó que el personal 

policial que participa en el proceso del Sistema de Gestión de Calidad, deber 

tener conocimiento técnico del proceso de atención de violencia familiar y contar 

con herramientas de mejora continua, a fin de asegurar el cumplimiento de los 

objetivos propuestos. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretó que se tiene 

que evidenciar que las personas que participan en el sistema de gestión de 

calidad tienen la preparación necesaria para un buen desempeño del SGC, sino 

en caso no se tuviera, el área tiene la obligación de realizar capacitaciones 

necesarias para mejorar su desempeño. 

 
Las personas que participan en el proceso, deben tener los conocimientos, 

educación y experiencia requerida para el cumplimiento de los procedimientos 

implementados, donde esto se ha verificado con el reporte de competencia del 

personal policial, de acuerdo a lo siguiente: 
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Gráfico 3: Reporte de Información del Personal 
Se establecen los conocimientos y experiencia del personal policial atiende al 

ciudadano en el proceso de atención de denuncias por violencia familiar, el cual 
es administrado por la Dirección de Recursos Humanos de la PNP. 

 
En la figura mostrada se observa la experiencia, estudios realizados, cursos 

institucionales y cursos afines del personal policial que interviene directamente 
en el proceso de atención de denuncias por violencia familiar. 
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Objetivo Específico N°02: Analizar la metodología para la implementación 
de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 en la Comisaria de Carmen 
de la Legua, Callao. 

 
Se redactó la interrogante N° 3: ¿El personal policial que lidera el proceso 

de atención de denuncias por violencia familiar ha determinado una 

metodología o pasos a seguir para la implementación del SGC basada en 

la norma ISO 9001:2015? 

 
P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que el personal policial, 

se observa que no se ha determinado ninguna metodología, ni tampoco se han 

planteado actividades de planificación que ayuden a implementar un Sistema de 

Gestión de Calidad en base a la norma ISO 9001:2015, solo se cuenta con la 

Guía de Procedimientos para la Intervención de la Policía Nacional en el Marco 

de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra 

la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009-2016- 

MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016-DIRGEN/EMG-PNP del 

12SET201, donde se señala el mecanismo de procedimiento. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, se observa que no se ha participado en 

ninguna planificación para la implementación de un Sistema de Gestión de 

Calidad basado en la norma ISO 9001:2015. 

E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpretó que 

para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad en la Comisaría, 

se debe seguir los siguientes pasos en relación al ciclo de mejora continua, de 

acuerdo a: 

1. Planificación: que consiste en la elaboración de procedimientos, políticas, 

objetivos, manuales, y otros relacionado a la base documentada del 

sistema de gestión. 

2. Ejecución: Cumplir con la documentación implementada en la etapa de 

planificación, es dar cumplimiento a todas las actividades descritas en 

dicho procedimiento. 

3. Verificación: a través de indicadores de gestión, de inspecciones, 

auditorias, revisiones, entre otros que ayudan a verificar el cumplimiento 

del sistema de gestión. 

4. Toma de acciones: actuar cuando lo planificado no se está cumpliendo 
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Así mismo el tiempo de implementación depende de tamaño, contexto y complejo 

de la organización, donde se consideró un tiempo promedio estándar mínimo de 

5 meses para la implementación de un sistema de gestión de calidad en una 

organización. 

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se especifica que para la 

metodología de implementación de un Sistema de Gestión de Calidad, se debe 

seguir en lo siguiente: 

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

especialista de calidad 

2. Lista de verificación en función a los documentos que se cumplen para el 

Sistema de Gestión de Calidad. 

3. Implementación del Sistema de Gestión de Calidad. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretó que se debe 

empezar de lo siguiente para determinar la metodología de implementación de 

un Sistema de Gestión de Calidad, de acuerdo a: 

1. Realizar un Diagnóstico para medir el nivel de brechas que existen con 

respecto a los requisitos de la norma ISO 9001 (que tenemos y que no 

tenemos) para determinar nuestro plan de trabajo. 

2. Lo que ya se tiene se debe evaluar para mejorar y lo que no hay se debe 

dar cumplimiento en la elaboración de la documentación. 

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

trabajo para realizar el trabajo de implementación como tal. 

 
Para la implementación de la Norma ISO 9001:2015, se debió realizar un 

diagnóstico en relación al cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015 y con dichos 

resultados, se elaboró un Cronograma de actividades, así como también 

conformar el equipo de trabajo respectivo. 

 

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

 
Se redactó la interrogante N° 4: ¿El personal policial que lidera el proceso 

tiene implementado mecanismos de control para la medición de la calidad 



27  

del servicio en base a la norma ISO 9001:2015? 

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que se verificó que no 

se cuenta con mecanismos de control para la medición de la calidad, solo se 

cuentan con visitas inopinadas del Ministerio de la Mujer, la Defensoría del 

Pueblo y hasta personal de la Contraloría General a fin de verificar el 

cumplimiento de la Guía de Procedimientos para la Intervención de la Policía 

Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y 

Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su 

Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016- 

DIRGEN/EMG-PNP del 12SET2016. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, se observa que en el proceso de atención 

de denuncias de violencia familiar, se realizan inspecciones para verificar el 

cumplimiento de la Guía de Procedimientos para la Intervención de la Policía 

Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para Prevenir, Sancionar y 

Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del Grupo Familiar" y su 

Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", aprobado mediante R.D N°925-A-2016- 

DIRGEN/EMG-PNP del 12SET2016. 

E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpretó que 

para el seguimiento y control, se debió realizar lo siguiente: 

1. Inspecciones periódicas , programadas o no programadas 

2. Medición de indicadores mensuales que evalúan el desempeño de los 

procesos y del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015. 

3. Realizar entrevistas al personal policial sobre el funcionamiento y 

cumplimiento de sus procedimientos operativos, así como verificar que el 

Sistema de Gestión de Calidad esté funcionando y 

4. Auditorías internas y externas para verificar el cumplimiento. 

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretó que se debe 

contar con lo siguiente para el seguimiento del Sistema de Gestión de Calidad: 

1. Indicadores de los procesos que intervienen en el proceso de Sistema de 

Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

2. Mediante las auditorías internas y externas a fin de verificar el 

cumplimiento del Sistema de Gestión de Calidad y verificar la mejora 

continua de la organización. 

3. Seguimiento a las no conformidades que son provenientes de una 
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auditoria o actividades propias que tiene la organización a través de 

monitoreos o revisiones. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretó que el 

presente trabajo de estudio, está totalmente enfocado a la satisfacción del 

cliente, teniendo como propósito aumentar el grado de percepción del cliente, 

esto se mide a través de encuestas para la captación de percepción del cliente y 

ver como esta funcionamiento el sistema. 

 
Se realiza un seguimiento de cumplimiento a la Guía de Procedimientos para la 

Intervención de la Policía Nacional en el Marco de la Ley N°30364 "Ley para 

Prevenir, Sancionar y Erradicar la Violencia Contra la Mujer y los Integrantes del 

Grupo Familiar" y su Reglamento D.S N° 009-2016-MIMP", que es realizada por 

el Ministerio de la Mujer, la Defensoría del Pueblo y hasta personal de la 

Contraloría General, sin embargo no se ha medido directamente la percepción 

del ciudadano ni tampoco se cuenta con controles para medir el grado de 

satisfacción del cliente. 

 
Objetivo Específico N°04: Identificar los medios de difusión para dar a 

conocer la información del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 para 
el personal policial y ciudadanos. 

 
Se redactó la interrogante N° 4: ¿La Comisaría cuenta con mecanismos de 

difusión externa e interna para difundir la Política, Objetivos y 

Procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015? 

P1: SS PNP Dora Esther Toledo del Mazo, se observa que en la PNP 

relacionados a las comisarías, estos cuentan con medios de difusión como la 

página web y afiches que se encuentran publicados en el periódico mural al 

ingreso, por el cual se podrá contar con una política de calidad, objetivos y otros 

procedimientos relacionados al mismo. 

P2: ST2 PNP Karina Vallejo Alegría, se observa que de igual manera, en las 

comisarías se cuentan con afiches que están colocados en el periódico mural a 

fin de poder difundir información relevante al ciudadano, también se hace 

hincapié a las constancias de enterado que les hacen firmar al personal policial, 

a fin de tomar conocimiento del tema de difusión solicitada. 
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E1: Ing. William Vasquez Garay (Experto Técnico N°01), se interpretó que la difusión se 
podría hacer mediante: 

1. Mediante charlas, a través de periódico mural 

2. A través de banner o videos tutoriales 

3. A través de afiches, página web y todo medio de comunicación impreso 

que indique los servicios 

Así mismo para la comunicación externa se puede colocar un Banner fuera o 

también a través de la página web para la vista y comunicación al ciudadano 

donde se difunde la política de calidad, objetivos de calidad, las 

responsabilidades, resultados de indicadores, resultados de objetivos, resultados 

de auditorías, quejas del cliente, riesgos y oportunidades que está expuesto la 

organización. 

E2: Ing. Alfredo Pérez (Experto Técnico N°02), se interpretó que la difusión 

externa o interna se podría hacer mediante: 

1. A través de correos electrónicos 

2. A través de videos institucionales que tiene la comisaria, periódico mural, 

banner 

3. A través de capacitaciones al personal policial también para difundir el 

sistema de gestión de calidad. 

E3; Ing. Carlos Montenegro (Experto Técnico N°03), se interpretó que la 

difusión externa e interna, se realiza a través de memorándum, comunicación 

web, oficios y documentación formal que establece la PNP para su 

comunicación, así como también avisos y folletos. 

Así mismo el proceso de denuncias de violencia familiar, es la encargada de 

difundir la política, objetivos y otros documentos del Sistema de Gestión de 

Calidad a toda la PNP mediante afiches, correos, videos institucionales y 

capacitaciones internas para el personal propio; a fin de dar a conocer su 

implementación ISO y comunicación al ciudadano mediante publicaciones. 

 
La difusión de la información se realiza a través del periódico mural de la 

comisaria, así como también se observa que mediante en la página web de la 

PNP, el cual ya se ha difundido la política y objetivos de calidad de la PNP como 

se muestra: 
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Gráfico 4: Difusión de la Política y Objetivos de Calidad de la PNP a través 
de la página web 

Se verifica que la difusión de la Política y Objetivos de Calidad PNP aprobado 
mediante R.C.G N°028-2020-CG PNP/SECEJE de fecha 28ENE2020, donde se 

encuentra difundida para la implementación de todas las unidades de 
organización que conforma la PNP. 
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De acuerdo al presente trabajo de investigación, se tiene las siguientes 
conclusiones: 

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

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

 
Tercero: 
Para el seguimiento de la implementación del Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 en la Comisaria de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao, se 
realiza a través de medición de la satisfacción del ciudadano, auditorías, 
inspecciones, medición de indicadores de objetivos y actividades que ayuden 
a gestionar los riesgos. 

 

Cuarto: 
La información del Sistema de Gestión de Calidad, que ayude a mejorar la 
calidad del servicio, se realiza a través de la página web de la PNP, afiches 
en el periódico mural, capacitaciones al personal policial y entrega de 
constancias de enterado dirigid al personal policial. 

V. Conclusiones  
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De acuerdo al presente trabajo de investigación, se tiene las siguientes 
recomendaciones dirigidos al dueño del proceso de atención de violencia 
familiar en la Comisaría de Carmen de la Legua-Reynoso-Callao 
(Comisario): 

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

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

 
Tercero: 
Realizar toma de encuestas al ciudadano para medir la percepción del 
ciudadano y evaluar el grado de satisfacción, así como también proponer 
realizar inspecciones y auditorías que ayuden a mejorar el servicio. 

 
Cuarto: 
Seguir realizando mediante difusión y/o capacitación la Política y Objetivos 
de Calidad de la PNP para el personal policial y al ciudadano. 

V. Recomendaciones:  
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ANEXO N°01: Matriz de Categorización 

 
Ámbito de 
Atención 

Problema 
general 

Objetivo 
general 

Objetivos 
específicos 

Categorías Indicadores Preguntas al Personal Policial Evidencias Preguntas al Experto 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Comisaría 
de Carmen 
de la Legua 
Reynoso - 

Callao 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 
¿De qué manera 
influiría proponer 

una      
implementación 

de un Sistema de 
Gestión de 

Calidad ISO 
9001:2015 en el 

proceso de 
denuncias por 

violencia familiar 
en la comisaría 

de Carmen de la 
Legua, Callao? 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Evaluar la 
propuesta para 

la         
implementación 
de un Sistema 
de Gestión de 
Calidad ISO 

9001:2015 para 
el proceso de 
Atención de 

Violencia 
Familiar en la 
Comisaría de 
Carmen de la 
Legua, Callao. 

 
 

Evaluar las 
competencias del 

personal que lidera y 
participa en la 

implementación de un 
Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 
9001:2015 en la 

Comisaría de Carmen 
de la Legua, Callao. 

 
 
 
 

 
Conocimientos 
Especializados 

 Competencias 
del personal 
que lidera la 
implementación 
del SGC ISO 
9001:2015 

 Competencias 
del personal 
que participa en 
la 
implementación 
del SGC ISO 
9001:2015 

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

 ¿El personal policial que 
participa en el proceso de 
atención de denuncias por 
violencia familiar, cuenta con las 
competencias adecuadas para el 
Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015? 

 
 
 
 

 
 Currículum 

Vitae 

 
 
 
 

¿Qué competencias 
debe tener el personal 

policial que lidera y 
participa en el Sistema 
de Gestión de Calidad? 

 
 

Analizar la 
metodología para la 

implementación de un 
Sistema de Gestión de 

Calidad ISO 
9001:2015 en la 

Comisaría de Carmen 
de la Legua, Callao. 

 
 

 
Metodología 

para la 
implementación 

del SGC ISO 
9001:2015 

 Establecimiento 
de las 
actividades que 
puedan dar 
cumplimiento al 
SGC ISO 
9001:2015 que 
evidencien el 
cumplimiento de 
los capítulos 4, 
5, 6, 7, 8, 9 y 
10. 

 

 
 ¿El personal policial que lidera el 

proceso de atención de 
denuncias por violencia familiar 
ha determinado la metodología o 
los pasos a seguir para la 
implementación del SGC basada 
en la norma ISO 9001:2015? 

 

 Cronograma de 
actividades que 
indiquen el 
cumplimiento 
de la 
implementación 
del SGC ISO 
9001:2015. 

 

¿Qué actividades 
realizaría para 

implementar el Sistema 
de Gestión de Calidad 

basada en la ISO 
9001:2015 en la 

Comisaría de Carmen de 
la Legua, Callao? 

Identificar las 
actividades para el 

seguimiento y control 
del Sistema de 

Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015 

 

Actividades 
para el 

seguimiento y 
control 

 Auditorías 

 Satisfacción del 
Cliente 

 Revisiones 
periódicas 

 ¿El personal policial que lidera el 
proceso tiene implementado 
mecanismos de control para la 
medición de la calidad del 
servicio en base a la norma ISO 
9001:2015? 

 Informes de 
auditorías 

 Encuesta de 
satisfacción del 
cliente 

¿Qué actividades de 
control implementaría 
para dar seguimiento y 
control al Sistema de 

Gestión de Calidad ISO 
9001:2015 a 

implementar? 

Identificar los medios 
de difusión para dar a 
conocer la información 

del Sistema de 
Gestión de Calidad 

ISO 9001:2015 para el 
personal policial y 

ciudadanos 

 

 
Difusión del 
Sistema de 
Gestión de 

Calidad 

 
 
 

 Interna 

 Externa 

 
 ¿La Comisaría cuenta con 

mecanismos de difusión externa 
e interna para difundir la Política, 
Objetivos y Procedimientos del 
Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015? 

 Listas de 
asistencia de 
capacitaciones 

 Publicaciones 
internas 

 Página web de 
la PNP 

 Material de 
Publicidad 

 
¿Qué medios de 

difusión utilizaría la 
Comisaría para difundir 
el Sistema de Gestión 

de Calidad ISO 
9001:2015? 



 

 

 

ANEXO N°02: Guía de Entrevista 

 

Categorías Subcategoría Preguntas al Personal Policial Preguntas al Experto Técnico 

 
 
 

Conocimientos 
Especializados 

 
Perfil adecuado que incluya la educación, formación y/o 

experiencia del personal involucrado en el Sistema de 

Gestión de Calidad. 

 
¿El personal policial que lidera el proceso de atención 

de denuncias por violencia familiar, cuenta con las 
competencias adecuadas para el Sistema de Gestión 

de Calidad ISO 9001:2015? 

 
 
 
 
 

¿Qué competencias debe tener el personal policial que 
lidera y participa en el Sistema de Gestión de Calidad? 

 
Conocimiento relacionado a la Calidad del Servicio. 

¿El personal policial que participa en el proceso de 
atención de denuncias por violencia familiar, cuenta 
con las competencias adecuadas para el Sistema de 

Gestión de Calidad ISO 9001:2015? 

 

Metodología para 
la implementación 

del SGC ISO 
9001:2015 

 
 

Establecimiento de las actividades que puedan dar 

cumplimiento al SGC ISO 9001:2015 que evidencien el 

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

 

¿El personal policial que lidera el proceso de 
atención de denuncias por violencia familiar ha 

determinado la metodología o los pasos a seguir 
para la implementación del SGC basada en la 

norma ISO 9001:2015? 

 

 
¿Qué actividades realizaría para implementar el 
Sistema de Gestión de Calidad basada en la ISO 

9001:2015 en la Comisaría de Carmen de la Legua, 
Callao? 

 
Actividades para 
el seguimiento y 

control 

 
Identificar las actividades para el seguimiento y control del 

Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 

¿El personal policial que lidera el proceso tiene 
implementado mecanismos de control para la 

medición de la calidad del servicio en base a la 
norma ISO 9001:2015? 

 
¿Qué actividades de control implementaría para dar 

seguimiento y control al Sistema de Gestión de Calidad 
ISO 9001:2015? 

 
Difusión del 
Sistema de 
Gestión de 

Calidad 

 

Identificar los medios de difusión para dar a conocer la 

información del Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015 para el personal policial y ciudadanos 

 
 

¿La Comisaría cuenta con mecanismos de difusión 
externa e interna para difundir la Política, Objetivos y 
Procedimientos del Sistema de Gestión de Calidad 

ISO 9001:2015? 

 
 

Qué medios de difusión utilizaría la Comisaría para 
difundir el Sistema de Gestión de Calidad ISO 

9001:2015? 



 

 

 

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

 

Preguntas E1 (William) ISO MASTER E3 (Alfredo) DIRADM PNP 
E4 (Carlos Montenegro) 

DIRADM PNP 
Resumen - Consolidado 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

1. ¿Qué 
competencias 
debe tener el 

personal policial 
para la 

implementación 
del Sistema de 

Gestión de 
Calidad en una 

Comisaria? 

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

 

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

 
 
 

 
El personal policial debe tener 
conocimiento técnico de los 
procesos, procedimientos y 
herramientas de gestión de 
calidad que participan y lograr 
cumplir el objetivo 
El personal policial que 
participa debe tener 
conocimiento técnico en 
gestión de calidad y procesos, 
y conocimiento sobre el 
procedimiento a certificar, lo 
debe conocer bien todo esto 
para que pueda participar en la 
implementación   de   un SGC. 

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

 
 

Se tiene que evidenciar que las 
personas que participan en el 
sistema de gestión de calidad 
tienen la preparación necesaria 
para un buen desempeño del 
SGC, sino se tiene, el area tiene la 
obligación en realizar la 
capacitación necesaria para 
mejorar su desempeño, se debe 
considerar el recurso humano es 
muy importante el cual dependerá 
de su desempeño, donde la 
generación de servicio policial está 
ligado con la calidad del servicio, 
el servicio policial está ligada 
directamente con la preparación 
de las personas. 

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

 
 

Se resumen que el recurso humano 
para la implementación de un SGC 
es fundamental, en vista de que se 
debe   contar   con   dos  aspectos: 
1. Una persona que administre o 
lidere el proceso de SGC que debe 
tener los conocimientos, educación 
y experiencia adecuada para 
diseñar   e   implementar   el   SGC. 
2. El personal policial perteneciente 
al proceso del SGC debe contar con 
el conocimiento de sus procesos, 
procedimientos y requisitos del SGC 
para que pueda darse una 
adecuada implementación, si no lo 
tuviera se debe mejorar estos 
conocimientos a través de 
capacitaciones y medir su 
desempeño. 

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



 

 
 
 

 gestión de calidad, los puestos 
claves son los puestos de la 
dirección que toman decisiones. 

   

 
 
 
 
 
 
 
 

 
2. ¿Qué 

actividades 
realizaría para 
implementar el 

Sistema de 
Gestión de 

Calidad basada en 
la ISO 9001:2015 

en la Comisaria de 
Carmen de la 

Legua, Callao? 
? 

Se sigue los pasos del ciclo de 
mejora continua: modelo de ciclo de 
mejora continua 
1. Planificación: que consiste en la 
elaboración de procedimientos, 
políticas, objetivos, manuales, y 
otros relacionado a la base 
documentada del sistema de 
gestión. 
2. Ejecución: Cumplir con la 
documentación implementada en la 
etapa de planificación, es dar 
cumplimiento a todas las 
actividades descritas en dicho 
procedimiento. 
3. Verificación: a través de 
indicadores de gestión, de 
inspecciones, auditorias, revisiones, 
entre otros que ayudan a verificar el 
cumplimiento del sistema de 
gestión. 
4. Toma de acciones: actuar cuando 
lo planificado no se está cumpliendo 

 

El tiempo depende de tamaño, 
contexto y complejo de la 
organización, donde se considera 
un tiempo promedio estándar 
mínimo de 5 meses para la 
implementación de un sistema de 
gestión de calidad en una 
organización. 

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

1. Conformación del equipo de 
trabajo, el cual debe definir el 
objetivo, el alcance, el plan de 
trabajo,  mapear  el 
procedimiento que se quiere 
certificar, define que 
documentos son necesarios 
para certificar, hará la 
convocación de las partes 
interesadas. Indica que los 
pasos deben estar 
establecidos en un cronograma 
de trabajo que incluya la 
auditoria externa y se proceda 
con la certificación, todo se 
realiza siempre y cuando se 
detecte el equipo de trabajo. 

 

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

 
 
 
 
 

 
Se debe empezar de acuerdo a lo 
indicado    por    el    entrevistado: 
1. Diagnóstico para medir el nivel 
de brechas que existen con 
respecto a los requisitos de la 
norma ISO 9001 (que tenemos y 
que no tenemos) para determinar 
nuestro       plan       de     trabajo. 
2. Lo que ya se tiene se debe 
evaluar para mejorar y lo que no 
hay se debe dar cumplimiento en 
la elaboración de la 
documentación. 
3. Una vez ya realizado el 
diagnóstico, se procede a realizar 
un plan de trabajo para realizar el 
trabajo de implementación como 
tal. 

 

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

 
Dentro del cronograma de 
actividades se debe considerar el 
tiempo aproximado para la 
implementación del SGC que deben 
consistir en la elaboración de toda la 
base documentaria,, definir 
funciones y concientizar al personal. 



 

 
 
 

 
 
 
 
 
 

3. ¿Qué 
actividades de 

control 
implementaría 

para dar 
seguimiento y 

control al Sistema 
de Gestión de 
Calidad en una 

Comisaria? 

 
 
 
 
 
Se cuenta: 
1. Inspecciones periódicas, 
programadas o no programadas 
2. Medición de indicadores 
mensuales que evalúan el 
desempeño de los procesos y SGC 
3. Realizar entrevistas al personal 
policial sobre el funcionamiento y 
cumplimiento de sus 
procedimientos operativos, así 
como verificar que el sistema de 
gestión esté funcionando. 
4. Auditorías internas y externas 
para verificar el cumplimiento. 

 
 
 
 

Se realiza el seguimiento 
mediante el establecimiento de 
los indicadores de medición de 
desempeño del proceso 
certificado en la comisaria, así 
como también los riesgos y 
oportunidades que se 
encuentran establecidas en la 
Matriz de Riesgos y 
Oportunidades, se mide 
también a través de los 
procedimientos, flujogramas y 
otros documentos del SGC a 
través de las versiones que van 
cambiando. 

 
 
 
 
 
 

El SGC está totalmente enfocado 
a satisfacción del cliente, en el 
cual el 1 er objetivo es satisfacción 
del cliente y los indicadores deben 
estar alineados a ello, esto se 
mide a través de encuestas para la 
captación de percepción del 
cliente y ver como este 
funcionamiento el sistema. 
Actividad para el seguimiento del 
SGC: Captación de la satisfacción 
del cliente a través de encuesta 

Se cuenta: 
1. Capacitación de la satisfacción 
del cliente a través de encuestas 
2. Inspecciones periódicas, 
programadas o no programadas 
relacionada al cumplimiento de los 
requisitos de la Norma ISO 
9001:2015 
3. Medición de indicadores 
mensuales que evalúan el 
desempeño de los procesos y SGC. 
4. Realizar entrevistas al personal 
policial sobre el funcionamiento y 
cumplimiento de sus 
procedimientos operativos, así 
como verificar que el sistema de 
gestión         esté        funcionando. 
5. Revision de cumplimiento de los 
procedimientos, flujogramas y otros 
documentos del SGC 
6. Verificar y seguimiento de las 
acciones para gestionar los riesgos 
y oportunidades 
7. Auditorías internas y externas 
para verificar el cumplimiento 

4. ¿Qué medios 
de difusión 

utilizaría en una 
Comisaría para 

difundir el 
Sistema de 
Gestión de 
Calidad ISO 
9001:2015? 

Se podría hacer: 
1. mediante charlas, a través de 
periódico mural 
2. A través de banner o videos 
tutoriales 
3. A través de afiches, pagina web y 
todo medio de comunicación 
impreso  que  indique  los  servicios 
4. para la comunicación externa se 
puede colocar un Banner fuera o 
también   la   página   web   para  el 

Se realiza a través de 
memorándum., comunicación 
web, oficios y documentación 
formal que establece la PNP 
para su comunicación, así 
mismo también avisos, 
brouchure,   entre   otros.  Toda 
la policía tiene acceso a los        
documentos        como 
memorándum, comunicación 
web    y    oficios    el    cual es 

Los medios de difusión deben 
estar alineados con el servicio 
policial. 
Las personas deben saber que las 
comisaria tiene un SGC, deben 
tener la cercanía con el cliente 
para que ellos sepan y separan 
cual es el beneficio para el 
ciudadano. 

De acuerdo para la difusión de la 
Política, objetivos y otros 
documentos del SGC en la 
comisaria, se debe realizar de 
acuerdo        a        lo       siguiente: 
1. Establecer las estrategias de 
comunicación a fin de poder definir 
como se quiere llegar al ciudadano 
para darles a conocer los beneficios 
e   importancia   que   la  Comisaria 



 

 
 
 

 personal, donde se debería difundir 
es la política de calidad, objetivos de 
calidad, las responsabilidades, 
resultados de indicadores, 
resultados de objetivos, resultados 
de auditorías, quejas del cliente, 
riesgos y oportunidades que está 
expuesto la organización. 

exigencia de la misma norma. 
 

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

 

Lo primero que se debe hacer es 
establecer los canales de relación 
con el cliente (ciudadano) para 
proceder con la difusión de la 
política, objetivos y otros 
documentos del SGC, coloca 
como ejemplo a comisaria de 
Jesús maría, se debe promover el 
acercamiento con el ciudadano a 
través del mapa y establecer las 
herramientas de comunicación 
(acercarme a través de juntas 
vecinales, juntas de municipio, 
alcaldía y entre otros), la comisaria 
debe funcionar de manera distinta 
identificando donde están los 
clientes. 

 
Estrategia de comunicación y 
luego ya establecer los medios o 
canales de comunicación (el 
cliente debe conocer a la 
comisaria que ya ahora en el 
servicio de atención de violencia 
familiar cuenta con un sistema de 
calidad) 

cuente con un SGC ISO 9001 para 
el proceso requerido. 

 

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



 

 

 

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

el Proceso de Atención de Denuncias por Violencia Familiar 

 MES 1 MES 2 MES 3 MES 4 
Nº Actividades 

S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 

1 Realizar presentación del Equipo Tecnico 
  

2 Realizar diagnóstico situacional ISO 9001:2015 
  

3 Establecer al responsable del Sistema de Gestión de Calidad 
   

4 Redactar y Formalizar el alcance 
   

5 Definir el Mapa de Procesos 
   

6 Implementar y comunicar la Política y Objetivos de Calidad 
   

7 Revisar Puestos Claves (Organigrama y Perfiles de competencias) 
   

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

9 Taller de Sensibilización ISO 9001 (Riesgos y Oportunidades) 
    

10 Elaboración de la ficha de procesos y procedimientos del proceso 
  

11 Elaboración de matriz de riesgos y oportunidades 
  

12 Taller de Gestión de Indicadores 
  

13 Medición de los objetivos de Calidad 
  

14 Adecuación del procedimiento de control de documentos e Información documentada 
  

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

16 Adecuación y aprobación de procedimiento de logística (selección y evaluación de proveedores) 
  

17 Elaboración, aprobación del procedimiento de producto no conforme, Quejas y reclamos del cliente 
  

18 Seguimiento de indicadores de desempeño de los procesos del Sistema de Gestión de Calidad 
  

19 Elaboración, aprobación del procedimiento de Satisfacción del cliente 
  

20 Revisión, adecuación y aprobación de procedimiento de auditorias 
  

21 Taller de Formación de Auditores Internos 
  

22 Ejecución de Auditoria Interna 
  

23 Elaboración, aprobación de procedimiento de No conformidad, acción correctiva 
  

24 Levantamiento de No conformidades de la auditoria Interna 
  

25 Desarrollo de Revisión por la Dirección 
  

26 Acompañamiento Auditoria de Certificación 
  



ANEXO N°05: Convocatoria 

 
 

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

 

Señor: 
Pte. 

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

La presente investigación tiene como propósito responder la interrogante al problema general 
identificado ¿De qué manera influiría proponer una implementación de un Sistema de 
Gestión de Calidad ISO 9001:2015 en el proceso de denuncias por violencia familiar en la 
comisaría de Carmen de la Legua – Reynoso Callao? y como objetivo principal, Analizar la 
propuesta para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad ISO 9001:2015 para el 
proceso de Atención de Violencia Familiar en la Comisaría de Carmen de la Legua – Callao. De 
la misma problemática, se desprende los siguientes objetivos específicos: 

a) Evaluar las características del equipo técnico que lidera el proceso de implementación 

de un Sistema de Gestión de Calidad en la Comisaría de Carmen de la Legua, Callao. 

b) Analizar la metodología para la implementación de un Sistema de Gestión de Calidad 

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

c) Identificar los elementos estratégicos considerados para el diseño de la implementación 

de un Sistema de Gestión de Calidad en la Comisaría de Carmen de la Legua, Callao 

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

de Gestión de Calidad 

e) Identificar los medios de difusión para dar a conocer la Política, Objetivos y 

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

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

Día: 
Hora: 
Link de sala de reunión Zoom: 
Sin otro particular, agradezco de antemano su atención y espero poder contar con su 

participación contribuir en el logro de mis objetivos profesionales. 
 

Atentamente 
 

 

Ing. Gustavo Vasquez Garay 
CIP.: 148800 

ORCID: (0000-0002-5111-9189) 

Lima, 01 de julio de 2021 



 

ANEXO N°06: ACTA DE COMPROMISO 

 
De la estudiante: 

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

a) Informar sobre el propósito de la investigación. 

b) Informar sobre la finalidad de la entrevista. 

c) Utilizar la información recopilada para fines exclusivamente académicos. 

d) Remitir la síntesis de la entrevista realizada para la validación los aportes y comentarios 

compartidos en la reunión por cada participante correspondiente. 

e) Solicitar su autorización para grabar las entrevistas realizadas. 

Del entrevistado: 
El entrevistado, en su calidad de participante especialista experto en la temática se 

compromete a: 
a) Compartir sus ideas, aportes, conocimientos y experiencias verídicas en la temática para 

el desarrollo de la presente investigación. 

b) Revisar la síntesis de la entrevista y dar validez en señal de conformidad, en caso 

corresponda o dar las recomendaciones adicionales para el desarrollo de la 

investigación. 

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

 
Rol Nombre y apellidos DNI N° Firma 

 

Estudiante 
Ing. Gustavo Vasquez Garay 

CIP.: 148800 
ORCID: (0000-0002-5111-9189) 

 

70265876 

 

 

 
Entrevistado 

E1 

Ing. William Vasquez Garay 
Gerente General 

ISOMASTER COMPANY S.A.C 

 

41144869 

 

 

 
Entrevistado 

E3 

Ing. Alfredo Pérez 
Especialista de Calidad y Procesos 

DIRECCION DE 
ADMINISTRACION DE LA PNP 

 

41835103 

 

 
Entrevistado 

E4 

Ing. Carlos Montenegro 
Especialista de Calidad y Procesos 

DIRECCION DE 
ADMINISTRACION DE LA PNP 

 

08730081 

 

 



 

ANEXO N°07: Capacitación al personal policial del proceso de atención de 

denuncia familiar en política y objetivos de calidad ISO 9001 

 



ANEXO N°08: Política y Objetivos de Calidad de la PNP aprobado 

mediante R.C.G N°028-2020-CG-PNP/SECEJE 



 

 

 

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



 

 

 

ANEXO N°10: Flujograma de la interacción de Procesos 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 

Se encuentra el proceso de atención de denuncias 
por violencia familiar en las comisarías. 



 

 

 

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

 



 

 



 

 

 



 

 



 

 

 



 

 
 

 



 

 
 

 


