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RESUMEN

La presente investigacion tiene como titulo: “Factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales y la
influencia de la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica”, se
realizo con el objetivo de Determinar el grado de influencia de los factores que
intervienen en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias

policiales, en la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.

El estudio corresponde a una investigacion descriptiva, reune las
caracteristicas de un trabajo de nivel descriptivo y de nivel explicativo. Se ha
utilizado el disefio correlacional. La muestra estuvo conformada por 384
pobladores de la provincia de Ica. El procedimiento que se utilizé para la
recopilacion de datos fue la encuesta y por ende el cuestionario como
instrumento. Los datos estudiados y analizados durante el desarrollo del
trabajo se ha podido determinar que no existe una influencia positiva en
nuestra variable dependiente, toda vez que los efectivos policiales que prestan
servicios en diferentes dependencias policiales lo realizan de manera que los
pobladores se sientan satisfechas, teniendo la minima cantidad de los
pobladores que no conocen las normas de obligatoriedad del uso de libro de
reclamaciones en las dependencias policiales, y los procedimientos a seguir
ante la insatisfaccion de servicio prestado, por lo tanto podemos sefalar que
los efectivos policiales vienen aplicando la directiva que obliga a contar con el

instrumento antes mencionado para garantizar los derechos fundamentales



de las personas que asistan a las dependencias policiales con la finalidad de
buscar una solucidén o hacer una denuncia por la comision de delitos y faltas

en contra de aquellos.

La elaboracion del trabajo se ha estructurado en cinco capitulos, siendo el
primero el diagnostico de nuestra problemética, segundo, el marco tedrico,
donde se sefala el andlisis y opiniones de especialistas que han realizado
desde la promulgacion de la norma en investigacion; tercero, la metodologia
de la investigacién donde se percibe el tipo, nivel, disefio, método, técnicas,
entre otros aspectos relevantes de la metodologia; cuarto, resultados de la
investigacion, luego de haber procesado los datos en el programas SPSS 23.0
se ha llegado a un resultado y por dultimo discusion, conclusion y

recomendaciones como consecuencia de los resultados obtenido.

Palabras Clave: Participacion ciudadana, eficiencia del estado, dependencia

policial, derechos del usuario, calidad de vida.
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ABSTRAC

The main purpose of present research work, entitled: "Factors that intervene
in the application of D.S. N ° 042-2011-PCM in the police stations and the
influence of the quality of life of the inhabitants of the province of Ica", was to
determine the degree of influence of the factors that intervene in the application
of D.S. N ° 042-2011-PCM in the police stations, in the quality of life of the

inhabitants of the province of Ica.

The research is descriptive, with the characteristics of a work of descriptive
and explanatory level. Correlational design has been used. The sample
consisted of 384 inhabitants of the province of Ica. The survey was used for
the data collection and therefore the questionnaire as an instrument.

The studied and analyzed data during the development of the work has been
able to determine that there is no positive influence on our dependent variable,
since the police officers who provide services in different police units perform
it in such a way that the inhabitants feel satisfied. Very few people know the
mandatory rules for the use of the complaint book at the police stations, and
the procedures to follow in the event of dissatisfaction with the service
provided. Therefore, we can point out that the police officers are applying the
directive that forces the use of the aforementioned instrument to guarantee the
fundamental rights of the people who attend the police stations in order to seek
a solution or make a report for the commission of crimes and offenses against

them.

This research has been structured in five chapters, being the first, the
diagnosis of our problem, second, the theoretical framework, where the
analysis and opinions that the specialists have made, since the promulgation
of the norm in investigation, are indicated; third, the research methodology

where the type, level, design, method, techniques, among other relevant



aspects of the methodology, are perceived; fourth, results of the research
work, after having processed the data in the SPSS 23.0 programs, a result has
been reached. Finally, discussion, conclusion and recommendations as a
consequence of the results obtained.

Key words: Citizen participation, State efficiency, police station, rights of

users, quality of life.
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INTRODUCCION

Nuestra investigacion ha sido desarrollada segun los lineamientos
metodoldgicos establecidos por la Escuela de Postgrado de la Universidad,
nos planteamos poner en claro los componentes que van a intervenir en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en la dependencias policiales y la
influencia de la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica, se
cumple de manera desinteresada y parsimoniosa, situacion que contribuiria a
la inadecuada atencion y afectarian la imagen institucional, por lo tanto se
pretende analizar la situacién actual de los sistemas administrativos de las
dependencia policiales de la provincia de Ica, a fin de plantear alternativas de

solucion, incitando a la aplicacion de dicha normativa.

Es muy frecuente, el gran movimiento de transacciones y acceso de servicios
por parte de los consumidores y usuarios, del sector publico y privado, siendo
parte de nuestro dia a dia estar presente en las relaciones de consumo y
prestacion de servicios publicos, sin embargo en muchas ocasiones nos
encontramos disconformes con los servicios que recibimos, con el trato y el
tiempo oportuno en la atencion, quién de una u otra forma en algin momento
no ha pasado por un mal rato al acudir a las instalaciones de una institucién o
empresa, lamentablemente cada dia resulta cadtico el tiempo de espera en la

atencion.
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Siendo el caso que cada vez que acudimos a una institucion a realizar un
tramite o recibir orientacién sobre algun tema en particular, tenemos que
esperar mucho tiempo para saber cuanto pagar por un tramite, requisitos,
personal encargado, area responsable, plazos, cosas sencillas pero que
resultan complicados al momento de realizar largas colas, es un

comportamiento comudn en las actividades de las instituciones publicas.

La aplicacion del D.S. 042-2011-PCM constituye una realidad latente dentro
de la actividad administrativa, funcional y estructural de las entidades del
Estado, dentro de ellas la entidad materia del presente trabajo de
investigacion, las dependencias policiales en la provincia de Ica, los cuales
prestan servicios a la ciudadania, ejerciendo como institucion estatal,
procedimientos administrativos y funcionales para maximizar y optimizar la
eficacia, eficiencia y transparencia en el servicio policial, para lo cual es
necesario la difusion ante la ciudadania a efectos de hacer de conocimiento
de la existenciay la utilizacion del libro de reclamaciones en las dependencias
policiales con el fin de garantizar la buena atencién y la calidad de vida en la

prestacion de servicios a los pobladores de la provincia de Ica.

La creacion de este Decreto Supremo obedece a que el estado ha identificado
al usuario de los servicios en las instituciones publicas, como un agente
importante para poder desplegar un servicio de calidad y sean éstos quienes

moderen la calidad y oportunidad del servicio con procedimientos 6ptimos y

XV



una calidad adecuada en el servicio a fin de poder lograr la excelencia en el

servicio.

El estado consider0 necesario escuchar al wusuario, atender sus
disconformidades y asi mejorar las atenciones oportunas y la calidad de estas
al momento de facilitar los servicios al usuario por parte del personal de las
instituciones publicas, es por ello que, decidié establecer un procedimiento
facil y practico para que el usuario no tenga inconvenientes en hacer llegar su
disconformidad respecto a los servicios recibidos, una herramienta que sea
atil y de rapida atencién, que efectivice el derecho hacer escuchado. Un claro
ejemplo se tiene con la innovacién del Decreto Supremo N° 011- 2011/PCM
Libro de Reclamaciones, siendo una herramienta util para que los
consumidores hagan respetar sus derechos y ser escuchados ante las
disconformidades en la compra de productos o la contratacion de servicios,
mediante esta herramienta podran ser atendidos sus reclamos o quejas

presentadas en el Libro de Reclamaciones.

Por todo ello, existe una necesidad constante en mejorar la calidad del servicio
al cliente con capacitaciones e incentivos, prestarle la debida atencion ya que
causa un impacto negativo a los usuarios que acuden a solicitar los servicios
que brindan las instituciones publicas, teniendo en cuenta que son los

usuarios quienes generan los ingresos econémicos en las instituciones
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publicas, por ende, es un principal agente del desarrollo econémico y merece

recibir un trato justo y de calidad.

El estudio de nuestras variables nos ha llevado a la utilizacion del
procedimiento de la encuesta realizada a 384 pobladores de la ciudad de Ica,
estableciéendose como problemas especificos de que maneras influye; la
informacion confiable del procedimiento que se dan en las dependencias
policiales, con la inclusion social de los pobladores de la provincia de Ica, la
imagen institucional que muestran las dependencias policiales, con las
relaciones interpersonales de los pobladores de la provincia de Ica y el interés
hacia el usuario que expresan las dependencias policiales, con el bienestar

emocional de los pobladores de la provincia de Ica.

El capitulo I, planteamiento del estudio, se desarrolla la delimitacion de la
investigacion, situacion problematica, la formulacién del problema, objetivos,
justificacion e importancia. En el capitulo Il, marco teérico, se sistematiza las
bases tedrico-cientificas que respaldan el presente trabajo de investigacion.
En el capitulo 111, metodologia, se expone la unidad tematica y caracterizacion,
tipo, disefio, nivel y método de investigacion, poblacion, muestra y unidad de
analisis, técnicas e instrumentos de produccion de informacion, credibilidad y
triangulacion de datos. En el capitulo IV, resultados, se detalla los resultados
obtenidos de la triangulacién de datos de las encuestas aplicadas; finalmente

el capitulo V, comprende la discusién, las conclusiones vy las

XVii



recomendaciones, asimismo, se detalla las referencias bibliograficas y se

adjunta los respectivos anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 Descripcién de larealidad problematica

Cuando hablamos de dependencias policiales nos referimos a entidades
gue prestan servicios a la ciudadania, con la finalidad de brindar seguridad y
proteccion a la persona humana, a través de recepcion de denuncias ante
cualquier eventualidad y los patrullajes a pie y motorizado de las diferentes
divisiones y departamentos policiales a efectos de ofrecer la calidad de vida
en proteccion de su derecho de libre transito, inviolabilidad de domicilio y la

libertad de expresion.

Las dependencias policiales son oficinas donde se recepcionan
denuncias efectuadas por los ciudadanos y se realizan numerosos tramites y

otras gestiones de documentacion.

De la misma manera, se encuentran las comisarias encargadas de
recepcionar las denuncias de los ciudadanos por diferentes hechos
sucedidos, asi como por robos, hurtos, maltratos fisicos y/o psicologicos,
abuso de autoridad, usurpacion y otros muchos mas, a efectos de que a traves

de esta entidad del estado encuentre una solucion.



Nuestra institucion es una institucion con un personal competitivo,
técnica, que obedece a sus superiores y que esta subordinada, por ello guarda
una disciplina diferente a cualquier servidor publico del estado tiene entre sus
funciones la tutela de los derechos fundamentales de los individuos y a la
colectividad, asimismo velar por la proteccién, seguridad e independiente
actuacion de los derechos primordiales de las personas y el correcto proceso
de las actividades de la comunidad, otorgadas por el D.L. N° 1267: “Ley de la
Policia Nacional del Peru”, y el D.S. N°042-2011-PCM que: “implementa la
obligatoriedad de la entidades del sector publico de contar con libro de
reclamaciones”, asimismo estableciéndose la directiva N° 19-20-2015-
DIRGEN-PNP/EMG-DIRASADM-B: donde se establece los “Procedimientos
para el uso, registro, control, supervisiéon y solicitud de los reclamos” incoados
por las personas que han hecho uso del denominado “Libro de reclamaciones”
en la Policia Nacional del Pert aprobado con la resolucion N° 753-2015-

DIRGEN/EMG-PNP.

El problema de esta investigacion nace de preguntarnos, cuantos son
los ciudadanos que acuden a las dependencias policiales y al tener la
insatisfaccion de servicios por parte de los efectivos policiales registran un
reclamo o una queja en el libro de reclamaciones; ya que las dependencias
policiales son una de las entidades de dar cumplimiento a la normatividad de

contar con un libro de reclamaciones y una directiva que establece Ila



dindmica procedimental del ciudadano con relacion al reclamo que haga a la

entidad policial.

La presente investigacion busca determinar la influencia que tiene la
utilizacion del libro de reclamaciones en las dependencias policiales de la
provincia de Ica y como resultado de ello, proponer alternativas de solucién a
efectos de maximizar la eficiencia, la eficacia y la transparencia en la

prestacion de servicios, de acuerdo al espiritu de la norma.

1.1.2. Formulacion del Problema:

Problema principal:

¢De qué manera influyen los factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias
policiales, en la calidad de vida de los pobladores de la provincia

de Ica?

1.1.3. Problemas especificos:

1. ¢De qué manera influye el conocimiento de la norma legal que
tienen las dependencias policiales, con el derecho de los

pobladores de la provincia de Ica?



2. ¢De qué manera influye la informacién confiable del
procedimiento que se dan en las dependencias policiales, con

la inclusién social de los pobladores de la provincia de Ica?

3. ¢De qué manera influye la imagen institucional que muestran

las  dependencias policiales, con las relaciones

interpersonales de los pobladores de la provincia de Ica?

4. ¢De qué manera influye el interés hacia el usuario que

expresan las dependencias policiales, con el bienestar

emocional de los pobladores de la provincia de Ica?

1.2 Objetivos de la Investigacién

1.2.1 Objetivo General

Determinar el grado de influencia de los factores que intervienen

en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias

policiales, en la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.

1.2.2 Obijetivos especificos



1. Determinar el grado de influencia del conocimiento de la norma
legal que tienen las dependencias policiales, con el derecho de

los pobladores de la provincia de Ica.

2. Determinar el grado de influencia de la informacién confiable
del procedimiento que se dan en las dependencias policiales,

con la inclusion social de los pobladores de la provincia de Ica.

3. Determinar el grado de influencia de la imagen institucional que
muestran las dependencias policiales, con las relaciones

interpersonales de los pobladores de la provincia de Ica.

4. Determinar el grado de influencia del interés hacia el usuario

gue expresan las dependencias policiales, con el bienestar

emocional de los pobladores de la provincia de Ica.

1.3 Justificacién, Importanciay Limitacién de la Investigacion

1.3.1 Justificacion de la Investigacion

Justificacion Tebdrica.- Han transcurrido siete afos desde la

promulgacion de la ley N° 29571: “Cédigo de Proteccion y Defensa del

Consumidor” y seis afios desde la promulgacion de la norma que regula:



“Obligacion de las entidades de la esfera publica de tener con el libro de
reclamaciones”, que data del mes de mayo del afio 2011, por lo tanto a
través de esta investigacion se desea determinar de qué manera se
viene aplicando y cual es la influencia de su uso en las dependencias
policiales ante los ciudadanos de la provincia de Ica. EI 09 de octubre
del 2015 la Resolucion Directoral N° 753-2015-DIRGEN/EMG-PNP
aprueba la Directiva N° 19-20-2015-DIRGEN-PNP/EMG-DIRASAM-B:
“Procedimientos para el uso, registro, control, supervision y solicitud de
los reclamos”, que son presentados por las personas en el libro de
reclamos objeto de estudio, asimismo estableciendo los procedimientos
para el registro de reclamos y quejas en el libro de reclamaciones del
portal web de la PNP, con la finalidad de garantizar el respeto de los
derechos fundamentales de las personas que asistan a las

dependencias policiales en busca de una solucién legal.

Justificacion Practica

Los temas desarrollados en la presente investigacion seran de
utilidad para aquellos que deseen abordar un trabajo similar en el futuro
y para los agentes econdémicos del mercado: El proveedor tendra la
oportunidad de mejorar sus productos o servicios continuamente, ser
mMAas competitivo, permanecer y crecer en el mercado, asimismo, prevera

y evitara una posible sancion por infraccibn a los Derechos del



Consumidor practicando en todo momento la autorregulacion; por otro
lado los ciudadanos podremos acceder a productos y servicios de
calidad, los reclamos y quejas seran atendidas idoneamente de forma

agil y célere a través del Libro de Reclamaciones.

El aporte de este trabajo estara presto a recoger observaciones y
sugerencias que puedan efectuarse, las mismas que se tomaran en
cuenta en beneficio de los pobladores de la provincia de Ica, a fin de
mejorar el servicio en las instituciones publicas, especialmente en las
dependencias policiales; el derecho de los ciudadanos a reclamar, ser
escuchados y a obtener un respuesta, logrando que las instituciones
publicas administren correctamente el funcionamiento del libro de
reclamaciones en beneficio de los usuarios de la provincia de Ica

alcanzando la excelencia en el servicio.

Justificacién Metodolbgica

La investigacion propone una mejora de métodos de estudio, para
la implementacién del Libro de Reclamaciones buscando una mayor
eficiencia en cuanto a su utlidad, acudiendo a los Mecanismos
Autocompositivos de Resolucién de Conflictos aplicables en materia de
Derechos del Consumidor, cambiando la regulacion reactiva por la

responsiva. Asimismo, se elaboraron instrumentos de medicion para



1.4

medir y conocer los niveles de cada una de sus variables, los
instrumentos de medicibn se sometieron a procesos de validez y

fiabilidad.

1.3.2 Importancia de la Investigacion

La investigacion es importante, porque ayuda a percibir la
situacion actual en la que se encuentra las dependencias policiales de la
provincia de Ica en lo concerniente a la aplicacion de la implementacion
del libro de reclamaciones, y a partir de alli promover iniciativas para la
puesta en marcha de manera pormenorizada y eficiente, asimismo de
gue los pobladores de la provincia de Ica tengan conocimiento de los
medios e instrumentos para hacer valer sus derechos ante un mal trato

o inadecuado servicio en una dependencia policial.

Limitacion de la Investigacién

Informacién: El presente estudio, no cuenta con antecedentes o
investigaciones efectuadas con relacién al libro de reclamaciones, ni
tampoco existe informacién en INDECOPI y contraloria general de la
republica que algun ciudadano haya hecho de conocimiento de la

inadecuada o pésima atencién en una dependencia policial.
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Tiempo: Para desarrollar el trabajo de investigacion se requierié de
informacion que ayude resolver el objetivo del trabajo y para ello la
disponibilidad de tiempo, el cual se ha visto limitado en la presente
investigacion debido a los horarios establecidos en el horario de trabajo

en la administracion publica.

Delimitacion de la Investigacion

Delimitacion Espacial . Dependencias policiales de la
provincia de Ica.

Delimitacion Temporal . afo 2016

Delimitacion Cuantitativa  : 11 comisarias (distritos) de la provincia de

Ica.



CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion.

Antecedentes internacionales.

Rodriguez (2015) en su tesis: Calidad Policial y ciudadania. Universidad
Autonoma de Barcelona, tesis cuyo objetivo fue la indagacion de la
influencia del nuevo modelo de gestidén que se basa en la calidad en la
esfera de la seguridad publica. Tesis que concluye: La institucion
policial tiene como presupuesto principal servir al interés general, que
todos los ciudadanos sean protegidos, por ello la gestion policial tiene
normas rectoras que estan basados en la objetividad, trasparencia,
igualdad de oportunidades entre otros. De alli la relevancia de una
normativa que regule no solo los deberes y derechos sino todos los
mecanismos de prevencion, tutela de los derechos de los ciudadanos y
de los policias en el caso de intervencion. Es importante también que
dentro de la institucién exista una cultura corporativa que tienda puentes
efectivos con la ciudadania, dichas relaciones podran redundar en
beneficio de la policia en el trabajo en la comunidad porque va tener no

solo a un colaborador, sino que la ciudadania va ser parte del



cumplimiento de los objetivos, como es mantener la seguridad

ciudadana.

Salomon (2004) en su trabajo titulado: EI Desempefio Policial y la
Satisfaccion de la ciudadania. Tegucigalpa. Programa de las naciones
unidas para el desarrollo (PNPD), en su tesis el investigador concluye:
Un tema clave para el idéneo desempefio del quehacer policial, y
trascendental para la relacion entre la comunidad es vinculado a su
imagen, que quiere proyectar a la ciudadania, que esta relacionado a la
percepcion de la poblacidn sobre el indice de inseguridad y criminalidad,
y como la policia enfrente dicha problematica. Advierte el investigador
gue la ciudadana se encuentra insatisfecha condicha labor, que la policia
no da las garantias necesarias para el establecimiento de una seguridad
de dicha comunidad. Identifica que las autoridades del gobierno en todos
los niveles no brindan el apoyo necesario 0 no realiza su trabajo con
eficiencia como corresponde al Congreso nacional, secretaria de
seguridad y secretaria del gobierno, es imperativo una modificacion para
el logro del cumplimiento de los postulados de la policia y cambiar la

realidad que tanto agobia a la ciudadania.

Antecedentes nacionales.

Reyes (2018) en la tesis titulada: Limites en la aplicacion del arresto

ciudadano y derechos fundamentales. Callao. 2016-2017, la cual tuvo



como objetivo general: Determinar de qué manera la inadecuada
aplicacion del arresto ciudadano vulnera derechos fundamentales.
Callao. 2016-2017. Tesis que concluye: ElI desconocimiento de la
normatividad positiva por parte de los ciudadanos, la falta de
coordinacion y direccion de los operadores o auxiliar de justicia como el
Ministerio Publico, asi como una inadecuada interpretacion de la
participacion ciudadana en el ejercicio de esta medida coercitiva
personal no coadyuva a una idonea y adecuada aplicacion del arresto
ciudadano incidiendo significativamente en la vulneracion de los
derechos fundamentales. Se ha vuelto comun que los ciudadanos al
ejercer la medida coercitiva del arresto ciudadano, castiguen
corporalmente al presunto inculpado, es natural para el ciudadano el
darle un escarmiento al detenido, donde vulnera la proteccién a la

integridad personal.

Lépez (2017) en la tesis titulada: Derechos del consumidor y el uso del
libro de reclamaciones en el distrito de Puno, durante el afio 2016, la cual
tuvo como finalidad la evaluacién de la eficacia de la regulacién sobre el
libro de reclamaciones en el caso del consumidor o del usuario en la
ciudad de Puno. Tesis que concluyo que: La reciente normatividad en
torno al libro de reclamaciones no tiene los resultados previstos, porque
no cumple con los presupuestos por la cual se puso en vigencia en la
ciudad de Puno en el afio objeto de estudio, toda vez que dicho

ordenamiento no es imperativo, no observamos que obligue a los



proveedores a comunicar o informar en forma periodica a la institucion
encargada de recepcionar dicha informacién como es el Indecopi, esto
es los reclamos y/o quejas que los usuarios y consumidores hayan
interpuesto en el Libro de Reclamaciones, advirtiendose entonces un
desconocimiento del uso normativo de dicho instrumento de tutela de
derechos, no hace uso adecuado del mismo, causando perjuicio en los
consumidores que no encuentran un instrumento eficaz, que tutele su

derechos.

Ramos (2016) en la tesis titulada: “Formacion Académica y capacitacion
fundamental para el desempefio de los comisarios de la Policia Nacional
en la gestién de las comisarias. El caso del Rimac en el afio 2014”, tesis
que tuvo como objetivo: Realizar una descripcion de los principales
caracteres de los programas de preparacion y formacién de los oficiales
para que realicen un gerenciamiento idéneo de las comisarias. Caso
distrito del Rimac, tesis que concluye: La formacion de los nuevos
policias que van a enfrentar los problemas de seguridad ciudadana tiene
una formacion donde se tiene como prioridad el conocimiento exhaustivo
de asignaturas de caracter general en materia relacionadas con el
cumplimiento de las leyes, como la constitucion y las normas especiales,
mantenimiento del orden interno, seguridad ciudadana, orden interno,
orden publico entre otros. Lamentablemente dichas materias no son

desarrolladas en forma directa, con la actuacion efectiva que debe tener



un oficial como “comisario” Se observa que en la preparacion que tiene
un efectivo policial se observa talleres de practica de baile, artes
marciales, tiro, natacion, ahora lo lamentable que no observamos que se
lleven cursos que tengan que ver con las relaciones interpersonales pero
no en forma comun sino en el caso de la interaccion con las diversas
autoridades militares, civiles, eclesiasticas, pero en mayor relevancia
con los pobladores que integran su jurisdiccion, sobre todo cuando
acuden a la dependencia policial, no se observa talleres destinados al
desenvolvimiento de un comisario, relacionado con el tema del personal

policial.

Escobedo (2015) en la tesis titulada: “Las deficientes relaciones
interpersonales entre jefes y subordinados en la PNP y la funcién
policial”. Tesis que tuvo como objetivo: Determinar los efectos de las
inadecuadas relaciones entre el personal de mando y los subordinados
cudles en cumplimiento de sus funciones en la Regién Policial de Lima.
2012-2013. Tesis que concluye: Las relaciones interpersonales pueden
sufrir fisuras, cuando una de ellas no responde con la interacciéon
esperada o no pone el empefio que la otra parte esta poniendo, Ello
ocurre en la institucion policial muchas veces, porque se hace un trabajo
aislado, obviamente cuando se trabaja en favor de brindar seguridad a
la ciudadania, o el trabajo no tiene los mecanismos para ser difundido

por la poblacion, siendo muy importante la relacion jefe y subordinado,



2.2

porque depende del don de mando, ejemplo y trabajo en conjunto para
que el subordinado ponga todos sus esfuerzo y entusiasmo para el
cumplimiento de los objetivos de la institucion, esta no puede ser una
relacion a raja tabla sino que tiene que ser cordial que exista el respeto
a la jerarquia, pero también que exista el comparfierismo para trabajar

juntos en los objetivos en favor de la comunidad.

Marco Legal

- “Ley Universitaria N° 30220”

- “Estatuto de la Universidad Privada San Juan Bautista”.

- “Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad Privada San Juan

Bautista”.

- Ley N° 29571: “Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”. El
presente cédigo se ha promulgado el 14 de agosto del 2010, teniendo
como objetivo el acceso de los clientes de servicios idéneos y que no

se presenten anomalias en la relacion consumidor-proveedor.

- D.S. N° 011-2011-PCM. Norma que aprueba la reglamentacion del

Libro de reclamaciones en relacién a la tutela del consumidor, donde



se destaca que toda institucion publica tiene que tener un libro de
reclamaciones tanto fisica o virtual y el procedimiento que debe

aplicarse cuando exista reclamos o algun tipo de queja.

D.S. N° 042-2011-PCM, que regula la obligacién de las instituciones
del Sector Publico de tener un Libro de reclamaciones. Esta norma
ha sido promulgada el 10 de mayo del 2011 a efectos de establecer
la obligatoriedad de los establecimientos publicos de contar con libro
de reclamaciones y constituir los mecanismos de participacion

ciudadana para salvaguardar sus derechos de los usuarios.

Directiva N° 19-20-2015-DIRGEN-PNP/EMG-DIRASADM-B.
Procedimientos para el Uso, Registro, Control, Supervision y atencién
de los reclamos por los usuarios en el libro de reclamaciones en la
Policia Nacional del Peru. Esta directiva se aprob6 con R.D. N° 753-
2015-DIRGEN/EMG-PNP el 09 de octubre del 2015 con el objetivo de
establecer los mecanismos y procedimientos para la atencién de los
reclamos y quejas en las dependencias de la Policia Nacional del

Perq.



2.3 Bases Teoricas

2.3.1. Factores que intervienen en la aplicacion del D.S. N° 042-

2011-PCM en las dependencias policiales

2.3.1.1. Consumidor o usuario.

El articulo 65 de la Constitucion Politica del Peru sefala que “El
Estado defiende el interés de los consumidores y usuarios. A fin de
cumplir con dicho deber de defensa y proteccion de los consumidores,
el literal d) de la Ley de Proteccién al Consumidor reconoce el derecho
de los consumidores a la proteccion de sus legitimos intereses
econémicos, mediante el trato equitativo y justo en toda transaccién

comercial”.

Como sefala Rubio (1999), “A través de la tutela al Consumidor
como componente de intervencién administrativa en la economia, el
estado busca una adecuada asignacion de servicios y productos que se
ofrecen y se comercian en el mercado, respetando los derechos del
consumidor respecto a la Informacion sobre la oferta que se hace de ella,
idoneidad de esta oferta y el derecho hacer tratado por igual a no ser
discriminado; lo cual se encuentra debidamente sustentado en el articulo
65° de la Constitucion” (p, 236). El mismo Rubio mas adelante nos dice

que “Se define consumidor a toda persona que va adquirir, utiliza y hace



uso como destinatario final de productos y servicios, quebrando la

cadena productiva” (Rubio. 1999.p, 237).

El Estado, Indecopi y el marco legal que regula la proteccion al
consumidor estan en constante evolucion y en la busqueda de una
proteccion efectiva, lamentablemente encontramos en diferentes esferas
algunas falencias que impiden el cumplimiento de los postulados de
nuestro marco constitucional, legal y especializado, que es una

proteccion efectiva al consumidor.

Hay que destacar también que cobra relevancia el estudio del
comportamiento del consumidor, de acuerdo a Raiteri (2016) “Este
comportamiento es de interés para toda la sociedad, porque todos los
seres humanos somos consumidores, desde la esfera de la empresa, los
responsables del marketing deben conocer todo lo que afecta al mercado
para disenar politicas exitosas” (p.14). Entonces esas politicas exitosas
a las que se refiere el autor van enfocadas al gusto, preferencia, del

cliente del consumidor.

Un consumidor desde la definicion de Sosa (2015) es aquel
“ciudadano a quien el estado debe proteger el derecho a la informacién
y a la educacion” (p.178). De acuerdo a la jurisprudencia de Indecopi:

‘La norma sefalada establece que son consumidores las personas



naturales o juridicas que adquieren, usan o disfrutan un producto o
servicio en beneficio propio o de su entorno familiar o social; actuando
asi en un ambito ajeno a la actividad empresarial. Asimismo, se incluye
en la misma categoria a los microempresarios que evidencien una
situacion de asimetria informativa con el proveedor respecto de aquellos
bienes que no formen parte del giro propio de su negocio”. (Resolucion
Final N° 0192 - 2016/CC1 de la Comision de Proteccion al Consumidor
de INDECOPI, recaida en el Expediente N° 94-2015/PS2, del 03 de

febrero del 2016)

Para Durand (2000), “el consumidor puede ser engafado en
varios sentidos y hay diversas leyes que establecen una proteccion
contra las diferentes formas de engano” (p, 34). En base a lo sefialado
por nuestra carta magna en forma tacita, la normatividad debe tener no
solo presupuestos legales de estricto cumplimiento de proteccién al
consumidor sino mecanismos efectivos de garantia de cumplimiento de
dichos derechos, porque no solo es suficiente reclamar, sino que se debe
hacer cumplir las sanciones a todas las personas, empresas,

proveedores que las incumplan.

‘La Constitucion Politica del Peru establece un régimen de
proteccion plena a los derechos de los consumidores y consagra el

sistema econémico como un medio para la realizaciéon de la persona



humana. En tal sentido, los intérpretes de la legislacion deben cuidar que
la misma no pierda su verdadera finalidad o, lo que es lo mismo, deben
cuidar que los derechos fundamentales consagrados en la Constitucion

no queden desprovistos de significado”.

2.3.1.2. Derecho a la informacién sobre bienes y servicios.

Destaca Mufioz (2012) que “en esta sociedad de consumo,
donde los principales sujetos son el producto y consumidor ingresan al
juego del mercado, los denominado productores, que ofrecen sus
productos los ingresan al mercado a través de diversos mecanismo y
ofertas, siendo las mas efectiva la comunicacién, esto es la trasmision
de las caracteristicas del producto y que va ser recepcionada por el

consumidor” (p.4)

De tal manera que el consumidor, quien recibe la oferta que le
hace el proveedor decide y toma partido por determinada oferta. Es por
esto, que la comunicacion tiene un rol trascendental, es un mecanismo
para las sociedades de consumo, en otro contexto la situacion era
distinta, en los tiempos antiguos el hombre dependia especialmente de
su ambiente, el hombre del campo del suelo que cultivaba, el productor

del mercado estrictamente local que servia, el artesano del oficio que



ejercia. Se observa que todos lo nombrados conocia lo que lo rodeaba,

no habia necesidad de mas informacion que la experiencia cotidiana.

Para el costarricense Rivero (1997) “se tutela los derecho del
consumidor de cualquier peligro o accién que menoscabe su igualdad en
las modernas relaciones de consumo” (p.62), para el autor, es
trascendental el rol que tiene la informacién que se le va otorgar al
consumidor, porque va permitir evitar las desigualdades o el perjuicio,
para evitar dicho peligro el autor los agrupa en cuatro grandes grupos:
tenemos a las denominadas “tratativas preliminares”, “contratos
injustos”, “productos o servicios peligrosos”.

Para Stiglitz (1998), el fundamento del deber precontractual de
informacion “se sustenta en evitar en todo momento de la relacion

contractual la desigualdad, de alli la importancia de la informacion de las

partes” (p.73)

Indecopi se ha pronunciado sobre este derecho:

El contenido esencial del derecho a la informacion de los
consumidores es la puesta a disposicion del consumidor, de manera
clara, efectiva y comprensible, de todos aquellos elementos necesarios
para que este tome una decision de consumo adecuada en la adquisicion
de bienes o servicios; en particular, las advertencias, riesgos previsibles,

precauciones, limitaciones, requisitos y condiciones relacionados con la



adquisicion de los productos ofertados, no bastando la sola indicacion
de su existencia, sino que debe mencionarse expresamente en qué
consisten. Este contenido esencial es el minimo indispensable para que
el derecho a la informacion de los consumidores sea reconocible como

tal y no se vea vaciado de contenido.

En la obligacion de informar deben distinguirse dos situaciones:
una, es la obligacion de informar al momento de contratar, en cuyo caso
sera de aplicacion el articulo 1397° del codigo civil, debiendo entenderse
gue en ese supuesto, la adecuada publicidad sera suficiente para
acreditar el cumplimiento del deber de informar impuesto por la Ley de
Proteccion al Consumidor. La segunda situacion se produce cuando ya
existe una rdelacién contractual entre el proveedor y el consumidor. En
este Ultimo supuesto, sera necesario que los proveedores utilicen
medios directos de informacién a los consumidores, toda vez que se trata
de supuestos en los que se produce la modificacién de las condiciones
sobre las que se contratd. De ello se desprende que el articulo 1397°
antes citado no sera de aplicacion en los casos en que se produzca la

modificacion de los términos contractuales”.

2.3.1.3. Participacion ciudadana.

Para Reyes (2018) la normatividad respecto a la participacion

ciudadana en nuestro pais, tiene un soporte fundamental con la



regulacion de leyes que otorguen tutela el acceso a la informacién que
debe tener todo ciudadano cuando acurra a una institucion publica” (p,

37)

Cada cierto tiempo los ciudadanos han tenido anomia por
participar en los intereses del estado, pero es donde aparece las
denuncias, la indignacion la concientizacién que determinados abusan
contra los derechos de los ciudadanos y deciden ser parte dela solucion
de los problemas no en forma pasiva, solo dando comentarios u opinién
sino deciden hacerlo activamente siendo parte de la solucion, dicha
participacion la pueden ejercer de diversos modos por ejemplo el Nuevo
Caodigo Procesal Penal regula el arresto ciudadano, donde se puede
intervenir en caso de flagrancias, pero también puede intervenir
reclamando cuando la institucibn no cumple con los postulados que
sefala la constitucion y las leyes como son los fines de la policia nacional

gue debe velar por nuestra seguridad.

El mismo Reyes (2018), resulta facil afirmar que la Participacion
Ciudadana es el derecho y la coyuntura, individual o colectiva, que tienen
los ciudadanos de manifestar sus intereses y demandas, convirtiéndose
en un elemento que ayuda a fortalecer la democracia, porque permite

una gestién compartida del desarrollo. Asimismo, es el derecho de vigilar



el comportamiento y responsabilidades de las autoridades vy

funcionarios. (p.38)

2.3.1.4. Peticiones o reclamos

Son derechos que tiene todo ciudadano, la Ley del

Procedimiento Administrativo General, sefiala:

“Cualquier administrado con capacidad juridica tiene derecho a
presentarse personalmente o hacerse representar ante la autoridad
administrativa, para solicitar por escrito la satisfaccion de su interés
legitimo, obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamiento de
un derecho, la constancia de un hecho, ejercer una facultad o formular

legitima oposicion”.

El derecho de peticion es un derecho tutelado por nuestro marco
constitucional, es un derecho inherente de la persona humana, teniendo
relevancia en la esfera de la participacién ciudadana. Este derecho va
permitir que las personas incoen sus demandan ante la administracion
publica tanto al poder ejecutivo como al poder legislativo y ellos a través

de las diversas instancias deben dar respuesta.



En el caso de los reclamos ingresamos ante la percepcion de
una mala atencion, por parte de un usuario, es una manifestacion de un
usuario cuando no esta conforme con la atencion o el servicio utilizado,
no esta de conformidad por los servicios brindados por el proveedor.
Ahora en la esfera de la queja esta es el desconcierto o malestar con la

atencion brindada por el sistema o estructura del proveedor.

2.3.1.5. Libro de reclamaciones.

2.3.1.5.1 Definiciodn

El Libro de reclamaciones es aquel instrumento puede ser
fisica o virtual donde se registra la disconformidad de los
usuarios por una inadecuada prestacion de servicios o productos
en un establecimiento publico, de conformidad a la normatividad

vigente.

Es ademas una herramienta para que el proveedor
(distribuidor o vendedor) ante un reclamo de una solucion en
forma directa sin que medie un tercero como intermediario en
plazo que no pase de 30 dias, ahora en cuanto a las quejas, la

normatividad sefiala que son obligatorias.



El libro de reclamaciones es de trascendental importancia
para que se cumplan y respeten los derechos de los usuarios o
de los consumidores, siendo el principal instrumento para que se
tutelen y cumplan los derechos de los sefalados, siendo la
primigenia herramienta que tienen las personas cuando se ven
insatisfechos en su relacion de consumo con los diversos

proveedores.

2.3.1.5.2 Finalidad.

El propdsito del Libro de Reclamaciones es basicamente
brindar al usuario un instrumento eficiente donde puede
presentar su reclamo o queja en el instante y lugar que suceden
los hechos, lo cual a su vez concedera al provisor la posibilidad
de reparar el reclamo o queja de manera rapida y contigua, sin
necesidad de contar con la participacion de la autoridad

administrativa.



2.3.1.5.3. Evolucion historica del Libro de
Reclamaciones

2.3.1.5.3.1. Evolucién Internacional

Segun Daniel Navarro Reto y Milagros Pozo
Ascufia (2015) este instrumento aparece en Portugal a
mediados de los afios sesenta en, donde se establecio la
necesidad de contar con esta herramienta para la
ciudadania. En preciso el libro de reclamaciones era de uso
obligatorio solo para los prestadores de servicio de Turismo
y Hoteleria, catering y bebidas, posteriormente se fue

implementando en funcién a las actividades econémicas.

En Espafia, se implement6 el mecanismo de hoja
de reclamaciones, especificamente en la comunidad
auténoma de Aragoén en el afio 2001, como un instrumento
gue faciltaba a los consumidores de formular sus
reclamaciones en el mismo establecimiento donde se

produjeron los hechos a reclamar.

Republica Dominicana también implement6 el
registro de reclamaciones en el afio 2009, en la Ley N° 358-

05 y la Resolucién N° 03-2009 Ley General de Proteccién



de los Derechos del Consumidor o usuario en la que se
sefiala que todos los establecimientos comerciales del
territorio nacional, disponiendo que el reclamo o queja se
debera efectuar por escrito, por teléfono, fax o correo

electronico.

Asimismo, en Honduras se implementé el Libro
de Quejas en el afio 2009 con la reglamentacion de Ley de
Proteccion al Consumidor aprobado por acuerdo N° 15-
2009, a efectos de salvaguardar el trato digno y equitativo
por parte de los proveedores, el mismo que debera estar

autorizado por la autoridad competente.

2.3.1.5.3.2. Evolucién Nacional

En el afio 2010 se aprueba la Ley N° 29571
Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor,
estableciéndose en el capitulo lll, el libro de reclamaciones,
siendo exigible que todo establecimiento de diversa indole
tenga un libro donde se pueda hacer un reclamo y que este
sea el conductor para iniciar las acciones para el

reconocimiento del derecho o la sancién al proveedor.



Posteriormente se aprueba el Decreto Supremo
N° 011-2011-PCM, que aprueba la reglamentacion de
dicho libro de reclamos, exigiendo al igual que la ley el

imperativo cumplimiento de todos los proveedores.

Asimismo, se aprobo6 el Decreto Supremo N°
042-2011-PCM, Obliga a todas las instituciones que
pertenecen al sector publico de tener en forma obligatoria

un libro de reclamaciones.

Finalmente se aprueba en la Policia Nacional del
Perd una directiva que establece los procedimientos para
el uso, registro, control, supervision y atencion de los
reclamos presentados por los usuarios en el libro de
reclamaciones, con esto se conlleva a una mejora
significativa en la labor de la policia nacional, ademas es
un termometro de la poblacion sobre la actuacion de dicha

institucion.

2.3.1.5.4. Clases de Libro de Reclamaciones

2.3.1.5.4.1. Libro de Reclamaciones Fisico: Es

aquel libro que debe contar con tres hojas desglosables,



una original y dos autocopiativas el original necesariamente
se entrega al interesado, la primera copia para la entidad
publica y la segunda copia debiendo ser remitido a

INDECOPI cuando sea solicitada.

2.3.1.5.4.2. Libro de reclamaciones virtual:
Este libro debera encontrarse en el portal de la institucion
gubernamental, con todos los detales para que se pueda
acceder a una denuncia y que se permita imprimir dicho

reclamo en forma virtual.

2.3.1.5.4.3. Libro de reclamaciones de
respaldo: La entidad que cuenta con libro de
reclamaciones virtual, adicionalmente debera tener un libro
de reclamaciones fisico al que se denomina ‘“libro de
reclamaciones de respaldo”, el cual se hara uso cuando no
sea posible la utilizacién del libro de reclamaciones en linea

comentado anteriormente en el acépite anterior.

2.3.1.5.5. Objetivos del Libro de reclamaciones

Aracelly Laca Ramos y Roxana Paz Cardenas

(2015) sefiala que: “el objetivo del libro de reclamaciones



es el de garantizar el derecho de los consumidores en la
relacion de consumo que mantenga con sus proveedores,
a través de un procedimiento uniforme de relacién cuya
l6gica esta referida a la posibilidad de que el consumidor
interponga su reclamo o0 queja y, que obtenga una

respuesta del proveedor”.

También podemos sefalar que el objeto del libro
de reclamaciones es una manera de hacer valer los
derechos de los usuarios y expresar su disconformidad en
la prestacion de servicios y el proveedor resolver dicha
disconformidad sin la participacion de la autoridad
administrativa en un plazo determinado haciendo de

manera escrita.

2.3.1.5.6. Derecho comparado Argentinay Espafia.

Argentina. - En este pais se denomina libro de
quejas aprobado por la Ley N° 2.247 aprobado en el afio
2006, antes que la norma de libro de reclamaciones de la
norma peruana, en la cual se pueden registrar quejas,

sugerencias y reclamos, teniendo esta normativa solo de



aplicacién para las entidades de atencion al publico y todos

los locales y/o comercios privados.

Espafia. - BOIB N° 103 del afio 2009, es la
norma que regula las caracteristicas del modelo Unico de
hoja de reclamaciéon y denuncia en materia de consumo,
usuario de bienes y servicios, lo resaltante de esta norma
es gue a través de la hoja se puede realizar una denuncia
ante una mala prestacion de servicios en las entidades
privadas de atencién al publico, exceptuando de la

obligatoriedad de uso de esta hoja a las entidades publicas.

2.3.1.6. Rol de la Policia Nacional.

Para Chavez, A. (2012) respecto a la Policia Nacional del
Perd, considera lo siguiente: Las sociedades modernas estan
organizadas y funcionan en un complejo sistema de estructuras
basadas en el Estado de Derecho y la democracia
representativa. Toda sociedad organizada basada en el Estado
de Derecho y el sistema politico basado en la democracia
representativa tiene la necesidad de garantizar el libre ejercicio
por parte de los ciudadanos de las garantias y los derechos

consagrados en la Constitucion Politica y las leyes. La institucion



gue en las sociedades modernas esta encargada de garantizar
el libre ejercicio de las garantias y derechos constitucionales de
los ciudadanos es la Policia Nacional. La Policia Nacional del
Perud es una institucion que tiene una trayectoria histérica desde
la fundacion de la republica en 1821. Como toda institucion a lo
largo de su existencia ha pasado por una serie de etapas que
han ido definiendo su organizacion y estructura de acuerdo a los
cambios historicos y las demandas de la sociedad.
Periodicamente la Policia Nacional tiene que hacer frente a
reformas institucionales que afectan su estructura vy
funcionamiento con el fin de adecuarse a los cambios y
transformaciones sociales. La actual Policia nacional tuvo su
origen en la Mision espariola que en el afio 1921 fue contratada
por el gobierno peruano de Augusto B Leguia para organizarla
de acuerdo a los sistemas y métodos modernos. Durante seis
afios la mision espafiola unificé los cuerpos policiales que
existian en uno solo denominado Guardia Civil, que comprendia
dos especialidades una de investigaciones y otra de resguardo

del orden publico.

De acuerdo al Titulo Il de la Constitucion Politica del Peru:
Del Derecho y la Nacion: “Art. 43. La Republica del Peru es

democrética, social, independiente y soberana. El Estado es uno



e indivisible. Su gobierno es unitario, representativo y
descentralizado y se organiza segun el principio de la separacion
de los poderes”. De acuerdo a la Constitucion Politica, el
Capitulo XIlI, de la Seguridad y la Defensa Nacional en lo relativo
a la Policia Nacional. Finalidad y Funciones, establece en él:
“Art. 166.- La Policia Nacional tiene por finalidad fundamental
garantizar, mantener y restablecer el orden interno. Presta
proteccion y ayuda a las personas y a la comunidad. Garantiza
el cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio publico
y del privado. Previene, investiga y combate a la delincuencia.
Vigila y controla las fronteras”. “Art. 171.- Las Fuerzas Armadas
y la Policia Nacional participan en el desarrollo econémico y

social del pais y la defensa civil de acuerdo a ley.

Respecto a la sociedad y la Policia Nacional se debe tener
en cuenta que las funciones que la Constitucién Politica y las
leyes le asignan a la Policia Nacional son muy claras y explicitas
y la instituciéon y todos sus miembros se esfuerzan en cumplir
con su deber para con la sociedad, sin embargo, debido a la
crisis econdmica que el pais ha afrontado como un mal crénico
durante todo el siglo xx, el respaldo econdémico y logistico que
los sucesivos gobiernos le han asignado, no ha estado de

acuerdo con las necesidades y las expectativas de la institucion



y de sus miembros. En cambio, las demandas de la sociedad a
la Policia Nacional se han incrementado debido al crecimiento
demografico, a la existencia de una mayoria poblacional joven,
a los procesos de urbanizacion de las grandes ciudades y
centros poblados en general, a la situacién de pobreza y de
extrema pobreza de mas del 50% de la poblacion, a la falta de
empleo, al perfeccionamiento e incremento notable de las
modalidades de las organizaciones delincuenciales para burlar

la vigilancia y el accionar de la Policia Nacional.

2.3.1.7. La Funcién Policial.

La funcién policial se desarrolla en el marco de su finalidad
fundamental descrita y definida en el articulo 166 de la
Constitucion Politica del Peru, ejerciendo sus funciones en su
condicion de fuerza publica del Estado. La Policia Nacional del
Pera para el cumplimiento de la funcion policial realizal)
Garantiza, mantiene y restablece el orden interno, orden publico
y la seguridad ciudadana. 2) Presta proteccion, y ayuda a las
personas y a la comunidad. 3) Garantiza el cumplimiento de las
leyes y la seguridad del patrimonio publico y privado. 4)
Previene, investiga los delitos y faltas, combate la delincuencia

y el crimen organizado. 5) Vigila y controla las fronteras. 6) Vela



por la proteccion, seguridad y libre ejercicio de los derechos
fundamentales de las personas y el normal desarrollo de las
actividades de la poblacion. 7) Presta apoyo a las demas
instituciones publicas en el ambito de su competencia. La
funcidn policial se materializa mediante la ejecucion del servicio
policial, requiriéendose del personal policial conocimientos
especializados que permita la excelencia del servicio a prestar.
Los lineamientos rectores para la ejecucion del servicio policial
seran determinados mediante reglamento. El personal de la
Policia Nacional del Pera ejerce la funcién policial a dedicacion
exclusiva y obligatoria en todo momento, lugar y circunstancia.
Esta sujeta a las prohibiciones e incompatibilidades sefialadas

en el presente Decreto Legislativo.

2.3.1.8. Dependencias Policiales.

Las dependencias policiales son unidades, sub unidades,
divisiones, departamentos y areas donde los efectivos policiales
brinda servicio a la ciudadania, de acuerdo a las especialidades

gue cada uno ostenta.

La Policia Nacional del Perl cuenta una directiva que

establece el uso correcto y la obligatoriedad de contar con libro



de reclamaciones en cada dependencia policial, basandose en
las normatividades de proteccion al usuario y su reglamento para

su aplicacion.

2.3.1.9. Competencias, Funciones y Atribuciones de la PNP

La institucion Policial, en el articulo 1 del Decreto legislativo
1267 ley de la Policia Nacional del Peru, establece su
competencia teniendo en consideracion en una de ellas la
seguridad de todos los ciudadanos, la proteccidon de los
derechos de todas las personas y a la sociedad en general,

también se garantizara el cumplimiento de la legislacién vigente.

También cuenta con veinte tres funciones y catorce
atribuciones sefaladas en el articulo 2 y 3 respectivamente, de
la ley estipulada en el parrafo anterior.

En una de sus funciones precisa que la entidad policial
“Garantiza los derechos de las personas y la proteccion de sus
bienes, privilegiando de manera especial a la poblacion en
riesgo, vulnerabilidad y abandono, incorporando los enfoques de
derechos humanos, género e interculturalidad en sus

intervenciones”.



2.3.1.10 Inspectoria General de la PNP

Es una Direccion que tiene la mision de dirigir, planear,
organizar y ejecutar las acciones de control y verificacion a las
diferentes Unidades de la Policia Nacional del Perd, a nivel
nacional del cumplimiento de las leyes, directivas y érdenes
impartidas por la superioridad e identificar los logros,

deficiencias, limitaciones y carencias.

Asimismo, es preciso especificar que la inspectoria general
tiene una Direccion de Investigacidn que estid a cargo de las
Inspectorias Regionales y oficinas de disciplina ubicadas en
cada departamento del pais encargadas de control y supervision

de los servicios policiales y el cumplimiento de la normatividad.

2.3.1.10.1. Objetivos de la Inspectoria General de la

PNP

Los objetivos relacionados al cumplimiento de
las disposiciones emanadas por la Direccion general, es
optimizar las acciones de control en el aspecto moral y
disciplinario que coadyuve a la mejor presentaciéon de

servicio a la sociedad y capacitar permanentemente al



personal de las divisiones de la Direccion de Inspecciones
y Control de los Servicios, innovando métodos, técnicas y
procedimientos para una eficiente y eficaz ejecucion de las

acciones de control.

2.3.1.10.2. Metas de la Inspectoria General de la PNP

Las metas mas importantes de la inspectoria
general es incrementar las acciones de supervision y
control de los servicios policiales, a nivel nacional
(Regiones Policiales, Direcciones Especializadas vy
Jefaturas de Divisiones Territoriales y otras unidades PNP,
de menor nivel) y recopilar, actualizar y difundir los
dispositivos legales vigentes, relacionados a las acciones
de control que competen a la Direccion de Inspecciones y
Control de los Servicios Policiales (DIRICOSER) de la

Inspectoria General PNP.

2.3.1.11 Responsable del Libro de reclamaciones en la PNP

En una dependencia policial el responsable de libro de

reclamaciones es aquel efectivo policial que se encuentre

designado con una resolucién conforme sefiala la normatividad



vigente, el mismo debe ser informado al Organo de Control
(Inspectoria) de su cumplimiento de las disposiciones emanadas
por la superioridad en acatamiento a las leyes de obligatorio

cumplimiento en las entidades publicas.

En un primer término se establece el procedimiento paso
a paso desde el momento que se registra el reclamo o queja en
el libro de reclamaciones de las dependencias policiales hasta la

remision de la respuesta al responsable.

2.3.1.11.1. Reclamo inscrito en el libro de

reclamaciones

El responsable del libro de reclamaciones o a
guien se le haya delegado debera orientar al usuario en
el correcto llenado de la hoja del libro cuando asi lo
decida el reclamante para luego registrar en el aplicativo

del sistema integrado de gestion de expedientes.



2.3.1.11.2. Uso del libro de reclamaciones por

terceros

En el presente paso se desarrolla sobre los
terceros proveedores que realicen actividades de venta
de bienes o prestacion de servicios dentro de una
instalacion policial, debera contar con libro de
reclamaciones de manera independiente, toda vez que

no es parte de la institucion policial.

2.3.1.11.3. Procedimientos para el registro de la
reclamacion en el libro virtual de la institucion

policial.

Para acceder al libro de reclamaciones en el
portal web de la PNP necesariamente debera registrarse
antes de presentar su reclamo, debiendo consignar sus
datos, e imprimir su formulario de reclamo para hacer un

seguimiento.



2.3.1.11.4. Atencioén del reclamo

Se determina la obligacion de atender en el
plazo establecido en la normatividad vigente y responder
de manera escrita mediante una carta o a través del
correo electrénico segun como haya solicitado el

reclamante.

2.3.1.11.5. Exhibicién del aviso del libro de

reclamaciones

Se establece que el libro de reclamaciones en
las diferentes unidades o dependencias policiales
debera encontrarse en un lugar visible y de facil acceso

al usuario en el formato estipulado por la normatividad.

2.3.1.11.6. Entrega de informacion al Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la

Propiedad Intelectual (INDECOPI)

Las unidades o dependencias policiales estan

en la obligacion de facilitar la informacién que solicite el



INDECOPI en el ejercicio de sus funciones de supervisar

o fiscalizar.

2.3.1.11.7. Conservacion de informacién por parte

de la PNP

El plazo de conservacion de informacion
registrado en el libro de reclamaciones en las
dependencias policiales es de dos (02) afios, debiendo
conservar las hojas de reclamaciones, la informacién
contenida en el sistema, la constancia de respuesta y en
el caso de pérdida de estos documentos el responsable
deberéa formular una denuncia en la comisaria de la

jurisdiccién.

2.3.1.11.7.1. Libro de reclamaciones de

respaldo

Este libro de reclamaciones de respaldo se
utiliza cuando no es posible su acceso al libro
de reclamaciones virtual, debiendo registrase

en el plazo de un dia desde el momento que



el libro de reclamaciones virtual esté

habilitado.

2.3.1.11.7.2. Libro de reclamaciones

virtuales

Finalmente, el libro de reclamaciones virtual
se encuentra en la pagina oficial del ministerio
del interior a efectos de registrar reclamos o
guejas, debiendo dejar constancia de la hora

y fecha.

2.3.1.12 Cultura de reclamo de los usuarios

La mayoria de usuarios, por un tema de costo beneficio,
prefieren ahorrarse el tiempo y no reclamar ante la insatisfaccion
recibida de un servicio, consideran que no existe una supervision
ante los reclamos que presenten o simplemente es un tiempo
perdido, este pensamiento existe en muchos usuarios Yy
lamentablemente es consecuencia de la desconfianza que tiene
en la justicia de las instituciones, falta de informacion,
conciencia, valores e identificacion con los derechos de los

usuarios.



2.3.2.

No basta con presentar reclamo y dejarlo que las
autoridades se encarguen de todo, no obstante los usuarios
pueden realizar el seguimiento de sus reclamos para obtener
una respuesta en el plazo de 30 dias habiles conforme lo
establece el D.S N° 042- 2011/PCM, caso contrario se debera
acudir en las instancias correspondientes para hacer valer
nuestro derecho, en este caso los OCI (6rgano de control
institucional) de la institucion reclamada, en caso de no obtener
respuesta, acudir en dltima instancia ante la Contraloria General
de la Republica, para que actle sancionando a los funcionarios
responsables que no brindaron respuesta a los reclamos
presentados en las hojas del Libro de Reclamaciones del

Estado.

Calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.

2.3.2.1. Calidad

Wadswort (2012) afirma: “la definicion de calidad probablemente

incluya algo de lo siguiente: Grado de excelencia o excelencia general

(tiene calidad); Atributo o facultad (tiene muchas cualidades buenas) y la

Naturaleza relativa, caracter o propiedad.” (p.15). La calidad significa no



permitir conformarse con un segundo lugar; es “una condicién de

excelencia”.

2.3.2.2. Calidad de vida.

Son diversas las definiciones y las acepciones respecto a la
calidad de vida, pero todas ellas hacen alusion al bienestar tanto
personal o comunitario, el concepto, combinan diferentes componentes
objetivos y subjetivos, donde el punto comun es el bienestar. Avila (2012)

nos dice:

Son diversas las acepciones en torno a la calidad de vida, porque
abarca diversas esferas o &reas, que combinan diferentes
componentes objetivos y subjetivos, que se basa en un punto
comun que es el bienestar que puede ser tanto individual o grupal.
Se desprenden 5 campos principales, siendo el primero y mas
relevante el bienestar fisico que tutela la salud y la seguridad
fisica, tenemos también el bienestar material, que se logra a través
de los alimentos, la vivienda, transporte, propiedad, posesiones
etc. El bienestar social esta conformado por las relaciones
interpersonales entre los miembros de una familia, comunidad en
general, asi el bienestar del desarrollo y actividad, que va
comprender la contribucion, productividad y educacién y por dltimo
tenemos el bienestar emocional el cual comprende la autoestima,

estado respecto a los demas, religion.



2.3.2.3. Problemas que han afectado una iddnea calidad de

vida

Surge una interrogante ¢Por qué los peruanos no tenemos en
un alto indice una idonea calidad de vida? Porque nuestros pobladores
no pueden tener acceso a una calidad de vida de nivel, que ha sucedido,
tenemos que dar una mirada a las ultimas décadas. Nuestro pais ha
tenido una genuina evolucién politica, diferente a los hermanos paises
de la region, con presencia de organizaciones politicas que llegaron a
gobernar el pais, con sus aciertos y también excesos que confirman la

|6gica del poder.

“Si el poder es consustancial a la vida en sociedad, es
igualmente propio de la organizacién social la tendencia natural al abuso
del poder. En este sentido, siendo capaces de identificar distintas
variedades de poder, podriamos también hacer referencia a distintas
manifestaciones de abuso del poder”. (Martinez, 2008,87). Entonces,
todo exceso, abuso, va generar serias consecuencias, como ha
sucedido con algunos gobiernos, en esto ultimos afios, donde, somos

los jévenes, los principales afectados por estos errores, negligencia y



delitos cometidos por aquellas personas que se les eligié para gobernar

por el bien comun de todos los peruanos.

Si desde el gobierno hay abuso de poder, accionar arbitrario,
como se le puede pedir al ciudadano, que respete los derechos

fundamentales de su esposa o conviviente.

Sin retroceder décadas, destacamos como tuvimos un gobierno
qgue utilizo negativamente el poder, como fue el gobierno de Alberto
Fujimori, que inicialmente se apuntdé algunos puntos positivos como

vencer la hiper-inflacion y capturar a los cabecillas terroristas.

Blondet (2006), sefala que el “gobierno fujimorista significé “un
gran robo para el pais” cuyo régimen “restringid los derechos
democraticos, control6 los medios de comunicacion y el aparato de
Estado en perjuicio de los intereses del Perd”. (p.2). En relacion al
gobierno de Fujimori y su relacion con la corrupcion, Blondet (2006), nos
dice que: “El expresidente Fujimori fue considerado el mandatario mas
corrupto de América, y calculo en casi 600 millones de dolares el monto
que se sustrajo de los fondos publicos del Peru. “No podemos olvidarnos
quien fue Fujimori, cdmo terminé su gobierno y fugd”. (p.3). Esta
forma de gobierno, nos perjudico a todos los peruanos, pero

especialmente a los jévenes, que en esa época tenian como proyecto de



vida, convertirse en profesionales y muchos de ellos en vez de estudiar,
se pusieron a trabajar o los padres de familia, que querian solventar los
estudios, no podian por la seria situacion econdémica en que nos

encontrabamos los peruanos.

2.3.2.3.1. La Corrupcion entre los Afios de 1995 — 2000. “La
corrupcion puede ser abordada desde dos perspectivas, que en
absoluto son antagonicas; mas bien, creo, permanecen en un
tipo de relacién de género a especie. En efecto, por un lado, es
posible entender la corrupcidn como actos o manifestaciones
concretas del uso particular de la funcion publica delimitados en

la legislacion administrativa o penal” (Hurtado. 1995.p, 156).

En este contexto “el Peru esta siendo afectado por ciertos
problemas, de los cuales los principales son la pobreza, el
desempleo, la delincuencia y la corrupcion. Aunque este es el
cuarto en la lista de los problemas en el pais, es también el
primero en la lista de problemas del Estado, como corrupcion de

funcionarios y autoridades” (Garcia, 2006:8)

(Quiroz. 2013.p, 12) “No podemos agradecerle algo a un
gobierno que destind 14,091 millones de dolares a depredar

instituciones del Estado, a corromper medios de comunicacién y



proponer reformas econdmicas distorsionadas” (Quiroz. 2013.p,

13)

Como vemos todos los autores sefalan, los efectos negativos
gue tiene en la vida general del desarrollo del pais, y que los mas
perjudicados fuimos la poblacién en general y los mas pobres
del pais, y obviamente todo este accionar tiene consecuencias
en la familia, en su componente generando crisis familiares e
indirectamente violencia, pobreza, desempleo, hijos sin poder
encontrar un empleo, no nos olvidemos que miles de personas
fueron despedidas durante el gobierno de Fujimori. No podemos
olvidar que la sociedad Fujimori-Montesinos, desplego una
dictadura, donde se cometieron, todos los crimenes que pueden
cometer un estado totalitario, abuso de poder, corrupcion,
crimenes de lesa humanidad, restricciones a todos los derechos
fundamentales etc. Como sefiala Levitsky (2015) "fue el mas
corrupto de la historia, donde hubo evidencias de grandes
niveles de corrupcion en las altas esferas del Gobierno” (p, 6)

2.3.2.3.2. El empleo problema de la familia, el desempleo.
“Considerando la elasticidad empleo - producto (Ministerio de
Trabajo, 1998) que se ha determinado en 0.53 para el periodo
1992 - 1997 y dado un crecimiento anual potencial -debido a la

supresion del impuesto corrupcién- del 1,4%, la cantidad de



empleos que anualmente se pueden generar por este concepto
es de 0,74%” (p,3). “En términos de puestos de trabajo, de
acuerdo con la ENNIV 1994, dicho porcentaje equivale a 62,691
personas que podrian haber hallado un trabajo en vez de estar

en el desempleo abierto o en la inactividad”.

“El impacto del crecimiento del PBI per capita sobre los niveles
de pobreza ha sido muy estudiado a nivel de la regién” (Cepal.
2000. p, 17). “De acuerdo con estos calculos, el Perd muestra
una de las relaciones mas bajas, lo cual desdice de la calidad
del crecimiento econdmico que se ha tenido en la pasada
década. Dichos resultados confieren a la economia peruana una
capacidad de disminuir la pobreza en 0.37 por cada punto de
crecimiento del PBI per capita”. “El crecimiento potencial del
1,4% se habria traducido en una disminuciéon anual de la
pobreza del orden del 0,52%s. 57,500 personas dejarian
anualmente la condicién de pobreza o no caerian en ella de

combatirse eficazmente la corrupciéon”

2.3.2.3.3. Calidad de vida de los jévenes universitarios entre
laedad de 20y 27. Se define calidad de vida como “satisfaccion
colectiva de necesidades a través de politicas sociales en

adicion a la satisfaccion individual de necesidades “. (Palomba,



2002.p, 4). Sus politicas sociales parasitarias, porque era
entregar cada cierto tiempo a zonas de bajos recursos sin darle
posibilidades de trabajo y desarrollo. Se desprende entonces
gue la calidad de vida de los jovenes universitarios entre la edad
de 20 y 27, fue vivir una periodo de carencias que tuvo
repercusiones en ellos, la falta de liquidez de las familia, no pudo
mantener los estudios, las necesidades que se presentaron en
dicho periodo, exigieron sacrificios, por parte de los jovenes, la
calidad de vida fue muy precaria en ciertos sectores, y en otros
fue dificil, el estudio necesita inversion, hoy en dia nosotros los
estudiantes, a pesar de estar en otra situacibn econémica, mas
holgada, con mayores proyecciones, nos afectan las carencias,
como habra sido en una época de serias carencias, donde tu
padre, tu hermano mayor era despedido, no se podia pagar un

préstamo etc.

2.3.2.3.4. Truncamiento del proyecto de vida profesional de
los jovenes universitarios. Muchos de los jovenes
universitarios entre la edad de 20 y 27 que se dedicaban
exclusivamente al estudio (porque como todo profesional sabe
en la universidad para poder ser un profesional de calidad hay
gue dedicarse al estudio ) tuvieron que trabajar, para poyar a su

familia, para poder costear los gastos que requiere la



universidad, que nosotros lo palpamos cada dia, un trabajo de
investigacion, teniendo en cuenta los diferentes cursos,
necesita, tiempo, libros, investigacion, pasajes, todo ello genera
costos, alimentos etc., abandonar sus estudios, dejar de estudiar
para volver a empezar (que obviamente muchos ya no volvian a
estudiar), en el gobierno de Fujimori, la situacion econdémicay la

realidad laboral se volvia mas caética.

No es dificil concluir que esta situacion hace que los afectados
disminuyan su rendimiento académico, lo que en muchos casos
los lleva a abandonar la carrera y asi terminan por truncarse
proyectos profesionales y parte de la vida de los estudiantes.
Tomar una decision que repercutira en nuestro futuro inmediato
resulta dificil porque no depende Unicamente de las preferencias
personales. La decision debe considerar también factores
econdémicos, familiares y sociales, por lo que se pretende ofrecer
a las y los adolescentes las herramientas basicas para que
incrementen sus conocimientos, descubran sus potencialidades

y preferencias y analicen los factores implicados en su eleccion.

En conclusion, fue un norme retroceso para la superacion

profesional de jovenes universitarios en el Gobierno de Alberto



Fujimori, y los otros gobiernos hasta el actual del presidente

Vizcarra, la situacion no ha cambiado mucho.

2.3.2.4. Bienestar social.

Se entiende por bienestar al conjunto o grupo de
componentes que una persona, tiene necesidad para poder
alcanzar una idénea calidad de vida. Dichos componentes van a
llevar a cabo una existencia agradable, feliz y tranquila donde se
logre un verdadero estado de satisfaccion. El bienestar social va
incluir todos los factores que contribuyan a la tranquilidad en
forma positiva en la calidad de vida: un trabajo estable con una
remuneracién acorde a las necesidades de la familia, un empleo
digno que concatene con lo sefialado anteriormente, los
suficientes recursos econdémicos que puedan solventar el
mantenimiento de un hogar con todas sus comodidades, acceso
a una educacion idonea en todos sus niveles, tiempo, ocio entre
otros. Hay que destacar que el bienestar social esta relacionado
en forma continua con los factores econdmicos objetivos.

2.3.2.5. Bienestar emocional

El bienestar emocional es un “estado o situacién de

animo por el cual la persona en cualquier circunstancia se da



2.3

cuenta de sus propias aptitudes, por ello puede enfrentar las
presiones normales de la vida, puede trabajar productiva y
fructiferamente y es capaz de hacer una contribucién a la

comunidad”.

La importancia del bienestar emocional repercute en el
desarrollo humano, generalmente descrito como “sentirse bien y
funcionar bien” (Fredickson, 2001). Este autor indica que
sentirse bien implica las emociones positivas como sentirse
contento, util, realizado, inspirado, comprometido e identificado,
incluyendo funcionar bien, lo que indica que mantendra
relaciones interpersonales saludables y estables. El sentirse
bien va relacionado con el progreso y desarrollo integral de los
jovenes, teniendo un impacto importante a corto, mediano, y
largo plazo en sus vidas (Gilham &Reivich, 2004; Hoyt, Chase-
Lansdale, McDade, & Adam, 2012; Huppert, 2008; Jenkins,

Meltzer, Jones, Brugha, & Bebbington, 2008).

Marco Conceptual.

2.3.1. Comisaria. Es una unidad policial encargada de recepcionar

denuncias por la comisiéon de delitos, asimismo cuenta con areas de



transito, area administrativa y de patrullaje que son encargadas de

brindar seguridad y proteccion a la poblacion en general.

2.3.2. Dependencias Policiales. Son Direcciones, Divisiones,
Departamentos policiales y comisarias de la Policia Nacional del
Peru, donde se realiza los tramites administrativos en cumplimiento

de la finalidad fundamental establecida en la carta magna.

2.3.3. Efectivos Policiales. Es la persona egresada de las
Escuelas de formacion Policial, es aquel funcionario o servidor
publico encargada de hacer cumplir la ley y responsable de la

seguridad ciudadana.

2.3.4. Eficiencia y eficacia. Toda actuacion policial procura ser
eficiente, eficaz, y se orienta a una permanente optimizacién de la

calidad del servicio policial.

2.3.5. Inspectoria General. Es una direccion que integra la
institucion policial, encargada de supervisar, controlar e inspeccionar
el cumplimiento de las normas, directivas y otras disposiciones

emanadas por la direccion general de la Policia Nacional del Pera.



2.3.6. Legalidad. La funcion policial se brinda en el marco de la

Constitucion Politica del Peru y las demas normas sobre la materia.

2.3.7. Libro de Reclamaciones. Es aquel documento fisico en la
cual los usuarios o consumidores registran quejas o reclamos por
encontrarse disconforme con la prestacion de servicios en la

administracion publica o sobre los productos en una entidad publica.

2.3.8. Omisidn. Es aquella conducta que radica en la abstencién de

una actuaciéon que constituye un deber legal.

2.3.9. Orientacion al Ciudadano. La Policia Nacional del Peru
orienta su gestion a partir de las necesidades ciudadanas, buscando
agregar valor publico a través del uso racional de los recursos con

los que cuenta y con un estandar de calidad adecuado.

2.3.10. Queja. Es la expresiéon del usuario de registrar una
disconformidad o malestar con relacién a la atencion brindada en la

administracion publica.

2.3.11. Reclamo. Es la manifestacion de voluntad por parte del
usuario de no estar conforme con los bienes expedidos o

suministrados por la entidad publica.



2.3.12. Transparencia y rendicion de cuentas. La Policia
Nacional del Peru es transparente en su actuacion y promueve la
rendicion de cuentas de su gestion a la ciudadania

2.3 Formulacion de las Hipo6tesis de Trabajo

2.3.2 Hipotesis General

Los factores que intervienen en la aplicacion del D.S N° 042-
2011-PCM en las dependencias policiales, influyen de manera positiva

en la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.

2.3.3 Hipotesis Especificas

1. El conocimiento de la norma legal que tienen las dependencias
policiales, influye de manera significativa con el derecho de los

pobladores de la provincia de Ica.

2. La informacion confiable del procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, influye de manera significativa con la

inclusion social de los pobladores de la provincia de Ica.
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3. La imagen institucional que muestran las dependencias
policiales, influye de manera significativa con las relaciones

interpersonales de los pobladores de la provincia de Ica.

4. El interés hacia el usuario que expresan las dependencias
policiales, influye de manera significativa con el bienestar

emocional de los pobladores de la provincia de Ica.

Identificacion de Variables e Indicadores

2.4.2 Definicion conceptual de variables.

Variable Independiente: Factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales.

Es una norma legal publicada en mayo del afio 2011, con la
finalidad de complementar la ley de proteccién al consumidor, obligando
con esta norma legal a que todas las entidades publicas cuenten con

libro de reclamaciones.

Variable Dependiente: Calidad de vida.

Es aquella fusién de valores y conjunto de necesidades humanas

relacionadas al acceso a la educacion, en un nivel seguro, para que los



ciudadanos (pobladores) no obtengan la perspicacia de considerarse
amenazados en el quehacer diario, el acceso a la salud y otros que las
familias deben gozar en una ciudad que brinda una calidad de vida.
Desde el punto de vista socioldgico, la calidad de vida en una
sociedad se puede evaluar saliendo de una serie de datos estadisticos,
gue nos permitan realizar conclusiones. Teniendo en consideracién que
en un grupo de personas (poblacién) se deben realizar encuestas, para
acopiar informacion sobre aspectos medibles (nivel de ingresos
econodmicos, acceso a los servicios béasicos, el automovil ideal, variedad
de electrodomeésticos utilizados en casa, estudios de especializacion, el

espacio en la vivienda, tiempo que se destina al entretenimiento, etc.).

Dichos resultados en estas encuestas reflejan el nivel de vida

habiendo hecho las comparaciones con otras ciudades del pais y del

mundo.

2.4.3 Definicion Operacional

Variable independiente: Factores que intervienen en la

aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales.



2.4. Explicar que el conocimiento de la norma legal interviene
en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las
dependencias policiales.

2.5. Explicar que la informacién confiable del procedimiento
interviene en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las
dependencias policiales.

2.6. Explicar que la imagen institucional interviene en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias
policiales.

2.7. Explicar que el interés hacia el usuario es un factor que
interviene en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las

dependencias policiales.

Variable Dependiente: Calidad de vida.

2.8. Explicar como afecta los derechos de los pobladores de
la provincia de Ica.

2.9. Explicar como afecta la inclusién social de los pobladores
de la provincia de Ica.

2.10. Explicar como afecta las relaciones interpersonales de los
pobladores de la provincia de Ica.

2.11. Explicar como afecta el bienestar emocional de los

pobladores de la provincia de Ica.



2.4.4 Operacionalizaciéon de variables

Tabla 1

VARIABLE X: Factores que intervienen en la aplicacion del D.S. 042-2011-

PCM, en las dependencias policiales.

DIMENSION INDICADORES REACTIVOS PESO
¢La dependencia policial
Conocimiento difunde la norma legal D.S.
042-2011-PCM., donde
del D.S. 042- ) :
obliga a las entidades
2011-PCM. Y )
publicas tener libro de
reclamaciones?
Conocimiento de ¢La dependencia policial 250/
la Norma Legal  Difusion de la difunde la Directiva N° 19- °
Directiva N° 19- 20-2015-DIRGEN-
20-2015- PNP/EMG-DIRASADM-B
DIRGEN- (Vigente), que establece
PNP/EMG-  cumplir con el procedimiento
DIRASADM-B de registro de quejas y
reclamos?
¢ El efectivo policial
responde por escrito, las
Respuesta por :
; guejas o reclamos
escrito . .
Informacion regllstradc_)s en?el libro de
confiable del r.ec amaciones: 25%
o ¢ El efectivo policial
procedimiento
Respuesta en responde en el plazo
el plazo establecido, las quejas o
establecido  reclamos registrados en el
libro de reclamaciones?
¢,Cuando es atendido por un
Atencion efectivo policial, este lo
Imagen profesional  realiza de manera
__mag profesional? 25%
institucional - . —
- ¢La dependencia policial
Servicio de . -
calidad brlr_1da un servicio de
calidad?
Manifestacion ¢El efe_ctl_vo policial mantiene
de la Ia_l cordialidad aun cuando el
- ciudadano se encuentre
. . cordialidad .
Interés hacia el enojado?
: : . — 25%
usuario ¢ El efectivo policial valora el
Atencién tiempo del ciudadano
eficiente mediante una atencion

eficiente?




Tabla 2
VARIABLE Y: La calidad de vida

DIMENSION INDICADORES REACTIVOS PESO

La informacion que se le
brinda al ciudadano sobre
sus principales derechos se
realiza con total
Derechos disponibilidad. 19%
Respetan y defienden sus
Defensa de sus derechos (confianza,
derechos informacion adecuada, etc.)
al acudir a alguna entidad.

Disponibilidad
de informacion

Consideraciéon Siente consideracion de las
de personas personas que lo acompafian
Fomentan su intervencion en
Fomentan la diferentes actividades en la
Inclusion social participacion  comunidad, cuando acude a 27%
algan estamento.
Cuando conoce a un grupo
de personas, es aceptado sin
dificultad alguna.

Aceptado sin
dificultad

Le gusta realizar actividades

Actividades con
con personas de su entorno y

otras personas

fuera de ella.
Relaciones Relacion Conserva una relacion de 274
interpersonales armonica armonia dentro de su hogar.
., Conserva las buenas
Relaciéon con .
~ relaciones con sus colegas
compafieros
en el entorno laboral
) ., Se siente satisfecho con la
Satisfaccion con .
. vida que lleva en la
su vida )
actualidad.
Demuestra aspectos de
Bienestar Sentimiento de capacidad y seguridad al 2704
emocional inseguridad  realizar sus labores
cotidianas.
Se siente motivado al
Motivado momento de realizar sus

actividades diarias.




CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Disefio metodolégico

3.1.1 Tipo de investigacién: Descriptiva

Nuestro estudio fue de tipo descriptiva, debido a que desarrolla un
caracter evaluativo en el ambito policial. En este estudio descriptivo no
se intentard manipular las variables, sino que se observaran y se

representaran tal como lucen en el entorno real.

El objetivo de la investigacion descriptiva consistio en llegar a
conocer las situaciones y actitudes predominantes a través de la
descripcion exacta de las actividades, objetos procesos y personas. En
una investigacion descriptiva no se establecen relaciones de causa-

efecto.

3.1.2 Nivel de investigacién: Descriptivo, explicativo

Conforme al entorno de la investigacion, nuestro estudio reunio

las caracteristicas de un trabajo de nivel descriptivo y de nivel explicativo.



En este nivel de investigacion se detallaron los fenGmenos reales
en el instante del suceso y en un espacio terrestre determinado.
Partiendo del punto de vista epistémico, tiene por finalidad, describir
dichas variables y desde el punto de vista estadistico, tiene el propdésito
de estimar diferentes medidas. La estadistica que se desed establecer
fue la estimacion de las medias (promedios), frecuencias, prevalencia,

incidencia, etc.

3.1.3 Diseiio: Correlacional

El disefio correlacional buscé sefialar la correlacidon que existe
entre el “Lean Manufacturing” y el “Incremento de la productividad”,

apoyandonos en lo que sostiene Hernandez (2003).

“La investigacion correlacional es un tipo de estudio que tiene
como propdsito evaluar la relacion que exista entre dos o mas conceptos,
categorias o variables (en un contexto particular). Los estudios
cuantitativos correlacionales miden el grado de relacion entre esas dos
0 mas variables. Es decir, miden cada variable presuntamente
relacionada y después también miden y analizan la correlaciéon. Tales
correlaciones se expresan en hipotesis sometidas aprueba” (Hernandez,

2003).
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Figura 1. Disefio de Investigacién Descriptivo — Correlacional

En donde:

M = Muestra de Investigacion.

Ox = Observacion Variable X. (Factores que intervienen

en la

aplicaciéon del D.S. N° 042-2011-PCM en
dependencias policiales)

Oy = Observacion Variable Y. (Calidad educativa)

r = Relacion entre variables.

3.1.4 Método: Hipotético — deductivo

Se entiende por método, “al conjunto de formas que se deben
seguir severamente para conseguir toda la informacién apreciable para
los designios de la investigacion” (Sierra, 2005). En todos los estudios,

el método determina el disefio de investigacion. En tal sentido, en la



presente investigacion se usara el método hipotético - deductivo, pues
parte de teorias generales que sostienen la condicion de las variables en

estudio.

El Método Hipotético- Deductivo “consiste en descripciones
detalladas de situaciones, eventos, personas, interacciones Yy
comportamientos que son observables. Incorpora lo que los
participantes  dicen, sus experiencias, actitudes, creencias,
pensamientos y reflexiones tal como son expresadas por ellos mismos y

no como uno los describe” (Gonzalez y Hernandez, 2003).

3.2 Poblacién y muestra

Poblacién. La poblacion estuvo conformada por 362 693 pobladores

entre los 18 y 65 afios de la Provincia de Ica.

Muestra. Es la parte reducida del universo que se ha seleccionado por
los procedimientos adecuados, en representacion del universo. Para

obtener la muestra se aplicaré la siguiente formula:



Tamarfo de la muestra de pobladores:

. Z%p.q.N
E*(N-1)+Z°pqg

- (1,96)2.(0,5).(0,5).362693
~(0,05)?(362692) + (1,96)2.(0,5).(0,5)

(3,8416).(90673,25)

" (0,0025)(362692) + (3:8416).(0,5)(0.5)

Ne 348330,3572
906,73+ 0,9604

_348330,3572
~ 907,6904

n =383,7545899 = 384

Muestra: 384 pobladores

* Margen de error 5%

En donde:
Z=1,96

N = Poblacion
n = Muestra
E =0,05
p=05
q=0,5



3.3 Técnica e instrumentos de recoleccién de datos

3.3.1 Técnicas

Segun el autor Tamayo (1998), citado por Valderrama (2002)
considera que: “la técnica es un conjunto de mecanismos, medios y
sistemas de dirigir, recolectar, conservar, reelaborar y transmitir los

datos”.

3.3.2 Instrumentos

Los instrumentos son un recurso que ayuda al investigador el
poder acercarse a los fendmenos y extraer de ellos informacion”. Se
pueden distinguir dos aspectos diferentes en el interior de los

instrumentos: forma y contenido.

Como instrumentos se utilizaron los Cuestionarios que nos
permitié obtener informacién sobre la percepcion que tienen los efectivos
policiales sobre nuestras variables objeto de estudio.

3.4 Técnicas para el procesamiento de la informacién

Luego de recolectar toda la informacion de los encuestados sobre las

variables en estudio, se pas6 a seleccionar la informacién e introducirlo en el



programa estadistico IBM Statistics SPSS version 23, para plasmar la parte
estadistica de dicho estudio.
Para realizar el procesamiento de la informacidn se seguiran los pasos

siguientes:

a) Ordenar los datos recolectados a través de una matriz de datos.

b) Se aplicara el programa estadistico IBM Statistics SPSS version 23,
para determinar mediante técnicas estadisticas, la contrastacion de
las hipotesis.

c) Finalmente, toda la informacién correctamente examinada se
pasara a interpretar los resultados a través de tablas y figuras, con
el apoyo de las teorias y asi poder expresar los resultados,

mediante la discusién, conclusiones y recomendaciones.

3.5 Aspectos éticos

La investigacion tuvo en cuenta las siguientes consideraciones éticas:

Los pobladores que integran la muestra fueron informados sobre la
presente investigacion, haciendo uso y respeto de los criterios éticos de
manera que expresen su voluntad y consentimiento en la realizacion de
la encuesta para llegar a determinar los objetivos trazados en la

investigacion.



Asimismo, la informacion que se ha utilizado para fundamentar el marco
tedrico de la presente investigacion fue citada por los expertos autores y
con conocimientos amplios en la materia, respetandose la autoria de

cada uno de ellos.



CAPITULO IV

RESULTADOS

La presentacion de andlisis de resultados para el presente trabajo se
realizo utilizando el programa SPSS, en la cual se hizo el procesamiento de

dos encuestas realizadas en el trabajo de campo.

5.1. Validezy confiabilidad de los instrumentos de medicion.

La validacion de los instrumentos se realizé a través de la validez de
expertos (especialistas en la materia), quienes describen el grado en la que
un instrumento mide la variable en estudio. Proporcionada la validez de los
instrumentos mediante juicio de expertos, dado que el Cuestionario N°1:
“Factores que intervienen en la aplicacion del decreto supremo N° 042-2011-
PCM en las dependencias policiales” obtuvo el valor de 86% y el Cuestionario
N°2: “Calidad de vida” obtuvo un valor de 88% vy, deduciendo que dichos

instrumentos tienen muy buena validez. (Ver anexos 4)



5.1.1. Pruebade Confiabilidad del Cuestionario

N° 1: “Factores que intervienen en la aplicacion del decreto

supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”

Para medir el nivel de confiabilidad del instrumento de medicién
de la variable x: “Factores que intervienen en la aplicacion del decreto

supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”, con los

siguientes resultados:

. = e
Archivo  Editar  Ver Datos T Analizar  Marketing directo ~ Grificos  Utiidades ~ Ventana  Ayuda
SHel = BLAD B S B 0% *
20:P8 4 Visible: 8 de 8 variables
P1 P2 B3 P4 P5 P8 P7 P8 var var var va
1 4 4 13 4 5 5 5 5 <
2 4 4 4 4 5 5 4 5
3 3 3 4 4 5 4 4 4
4 2 2 3 2 4 3 3 4
5 3 3 4 3 4 3 4 4
6 4 4 4 5 5 4 4 5
7 4 4 3 3 4 4 3 4
8 3 3 4 3 4 3 3 4
9 2 2 3 3 1 3 3 1
10 3 3 n 1 5 1 1 1
" 4 4 4 5 5 4 5 5
12 2 2 3 3 4 3 3 4
13 2 2 3 2 4 3 3 4
14 4 4 5 5 4 4 4 5
15 5 5 4 5 5 4 5 5
16 4 4 5 4 5 4 5 5
17 2 2 3 3 4 3 3 4
18 4 4 13 4 5 4 5 5
19 4 4 3 4 5 4 5 5
20 3 3 4 4 4 3 s 4
2
22
23 =
! e e e e s ——————————————— D

Vista de datos Vista de variables

IBM SPSS Statistics Processor estd listo Unicode ON

Figura 1. Recoleccion de datos a una muestra piloto de 20 pobladores
de la Provincia de Ica, para determinar la fiabilidad del cuestionario N°
1, mediante el Programa SPSS 23. Fuente: Elaboracion propia 2017



15 *Resultado? [Documento?] - IBM SPSS Statistics Visor = o

Archivo  Editar Ver Dates Transformar Insertar Formato  Analizar  Marketing directo  Graficos  Ufilidades  Ventana  Ayuda

SHEZ QM+ AELH QO EP s B
«» += B0 Th=

&+ &l Resutano DATASET ACTIVATE ConjuntoDatosl. =

[ BRegicto RELIABILITY
B {E] Fiabilidad -

-+ [E Thulo /VARIABLES=P1 B2 P3 P4 B5 F6 B7 B8

Notas /SCALE ("ALL VARIABLES') ALL
b Conjunto de datos /MODEL=ALPHE.
B--[E] Escala AL VARI
[ Titulo

[ Resumen de || ® Fiabilidad
\- 5 Estadisticas 1

[ConjuntoDatosl] E:\ASESORIAS\CANAHUIRI\CONFIABILIDAD FACTORES.sav

Escala: ALL VARIABLES

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos  Valido 20 100,0
Excluido® 0 0
Total 20 100,0

. La eliminacion por lista se basa entodas
|as variables del procedimiento

Estalisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos

G5 g

IBN SPSS Statistics Processor estd listo Unicode:ON

Figura 2. Resultados de la fiabilidad del instrumento: “Factores que
intervienen en la aplicacion del decreto supremo N° 042-2011-PCM en
las dependencias policiales”. Fuente: Elaboracion propia 2017

Tabla 3
Sintesis del procesamiento de casos seleccionado

N %
Casos val. 20 100,0
Excl 0 0,0
Totalidad 20 100,0
* La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Tabla 4
Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,951 8

De acuerdo a los resultados del andalisis de fiabilidad, donde

arroja un valor de 0,951 y esta constituido por 8 preguntas y aplicado a
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una muestra piloto de 20 pobladores de la Provincia de Ica, donde se

advierte tendencia a ser muy alta.

5.1.2. Prueba de confiabilidad del Cuestionario N° 2: “Calidad de
vida”
La medicion del nivel de confiabilidad de la variable “Calidad de
Vida” se ha utilizado el sistema de Alfa de Cronbach donde se obtuvo lo

siguiente:
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Figura 3. Recoleccion de datos a una muestra piloto de 20 pobladores de la Provincia
de Ica, para determinar la fiabilidad del cuestionario N° 2, mediante el Programa
SPSS 23. Fuente: Elaboracién propia 2017
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Figura 4. Resultados de la fiabilidad del instrumento: “Calidad de vida”.
Fuente: Elaboracion propia 2017

Tabla 5

Sintesis del procesamiento de los casos seleccionados

N %
Casos Valido 20 100,0
Excluido* 0 0,0
Total 20 100,0
* La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento

Tabla 6

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

0,947 11
Se desprende del analisis realizado un resultado de 0,947 de la

medicién de las 11 interrogantes que se aplico a veinte pobladores de

la jurisdiccion analizada.



5.2 Estadisticos: Interpretacion de tablas y figuras

5.2.1Ingreso delos datos en el Programa SPSS 23, para establecer
las Frecuencias de las preguntas de la Variable x: “Factores que
intervienen en la aplicacion del decreto supremo N° 042-2011-PCM
en las dependencias policiales”.
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Figura 6. Resultados de las frecuencias de las preguntas del instrumento: “Factores que intervienen en la aplicacién
del decreto supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”. Fuente: Elaboracion propia 2017

Tabla 7

Frecuencias de las preguntas de la variable x: “Factores que intervienen en la aplicacion del decreto supremo N°
042-2011-PCM en las dependencias policiales”

JLa ¢La dependencia
dependencia  policial difunde la ¢ El efectivo
policial difunde Directiva N° 19-20- ¢ El efectivo policial ¢ El efectivo
la norma legal 2015-DIRGEN- policial responde en el policial
D.S. 042-2011- PNP/EMG- responde por plazo mantiene la
PCM., donde DIRASADM-B escrito, las establecido, ¢Cuando es cordialidad ¢ El efectivo
obliga a las (Vigente), que quejas o las quejas 0  atendido por aun cuando policial valora
entidades establece cumplir reclamos reclamos un efectivo Jla el el tiempo del
publicas tener con el registrados en registrados en policial, este dependencia ciudadano ciudadano
libro de procedimiento de el libro de el libro de lo realiza de policial brinda se mediante una
reclamaciones registro de quejas reclamaciones reclamaciones manera un servicio de  encuentre atencién
? y reclamos? ? ? profesional? calidad? enojado? eficiente?
N Valido 384 384 384 384 384 384 384 384
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 3,83 3,81 4,04 4,30 4,51 3,86 4,26 4,58
Mediana 4,00 4,00 4,00 5,00 5,00 4,00 4,00 5,00
Moda 4 4 4 5 5 4 5 5
Desviacion estandar 0,947 0,943 0,633 0,960 0,506 0,513 0,809 0,495
Varianza 0,896 0,889 0,401 0,922 0,256 0,264 0,654 0,245




5.2.2 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la

Pregunta 1 de la variable x: “¢;La dependencia policial

difunde la norma legal D.S. 042-2011-PCM., donde obliga a

las entidades publicas tener libro de reclamaciones?

Tabla 8
¢La dependencia policial difunde la norma legal D.S. 042-2011-PCM.,
donde obliga a las entidades publicas tener libro de reclamaciones?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Valido Casinunca 56 14,6 14,6 14,6
A veces 43 11,2 11,2 25,8
Casi siempre 197 51,3 51,3 771
Siempre 88 22,9 22,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 7. ¢ La dependencia policial difunde la norma legal D.S. 042-

2011-PCM., donde obliga a las entidades publicas tener libro de

reclamaciones? Fuente: Elaboracion propia 2017
Analizando la tabla 8 y la figura 7, se evidencia que de los 384

encuestados, 56 pobladores que representan el 14,6% de la muestra

manifiestan que “Casi nunca” difunden dicha norma, mientras que 43

pobladores que representan el 11,2% de los encuestados establecen

que “A veces” se difunde, por su parte 197 pobladores representado por

el 51,3% de la muestra declaran que “Casi siempre” se difunde esta

norma, y por ultimo 88 pobladores representado por 22,9% de los

encuestados revelan que “Siempre” se difunde dicha norma legal.

5.2.3 Resultados del analisis estadistico descriptivo de la

Pregunta 2 de la variable x: “¢La dependencia policial

difunde la Directiva N° 19-20-2015-DIRGEN-PNP/EMG-

DIRASADM-B (Vigente), que establece cumplir con el

procedimiento de registro de quejas y reclamos?”

Tabla 9

¢ La dependencia policial difunde la Directiva N° 19-20-2015-DIRGEN-
PNP/EMG-DIRASADM-B (Vigente), que establece cumplir con el
procedimiento de registro de quejas y reclamos?

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 56 14,6 14,6 14,6
A veces 45 11,7 11,7 26,3
Casi siempre 198 51,6 51,6 77,9
Siempre 85 22,1 22,1 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 8. ¢ La dependencia policial difunde la Directiva N° 19-20-2015-
DIRGEN-PNP/EMG-DIRASADM-B (Vigente), que establece cumplir
con el procedimiento de registro de quejas y reclamos? Fuente:
Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 9 y la figura 8, se evidencia que de los 384
encuestados, 56 pobladores que representan el 14,6% de la muestra
manifiestan que “Casi nunca” difunden dicha directiva, mientras que 45
pobladores que representan el 11,7% de los encuestados establecen
que “A veces” se difunde, por su parte 198 pobladores representado por
el 51,6% de la muestra declaran que “Casi siempre” se difunde esta
directiva, y por ultimo 85 pobladores representado por 22,1% de los

encuestados revelan que “Siempre” se difunde la Directiva N° 19-20-

2015-DIRGEN-PNP/EMG-DIRASADM-B (Vigente).



5.2.4 Resultados del analisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 3 de la variable x: “¢ El efectivo policial responde
por escrito, las quejas o reclamos registrados en el libro

de reclamaciones?”

Tabla 10
¢ El efectivo policial responde por escrito, las quejas o reclamos
registrados en el libro de reclamaciones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 70 18,2 18,2 18,2
Casi siempre 230 59,9 59,9 78,1
Siempre 84 21,9 21,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 9. ¢El efectivo policial responde por escrito, las quejas o
reclamos registrados en el libro de reclamaciones? Fuente: Elaboracién
propia 2017

Analizando la tabla 10 y la figura 9, se evidencia que del total de
encuestados, 70 pobladores que representan el 18,2% de la muestra
manifiestan que “A veces” el efectivo policial responde por escrito, por
su parte 230 pobladores representado por el 59,9% de la muestra
declaran que “Casi siempre” responden por escrito, y por ultimo 84
pobladores representado por 21,9% de los encuestados expresan que

“Siempre” el efectivo policial responde por escrito las quejas o reclamos

registrados en el libro de reclamaciones.

5.2.5 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 4 de la variable x: “¢ El efectivo policial responde
en el plazo establecido, las quejas o reclamos registrados
en el libro de reclamaciones?”

Tabla 11
¢ El efectivo policial responde en el plazo establecido, las quejas o

reclamos registrados en el libro de reclamaciones?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 22 5,7 5,7 5,7
A veces 70 18,2 18,2 24,0
Casi siempre 62 16,1 16,1 40,1
Siempre 230 59,9 59,9 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 10. ¢ El efectivo policial responde en el plazo establecido, las
guejas o reclamos registrados en el libro de reclamaciones? Fuente:
Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 11 y la figura 10, se evidencia que del total
de encuestados, 22 pobladores que representan el 5,7% de la muestra
manifiestan que “Casi nunca” el efectivo policial responde en el plazo
establecido, mientras que 70 pobladores que representan el 18,2% de
los encuestados establecen que “A veces” se responde en el plazo
establecido, por su parte 62 pobladores representado por el 16,1% de
la muestra declaran que “Casi siempre” responden en el plazo

establecido, y por ultimo 230 pobladores representado por 59,9% de



los encuestados revelan que “Siempre” el efectivo policial responde en
el plazo establecido, las quejas o reclamos registrados en el libro de

reclamaciones.

5.2.6 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 5 de la variable x: “; Cuando es atendido por un

efectivo policial, este lo realiza de manera profesional?”

Tabla 12
¢, Cuando es atendido por un efectivo policial, este lo realiza de manera
profesional?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 1 0,3 0,3 0,3
Casi siempre 188 49,0 49,0 49,2
Siempre 195 50,8 50,8 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 11. ¢ Cuando es atendido por un efectivo policial, este lo realiza
de manera profesional? Fuente: Elaboracion propia 2017
Analizando la tabla 12 y la figura 11, se evidencia que de los 384
encuestados, 1 poblador que representan el 0,3% de la muestra
manifiestan que “A veces” la atencion realizado por el efectivo policial
es de manera profesional, por su parte 188 pobladores representado
por el 49% de la muestra declaran que “Casi siempre” la atencion se
realiza de manera profesional, y por ultimo 195 pobladores
representado por 50,8% de los encuestados revelan que “Siempre” la

atencion realizado por el efectivo policial es de manera profesional.

5.2.7 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 6 de la variable x: “¢;La dependencia policial

brinda un servicio de calidad?”

Tabla 13
¢La dependencia policial brinda un servicio de calidad?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 80 20,8 20,8 20,8
Casi siempre 276 71,9 71,9 92,7
Siempre 28 7,3 7,3 100,0

Total 384 100,0 100,0




80—

60

40

Porcentaje

204

0 T T T
A veces Casi siempre Siempre

Escala valorativa

Figura 12. ¢ La dependencia policial brinda un servicio de calidad?
Fuente: Elaboracion propia 2017
Analizando la tabla 13y la figura 12, se evidencia que de los 384
encuestados, 80 pobladores que representan el 20,8% de la muestra
manifiestan que “A veces” la dependencia policial brinda un servicio de
calidad, por su parte 276 pobladores representado por el 71,9% de la
muestra declaran que “Casi siempre” se brindan un servicio de calidad,
y por ultimo 28 pobladores representado por 7,3% de los encuestados

revelan que “Siempre” la dependencia policial brinda un servicio de

calidad.



5.2.8 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 7 de la variable x: “¢ El efectivo policial mantiene
la cordialidad aun cuando el ciudadano se encuentre
enojado?”

Tabla 14

¢ El efectivo policial mantiene la cordialidad aun cuando el ciudadano
se encuentre enojado?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 88 22,9 22.9 22.9
Casi siempre 107 27,9 27,9 50,8
Siempre 189 49,2 49,2 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 13. ¢ El efectivo policial mantiene la cordialidad aun cuando el
ciudadano se encuentre enojado? Fuente: Elaboracion propia 2017
Analizando la tabla 14 y la figura 13, se evidencia que del total
de encuestados, 88 pobladores que representan el 22,9% de la
muestra manifiestan que “A veces” el efectivo policial mantiene la
cordialidad aun cuando el ciudadano se encuentre enojado, por su
parte 107 pobladores representado por el 27,9% de la muestra declaran
que “Casi siempre” el efectivo policial mantiene la cordialidad aun
cuando el ciudadano se encuentre enojado, y por udltimo 189
pobladores representado por 49,2% de los encuestados expresan que
“Siempre” el efectivo policial mantiene la cordialidad aun cuando el

ciudadano se encuentre enojado.

5.2.9 Resultados del andlisis estadistico descriptivo de la
Pregunta 8 de la variable x: “¢ El efectivo policial valora el

tiempo del ciudadano mediante una atencion eficiente?”

Tabla 15
¢ El efectivo policial valora el tiempo del ciudadano mediante una
atencion eficiente?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Casi siempre 163 42.4 42.4 42,4
Siempre 221 57,6 57,6 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 14. ¢ El efectivo policial valora el tiempo del ciudadano mediante
una atencion eficiente? Fuente: Elaboracién propia 2017

Analizando la tabla 15 y la figura 14, se evidencia que del total de
encuestados, 163 pobladores que representan el 14,6% de la muestra
manifiestan que “Casi siempre” el efectivo policial valora el tiempo, y por
altimo 221 pobladores representado por 57,6% de los encuestados
revelan que “Siempre” el efectivo policial valora el tiempo del ciudadano

mediante una atencion eficiente.



5.2.10Ingreso de los datos en el Programa SPSS 23, para establecer las

Frecuencias de los items de la Variable y: “Calidad de vida”.
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Figura 15. Recoleccion de datos para establecer las frecuencias de
los items de la Variable y: “Calidad de vida”. Fuente: Elaboracion
propia 2017.
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derechos se informacién consideracid comunidad, grupo de actividades Conserva una relaciones Se
realiza con adecuada, ndelas cuando Personas, es COn personas relacidn de con sus sati
Hile g total etc.) al acudir | personas que acude a aceptado sin | de su entorno armonia colegas en el con
disponibilida aalguna lo algan dificultad y fuera de dentro de su entorno que I]
d. entidad. acomparian estamento. alguna. ella. hogar. lahoral la act
M Walido 384 384 384 384 384 384 384 384
Perdidos 0 0 0 0 0 0 0 0
Media 407 421 4,37 411 4449 4,33 442 3,80
Mediana 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00
Desviacidn estandar TE0 491 688 774 658 556 504 754
Varianza 478 241 473 589 433 ,309 255 669
Tabla de frecuencia
La infoermacion que se le brinda al ciudadano sobre sus principales derechos se | |
h realiza con total disnonihilidad al
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Figura 16. Resultados de las frecuencias de los items del instrumento: “Calidad de vida”. Fuente: Elaboracion propia

2017

Tabla 16

Frecuencias de los items de la variable y: “Calidad de vida”

Fomentan
La su
informacion intervenciéon  Cuando Conserv Demuestra
gue se le Respetany en conocea Le gusta alas aspectos
brinda al defienden sus diferentes un grupo realizar  Conserv buenas Se siente de Se siente
ciudadano derechos actividades de actividades auna relacione satisfech capacidad motivado
sobre sus (confianza, Siente enla personas, con relacion s con oconla y al
principales informacion  consideraci6 comunidad, es personas de sus vida que seguridad momento
derechos se adecuada, n de las cuando aceptado de su armonia colegas llevaen alrealizar de realizar
realiza con etc.) al acudir  personas acude a sin entornoy  dentro en el la sus sus
total a alguna que lo algin dificultad fuera de de su entorno actualida labores actividades
disponibilidad entidad acompafian estamento alguna ella hogar laboral d cotidianas  diarias.
N Valido 384 384 384 384 384 384 384 384 384 384 384
Perdidos
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
Media
4,07 4,21 4,37 4,11 4,49 4,33 4,42 3,90 4,36 4,55 4,11
Mediana
4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00 4,00 4,00 4,00 5,00 4,00
Desviacion
estandar 0,760 0,491 0,688 0,774 0,658 0,556 0,505 0,754 0,503 0,529 0,772
Varianza
0,578 0,241 0,473 0,599 0,433 0,309 0,255 0,569 0,253 0,280 0,596
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Porcentaje

5.2.11 Resultados del anélisis estadistico descriptivo del item 1

de la variable y: “La informacion que se le brinda al

ciudadano sobre sus principales derechos se realiza con

total disponibilidad”.

Tabla 17

La informacion que se le brinda al ciudadano sobre sus principales

derechos se realiza con total disponibilidad.

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 6 1,6 1,6 1,6
A veces 81 21,1 211 22,7
Casi siempre 179 46,6 46,6 69,3
Siempre 118 30,7 30,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 17. La informacion que se le brinda al ciudadano sobre sus
principales derechos se realiza con total disponibilidad. Fuente:
Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 17 y la figura 17, se evidencia que de los 384
encuestados, 6 pobladores que representan el 1,6% de la muestra
manifiestan que “Casi nunca” la informacion que se brinda al ciudadano
es con total disponibilidad, mientras que 81 pobladores que representan
el 21,1% de los encuestados establecen que “A veces” la informacién se
brinda con total disponibilidad, por su parte 179 pobladores representado
por el 46,6% de la muestra declaran que “Casi siempre” se brinda
informacion con total disponibilidad, y por ultimo 118 pobladores
representado por 30,7% de los encuestados revelan que “Siempre” La

informacion que se le brinda al ciudadano sobre sus principales derechos

se realiza con total disponibilidad.



5.2.12 Resultados del anélisis estadistico descriptivo del item 2

de la variable y: “Respetan y defienden sus derechos

(confianza, informacion adecuada, etc.) al acudir a alguna

entidad”.

Tabla 18

Respetan y defienden sus derechos (confianza, informacion adecuada,

etc.) al acudir a alguna entidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 14 3,6 3,6 3,6
Casi siempre 274 71,4 71,4 75,0
Siempre 96 25,0 25,0 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 18. Respetan y defienden sus derechos (confianza, informacion
adecuada, etc.) al acudir a alguna entidad. Fuente: Elaboracion propia
2017

Analizando la tabla 18 y la figura 18, se evidencia que de los 384
encuestados, 14 pobladores que representan el 3,6% de la muestra
manifiestan que “A veces” respetan y defienden sus derechos, por su
parte 274 pobladores representado por el 71,4% de la muestra expresan
que “Casi siempre” respetan y defienden sus derechos como ciudadano,
y por ultimo 96 pobladores representado por 25% de los encuestados
revelan que “Siempre” respetan y defienden sus derechos (confianza,
informacion adecuada, etc.) al acudir a alguna entidad.

5.2.13 Resultados del anélisis estadistico descriptivo del item 3
de la variable y: “Siente consideracion de las personas que

lo acompanan”.

Tabla 19
Siente consideracion de las personas que lo acompafian

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 46 12,0 12,0 12,0
Casi siempre 151 39,3 39,3 51,3
Siempre 187 48,7 48,7 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 19. Siente consideracion de las personas que lo acompafian.
Fuente: Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 19 y la figura 19, se evidencia que de los 384
encuestados, 46 pobladores que representan el 12% de la muestra
manifiestan que “A veces” siente consideracion de las personas que lo
acompafan, por su parte 151 pobladores representado por el 39,3% de
la muestra declaran que “Casi siempre” siente consideracién de las
personas que lo acomparian, y por ultimo 187 pobladores representado
por 48,7% de los encuestados revelan que “Siempre” siente

consideracion de las personas que lo acompafian.



Porcentaje

5.2.14 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 4

de la variable y: “Fomentan su intervencién en diferentes

actividades en la comunidad, cuando acude a algun

estamento”.

Tabla 20

Fomentan su intervencion en diferentes actividades en la comunidad,

cuando acude a algun estamento

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 6 1,6 1,6 1,6
A veces 78 20,3 20,3 21,9
Casi siempre 168 43,8 43,8 65,6
Siempre 132 34,4 34,4 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 20. Fomentan su intervencion en diferentes actividades en la
comunidad, cuando acude a algun estamento. Fuente: Elaboracién
propia 2017
Analizando la tabla 20 y la figura 20, se evidencia que del total
de encuestados, 6 pobladores que representan el 1,6% de la muestra
expresan que “Casi nunca” fomentan su intervencion en diferentes
actividades, mientras que 78 pobladores que representan el 20,3% de
los encuestados manifiestan que “A veces” fomentan su intervenciéon
en diferentes actividades, por su parte 168 pobladores representado
por el 43,8% de la muestra expresan que “Casi siempre” fomentan su
intervencion, y por ultimo 132 pobladores representado por 34,4% de
los encuestados establecen que “Siempre” fomentan su intervencion en
diferentes actividades en la comunidad, cuando acude a algun
estamento.
5.2.15Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 5
de la variable y: “Cuando conoce a un grupo de personas,
es aceptado sin dificultad alguna”
Tabla 21

Cuando conoce a un grupo de personas, es aceptado sin dificultad
alguna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 35 9,1 9,1 9,1
Casi siempre 126 32,8 32,8 41,9
Siempre 223 58,1 58,1 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 21. Cuando conoce a un grupo de personas, es aceptado sin
dificultad alguna. Fuente: Elaboracién propia 2017

Analizando la tabla 21 y la figura 21, se evidencia que del total de
encuestados, 35 pobladores que representan el 9,1% de la muestra
manifiestan que “A veces” cuando conoce a un grupo de personas, es
aceptado sin dificultad alguna, por su parte 126 pobladores representado
por el 32,8% de la muestra declaran que “Casi siempre” cuando conoce
a un grupo de personas, es aceptado sin dificultad alguna, y por altimo
223 pobladores representado por 58,1% de los encuestados revelan que
“Siempre” cuando conoce a un grupo de personas, es aceptado sin

dificultad alguna.



5.2.16 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 6
de la variable y: “Le gusta realizar actividades con

personas de su entorno y fuera de ella”

Tabla 22

Le gusta realizar actividades con personas de su entorno y fuera de

ella
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado
Vélido A veces 17 4.4 4.4 4.4
Casi 225 58,6 58,6 63,0
siempre
Siempre 142 37,0 37,0 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 22. Le gusta realizar actividades con personas de su entorno y
fuera de ella. Fuente: Elaboracion propia 2017
Analizando la tabla 22 y la figura 22, se evidencia que del total
de encuestados, 17 pobladores que representan el 4,4% de la muestra
manifiestan que “A veces” les gustan realizar actividades con personas
de su entorno y fuera de ella, por su parte 225 pobladores representado
por el 58,6% de la muestra declaran que “Casi siempre” les gustan
realizar actividades con personas de su entorno y fuera de ella, y por
tltimo 142 pobladores representado por 37% de los encuestados
revelan que “Siempre” les gustan realizar actividades con personas de

su entorno y fuera de ella.

5.2.17 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 7
de la variable y: “Conserva unarelacion de armonia dentro

de su hogar”

Tabla 23
Conserva una relacion de armonia dentro de su hogar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 2 0,5 0,5 0,5
Casi siempre 217 56,5 56,5 57,0
Siempre 165 43,0 43,0 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 23. Conserva una relacion de armonia dentro de su hogar.
Fuente: Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 23 y la figura 23, se evidencia que de los 384
encuestados, 2 pobladores que representan el 0,5% de la muestra
expresan que “A veces” conservan una relacion de armonia dentro de su
hogar, por su parte 217 pobladores representado por el 56,5% de la
muestra manifiestan que “Casi siempre” conservan una relacion de
armonia dentro de su hogar, y por ultimo 165 pobladores representado
por 43% de los encuestados revelan que “Siempre” conservan una

relacion de armonia dentro de su hogar.



5.2.18 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 8
de la variable y: “Conserva las buenas relaciones con sus

colegas en el entorno laboral”

Tabla 24
Conserva las buenas relaciones con sus colegas en el entorno laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 131 34,1 34,1 34,1
Casi siempre 162 42,2 42,2 76,3
Siempre 91 23,7 23,7 100,0
Total 384 100,0 100,0
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manifiestan que “A veces” conservan las buenas relaciones con sus
colegas en el entorno laboral, por su parte 162 pobladores representado

por el 42,2% de la muestra declaran que “Casi siempre” conservan las



buenas relaciones con sus colegas en el entorno laboral, y por ultimo 91
pobladores representado por 23,7% de los encuestados revelan que
“Siempre” conservan las buenas relaciones con sus colegas en el

entorno laboral.

5.2.19 Resultados del anélisis estadistico descriptivo del item 9
de la variable y: “Se siente satisfecho con la vida que lleva

en la actualidad”.

Tabla 25

Se siente satisfecho con la vida que lleva en la actualidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 4 1,0 1,0 1,0
Casi siempre 236 61,5 61,5 62,5
Siempre 144 37,5 37,5 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 25. Se siente satisfecho con la vida que lleva en la actualidad.
Fuente: Elaboracion propia 2017

Analizando la tabla 25 y la figura 25, se evidencia que de los 384
encuestados, 4 pobladores que representan el 1% de la muestra
manifiestan que “A veces” se siente satisfecho con la vida que lleva en
la actualidad, por su parte 236 pobladores representado por el 61,5% de
la muestra declaran que “Casi siempre” se sienten satisfecho con la vida
que lleva en la actualidad, y por ultimo 144 pobladores representado por
37,5% de los encuestados revelan que “Siempre” se sienten satisfecho

con la vida que lleva en la actualidad.



5.2.20 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 10
de la variable y: Demuestra aspectos de capacidad y

seguridad al realizar sus labores cotidianas

Tabla 26
Demuestra aspectos de capacidad y seguridad al realizar sus labores
cotidianas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido A veces 6 1,6 1,6 1,6
Casi siempre 162 422 422 43,8
Siempre 216 56,3 56,3 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 26. Demuestra aspectos de capacidad y seguridad al realizar
sus labores cotidianas. Fuente: Elaboracién propia 2017



Analizando la tabla 26 y la figura 26, se evidencia que del total de
encuestados, 6 pobladores que representan el 1,6% de la muestra
manifiestan que “A veces” demuestran aspectos de capacidad y
seguridad al realizar sus labores cotidianas, por su parte 162 pobladores
representado por el 42,2% de la muestra declaran que “Casi siempre”
demuestran aspectos de capacidad y seguridad al realizar sus labores
cotidianas, y por ultimo 216 pobladores representado por 56,3% de los
encuestados revelan que “Siempre” demuestran aspectos de capacidad

y seguridad al realizar sus labores cotidianas.

5.2.21 Resultados del analisis estadistico descriptivo del item 11
de la variable y: “Se siente motivado al momento de

realizar sus actividades diarias”

Tabla 27
Se siente motivado al momento de realizar sus actividades diarias

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Casinunca 6 1,6 1,6 1,6
A veces 77 20,1 20,1 21,6
Casi siempre 169 44,0 44,0 65,6
Siempre 132 34,4 34,4 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 27. Se siente motivado al momento de realizar sus actividades
diarias. Fuente: Elaboracién propia 2017

Analizando la tabla 27 y la figura 27, se evidencia que del total de
encuestados, 6 pobladores que representan el 1,6% de la muestra
manifiestan que “Casi nunca” se sienten motivado al momento de
realizar sus actividades diarias, mientras que 77 pobladores que
representan el 20,1% de los encuestados establecen que “A veces” se
sienten motivado, por su parte 169 pobladores representado por el 44%
de la muestra declaran que “Casi siempre” se sienten motivado, y por
altimo 132 pobladores representado por 34,4% de los encuestados
revelan que “Siempre” se sienten motivado al momento de realizar sus

actividades diarias.



5.2.22 Ingreso de los datos en el Programa SPSS 23, para establecer
las Frecuencias de la Variable x: “Factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias
policiales” y la Variable y: “Calidad de vida”

El ingreso de los datos se realizara mediante el promedio de
los valores obtenidos en todas las preguntas o items segun sea la

variable, en el programa Excel.

H ©- = Librol - Excel (Error de activacion de productos) ? 5 - X
INICIO | INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA Iniciar sesién
a.D ,)g o Ta e s ==Ese- |= gmem - | & Formate condicional ~ iﬁmlmmr - Z- %Y H
e Em - oo o ~ % o000 (4 Darformato comotabla~ % Eliminar = [3]~ e Busears
N K S| TAT SE=EEE" g9 7 Estilos de celda - EFormator & v it seleccionar~
Portapapeles & Fuente 1) Alineacién G Ndmero 1) Estilos Celdas Maodificar A
n - f< | =PROMEDIO[AL:H1) v
A B c D 3 F G H I J K L =
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2 4 4 4 4 5 5 4 5 4
3 4 4 5 3 4 4 a 3 4
4 3 4 3 a 3 4 a 3 4
5 5 5 5 5 5 4 5 4 5
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7 4 4 5 3 4 4 a 3 4
8 5 5 5 5 5 4 5 4 5
9 5 5 5 5 5 4 5 4 5
10 4 4 a a 5 5 a 5 a
1 4 4 5 3 4 4 4 3 4
12 4 4 4 5 5 4 5 4 4
13 5 5 5 5 5 4 5 4 5
14 5 4 4 4 5 5 4 5 5
15 5 4 5 3 4 4 4 3 4
16 4 4 5 3 4 4 4 3 4
17 4 4 5 3 4 4 4 3 4
18 5 5 5 5 5 4 5 4 5
19 5 4 a a 5 5 a 5 5
20 5 4 5 3 4 4 a 3 4
21 4 4 5 3 4 4 a 3 4
2 4 4 5 3 4 4 a 3 4
23 5 5 5 5 5 4 5 4 5|3 =

PROMEDIO: 4 RECUENTO: 384

Figura 28. Promedio de los datos recolectados realizado en el
Programa Excel. Fuente: Elaboracion propia 2017



3 RESULTADOS VARIABLE

Luego, los resultados de ambas variables (promedio de los
datos recolectados) se copiaran en un nuevo archivo del programa

SPSS 23.

Archivo  Editar Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos Utilidades Ventana  Ayuda
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Figura 29. Promedio de los datos recolectados por ambas variables.
Fuente: Elaboracion propia 2017.
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Figura 30. Resultados de las frecuencias de los instrumentos: “Factores
que intervienen en la aplicacion del decreto supremo N° 042-2011-PCM
en las dependencias policiales” y “Calidad de vida”. Fuente:
Elaboracion propia 2017

Tabla 28

Frecuencias de la variable x: “Factores que intervienen en la
aplicacion del decreto supremo N° 042-2011-PCM en las
dependencias policiales” y la variable y: “Calidad de vida.

Factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-

2011-PCM en las dependencias Calidad de vida

policiales
N Vélido 384 384
Perdidos 0 0
Media 4,23 4,30
Mediana 4,00 4,00
Desviacion estandar 0,750 0,514
Varianza 0,562 0,265

5.2.23 Resultados del analisis estadistico descriptivo de la
variable x: “Factores que intervienen en la aplicacion del
D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales” de la

Provincia de Ica.



Tabla 29

Factores que intervienen en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en

las dependencias policiales

Frecuencia Porcentaje

Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Valido A veces 74 19,3 19,3 19,3
Casi siempre 149 38,8 38,8 58,1
Siempre 161 41,9 41,9 100,0
Total 384 100,0 100,0
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Figura 31. Factores que intervienen en la aplicacion del D.S. N° 042-
2011-PCM en las dependencias policiales. Fuente: Elaboracién propia
2017

Analizando la tabla 29 y la figura 31, se evidencia que de los 384
encuestados, 74 pobladores que representan el 19,3% de la muestra
manifiestan que “A veces” existen factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales,
por su parte 149 pobladores representado por el 38,8% de la muestra
declaran que “Casi siempre” existen factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales, y
por ultimo 161 pobladores representado por 41,9% de los encuestados
revelan que “Siempre” existen factores que intervienen en la aplicacion

del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales.

5.2.24 Resultados del analisis estadistico descriptivo de la
variable y: “Calidad de vida” en pobladores de la Provincia

de Ica.

Tabla 30
Calidad de vida

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido A veces 10 2,6 2,6 2,6
Casi siempre 247 64,3 64,3 66,9
Siempre 127 33,1 33,1 100,0

Total 384 100,0 100,0
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Figura 32. Calidad de vida. Fuente: Elaboracién propia 2017

Analizando la tabla 30 y la figura 32, se evidencia que de los 384
encuestados, 10 pobladores que representan el 2,6% de la muestra
manifiestan que “A veces” existe calidad de vida, por su parte 247
pobladores representado por el 64,3% de la muestra declaran que “Casi
siempre” existe calidad de vida, y por ultimo 127 pobladores
representado por 33,1% de los encuestados revelan que “Siempre”

existe calidad de vida.



5.3. Pruebade hipotesis
Para establecer la prueba de hipotesis se llevara a cabo mediante la
prueba de correlacion de Pearson, la siguiente figura resume los analisis del

coeficiente de correlaciéon entre dos variables:

Correlacidn Correlacion
negativa Nin postiva
guna
PErEcta  Correlacion Correlacion Correlacion  rorelarian Correlacion Correlacién Correlacion perfecta
negativa negativa negativa ositiva ositiva ositiva
T fuerte moderada  debil T Sébil r?mderada Ff]uer‘[e T
| |
-1.00 -0.50 0 0.50 1.00

Figura 33. Resumen del andlisis del coeficiente de correlacién de
Pearson entre dos variables.
5.3.1. Prueba de Hipotesis General: Formulamos la Hoy la H1

Ho: Los factores que intervienen en la aplicacion del decreto
supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales,
no influyen de manera significativa en la calidad de vida de los
pobladores de la provincia de Ica.

Hi: Los factores que intervienen en la aplicacion del decreto
supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales,
influyen de manera significativa con la calidad de vida de los
pobladores de la provincia de Ica.

El nivel de significacion de la prueba asumida fue de 5% (0.05)



Tabla 31

Correlacion entre los Factores que intervienen en la aplicacion del D.S.

N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales y la Calidad de vida

en la Provincia de Ica

Factores que intervienen

en la aplicacién del D.S. Calidad de
N° 042-2011-PCM en las vida
dependencias policiales
Factores que Correlacion de Pearson 1 0,024
intervienen en la Sig. (bilateral) 0,644
aplicacion del D.S. N°
042-2011-PCM en las
dependencias 384 384
policiales
Correlacion de Pearson 0,024 1
Calidad de vida Sig. (bilateral) 0,644
N 384 384

El resultado del coeficiente de correlacién de Pearson es igual a

0,024 los que de acuerdo a la figura 33, se puede tener una variacion de

entre -1,00 a +1,00; por lo que se determina gque exista una correlacion

positiva débil (2,4%) de la variable x: “Factores que intervienen en la

aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”

sobre la variable y: “Calidad de vida”, y de acuerdo a los resultados de la

correlacion de Pearson donde indica, como el p valor (sig = 0,644) es

mayor que 0,05 entonces se acepta la hip6tesis nula (Ho) y se rechaza

la hipotesis alternativa (Hi). Esto quiere decir que los factores que

intervienen en la aplicacién del decreto supremo N° 042-2011-PCM en

las dependencias policiales, no influyen de manera significativa en la

calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.



5.3.2. Prueba de Hipotesis Especifica 1: Formulamos la Hoy la H1
Ho: El conocimiento de la norma legal que tienen las
dependencias policiales, no influye de manera significativa
con el derecho de los pobladores de la provincia de Ica.
Hi: El conocimiento de la norma legal que tienen las
dependencias policiales, influye de manera significativa con el
derecho de los pobladores de la provincia de Ica.

El nivel de significacion de la prueba asumida fue de 5% (0.05)

Tabla 32
Correlacion entre el Conocimiento de la norma legal y el Derecho de
los pobladores en la Provincia de Ica

Conocimiento

de la Norma
Legal Derechos
Conocimiento de la Correlacion de
1 -0,004
Norma Legal Pearson
Sig. (bilateral) 0,940
N 384 384
Derechos Correlacion de
-0,004 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,940
N 384 384

El resultado del coeficiente de correlacion de Pearson es igual a -
0,004 los que de acuerdo a la figura 33, se puede tener una variacion de
entre -1,00 a +1,00; por lo que se determina que exista una correlacion
negativa débil (-0,4%) de la dimension 1 de la variable x: “Conocimiento

de la norma legal” sobre la dimensién 1 de la variable y: “Derechos”, y de



acuerdo a los resultados de la correlacion de Pearson donde indica,
como el p valor (sig = 0,644) es mayor que 0,05 entonces se acepta la
hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis alternativa (H1). Esto quiere
decir que el conocimiento de la norma legal que tienen las dependencias
policiales, no influye de manera significativa con el derecho de los

pobladores de la provincia de Ica.

5.3.3. Prueba de Hipotesis Especifica 2: Formulamos la Hoy la H1

Ho: La informacion confiable del procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, no influye de manera significativa
con la inclusion social de los pobladores de la provincia de
Ica.

Hi: La informacion confiable del procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, influye de manera significativa con la
inclusion social de los pobladores de la provincia de Ica.

El nivel de significacion de la prueba asumida fue de 5% (0.05)



Tabla 33
Correlacion entre la Informacion confiable del procedimiento que se
dan en las dependencias policiales y la Inclusion social en la Provincia

de Ica

Informacion
confiable del
procedimient Inclusion
0 social
Informacion confiable  Correlacién de
del procedimiento Pearson 1 0,035
Sig. (bilateral) 0,498
N 384 384
Inclusion ial rrelacion
clusion socia gzaresjg on de 0,035 L
Sig. (bilateral) 0,498
N 384 384

El resultado del coeficiente de correlacién de Pearson es igual a
0,035 los que de acuerdo a la figura 33, se puede tener una variacion de
entre -1,00 a +1,00; por lo que se determina que exista una correlacion
positiva débil (3,5%) de la dimension 2 de la variable x: “Informacién
confiable que se dan en las dependencias policiales” sobre la dimension
2 de la variable y: “Inclusion social”, y de acuerdo a los resultados de la
correlacion de Pearson donde indica, como el p valor (sig = 0,498) es
mayor que 0,05 entonces se acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza
la hipétesis alternativa (Hi). Esto quiere decir que la informacién

confiable del procedimiento que se dan en las dependencias policiales,



no influye de manera significativa con la inclusibn social de los

pobladores de la provincia de Ica.

5.3.4. Prueba de Hipotesis Especifica 3: Formulamos la Hoy la Hi

Ho: La imagen institucional que muestran las dependencias

policiales, no influye de manera significativa con las

relaciones interpersonales de los pobladores de la provincia

de Ica.

Hi: La imagen institucional que muestran las dependencias

policiales, influye de manera significativa con las relaciones

interpersonales de los pobladores de la provincia de Ica.

El nivel de significacion de la prueba asumida fue de 5% (0.05)

Tabla 34

Correlacion entre la Imagen institucional y las relaciones

interpersonales en la Provincia de Ica

Relaciones
Imagen interpersonal
institucional es
Imagen institucional Correlacion de
1 0,065
Pearson
Sig. (bilateral) 0,202
N 384 384
Relaciones Correlacion de
. 0,065 1
interpersonales Pearson
Sig. (bilateral) 0,202
N 384 384




El resultado del coeficiente de correlacion de Pearson es igual a
0,065 los que de acuerdo a la figura 33, se puede tener una variacion de
entre -1,00 a +1,00; por lo que se determina que exista una correlacion
positiva débil (6,5%) de la dimension 3 de la variable x: “Imagen
institucional” sobre la dimension 3 de la variable y: “Relaciones
interpersonales”, y de acuerdo a los resultados de la correlacion de
Pearson donde indica, como el p valor (sig = 0,202) es mayor que 0,05
entonces se acepta la hipétesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis
alternativa (Hi). Esto quiere decir que la imagen institucional que
muestran las dependencias policiales, no influye de manera significativa
con las relaciones interpersonales de los pobladores de la provincia de

Ica.

5.3.5. Prueba de Hipotesis Especifica 4: Formulamos la Hoy la H1
Ho: El interés hacia el usuario que expresan las dependencias
policiales, no influye de manera significativa con el bienestar
emocional de los pobladores de la provincia de Ica.
Hi: El interés hacia el usuario que expresan las dependencias
policiales, influye de manera significativa con el bienestar
emocional de los pobladores de la provincia de Ica.

El nivel de significacion de la prueba asumida fue de 5% (0.05)



Tabla 35
Correlacion entre el Interés hacia el usuario y el bienestar emocional en
la Provincia de Ica

Interés hacia Bienestar

el usuario emocional
Interés hacia el Correlacion de
. 1 0,028
usuario Pearson
Sig. (bilateral) 0,586
N 384 384
Bienestar emocional Correlacion de
0,028 1
Pearson
Sig. (bilateral) 0,586
N 384 384

El resultado del coeficiente de correlacion de Pearson es igual a
0,028 los que de acuerdo a la figura 33, se puede tener una variacion de
entre -1,00 a +1,00; por lo que se determina que exista una correlacion
positiva débil (2,8%) de la dimension 4 de la variable x: “Interés hacia el
usuario” sobre la dimension 4 de la variable y: “Bienestar emocional”, y
de acuerdo a los resultados de la correlacion de Pearson donde indica,
como el p valor (sig = 0,586) es mayor que 0,05 entonces se acepta la
hipotesis nula (Ho) y se rechaza la hipotesis alternativa (H1). Esto quiere
decir que el interés hacia el usuario que expresan las dependencias
policiales, no influye de manera significativa con el bienestar emocional

de los pobladores de la provincia de Ica.



CAPITULO V

DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion:

v Se determina en la hip6tesis general, la existencia de una correlacion
positiva débil con un 2,4% de probabilidad de ocurrencia, expresando que
los factores que intervienen en la aplicacion del decreto supremo N° 042-
2011-PCM en las dependencias policiales, no influyen de manera
significativa en la calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica;

con un nivel de significacién de 0,05.

A pesar de obtener valores porcentuales altos en las escalas “Siempre”,
“Casi siempre”, manifestando un nivel de aceptacion favorable en las
preguntas de la variable x: “Factores que intervienen en la aplicacion del
decreto supremo N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”, se
establece al final que dicha variable es aceptable en las escalas
mencionadas por los pobladores. Por otra parte, se obtuvieron valores
porcentuales altos también en las escalas “Siempre”, “Casi siempre”,
manifestando un nivel de aceptacion favorable en los items de la variable
y: “Calidad de vida”, por consiguiente, dicha variable es aceptable en las
escalas mencionadas por los pobladores. Cabe mencionar que esto no

indica dichas variables se puedan relacionar.



v Se establece en la hip6tesis especifica 1, la existencia de una correlacién
negativa débil con un -0,4% de probabilidad de ocurrencia, expresando que
el conocimiento de la norma legal que tienen las dependencias policiales,
no influye de manera significativa con el derecho de los pobladores de la
provincia de Ica; con un nivel de significacion de 0,05.

v Se establece en la hip6tesis especifica 2, la existencia de una correlacién
positiva débil con un 3,5% de probabilidad de ocurrencia, expresando que
la informacion confiable del procedimiento que se dan en las dependencias
policiales, no influye de manera significativa con la inclusion social de los

pobladores de la provincia de Ica; con un nivel de significacion de 0,05.

v Se establece en la hip6tesis especifica 3, la existencia de una correlacién
positiva débil con un 6,5% de probabilidad de ocurrencia, expresando que
la imagen institucional que muestran las dependencias policiales, no influye
de manera significativa con las relaciones interpersonales de los

pobladores de la provincia de Ica; con un nivel de significacion de 0,05.

v Se establece en la hip6tesis especifica 4, la existencia de una correlacién
positiva débil con un 2,8% de probabilidad de ocurrencia, expresando que
el interés hacia el usuario que expresan las dependencias policiales, no
influye de manera significativa con el bienestar emocional de los pobladores

de la provincia de Ica; con un nivel de significacion de 0,05.



v Nuestra investigacion se relaciona la tesis de Rodriguez (2015): Calidad
Policial y ciudadania, porque analiza la gestién de la policia nacional
espafiola en su interrelacion con la poblacién, es muy interesante porque
dicha institucién tiene que lidiar con la gran masa de emigrantes que llega
a dichos pais con problemas diversos, que para nosotros los peruanos no
es ajenos (el caso de la migracién venezolana), es importante en la realidad
espafiola que se da bastante informacién, y donde se debe acudir y como

solicitar apoyo a la policia nacional.

v Nuestra tesis se relaciona con el trabajo de Salomén (2004) en su trabajo
titulado: EI Desempefio Policial y la Satisfaccién de la ciudadania, porque
al igual que nosotros, nuestra policia nacional y la descrita por el autor en
la realidad Guatemalteca, tiene diversas limitaciones, entre ellas un idéneo
presupuesto, pero dicho pais centroamericano ha invertido en lograr
hacerse sentir en la comunidad, desplegando estrategias para que el
ciudadano conozca como la institucion policial pues apoyar al vecino, si
bien no contempla un libro de recomendaciones como en nuestra realidad,
tiene una central y un espacio donde el ciudadano puede acudir a quejarse

0 a peticionar un determinado tema.

v Coincidimos con la tesis de Reyes (2018): Limites en la aplicacion del
arresto ciudadano y derechos fundamentales, porque analiza la relacién

entre la institucion policial y su relacion con el ciudadano, en el ambito de



la inseguridad que atraviesa nuestro pais, cuando se acude a una
institucion policial por cualquier tema, el personal tiene que atender no solo
porque corresponde sino en forma diligente, porque hay muchas
situaciones donde el problema se puede agravar si nho se toman los
correctivos necesarios. Lo vital es una idonea interrelacion entre policia y
ciudadano, para pueda incidir en su bienestar. En la actualidad como
sefala Reyes, En este 2018, como hace décadas, nuestro pais presenta
cada afio un alto indice de criminalidad, la inseguridad ciudadana es una
problematica que afecta a todos los peruanos, ningn departamento esta
ajeno a la violencia criminal, algunos departamentos han alcanzado una
inseguridad altisima como son La Libertad, Piura, Lambayeque vy
principalmente en Lima, en donde lamentablemente con indices de
criminalidad elevados esta la Provincia Constitucional del Callao con sus
diferentes distritos. Vemos como ante la falta de politicas publicas
acertadas para la lucha del flagelo de la inseguridad, el ciudadano comun
esta tomando “justicia por su propia mano” en la creencia que esta es la
solucion, lamentablemente no lo es, mas bien se presentan una serie de
vulneracion de derechos y comision de delitos. La experiencia comparada
nos viene demostrando politicas acertadas, de intervencion de la
ciudadania, obviamente se resalta en este caso la coordinacion continua
con las autoridades, esto es el Ministerio Publico, Policia nacional,

Serenazgo entre otros.



v Nuestra investigacion coincide con la tesis de Lépez (2017) en dicho trabajo
como en el nuestro resaltamos una idonea proteccion al consumidor, como
mecanismo de intervencion administrativa en la economia, la
Administracion Publica busca una correcta asignacion de servicios y
productos que se ofrecen en el mercado, respetando los derechos del
consumidor en cuanto a informacioén sobre lo ofertado, idoneidad de lo
ofertado y el derecho de no ser discriminado; lo cual se encuentra
debidamente sustentado en el articulo 65 de la Constitucion” Segun Lépez
(2010), “la proteccion es exclusivamente para los consumidores y usuarios
y tiene como tales a las personas fisicas o juridicas que contratan a titulo
oneroso para su consumo final o beneficio propio o de su grupo familiar o
social” (p, 62). En via de desarrollo constitucional, el Codigo reconoce una
serie de derechos a favor de los consumidores y establece los correlativos
deberes a cargo de los proveedores. Dicho dispositivo legal dispone que
para los efectos de su aplicacion se debe entender por consumidores o
usuarios a aquellas personas naturales que adquieren, utilizan o disfrutan
como destinatarios finales productos o servicios. Asimismo, califica como
servicio cualquier prestacion que se ofrece en el mercado a cambio de una
retribucion, inclusive las de naturaleza bancaria, financiera, de crédito, de
seguridad y los servicios profesionales.” Asi mismo cuando hablamos de
reglas o principios nos referimos al relacionado con lo sefialado por la

constitucién que en el articulo 65, precisa la tutela de los consumidores,



resaltando la informacion que debe de existir respecto a los bienes y

servicios que estan en el mercado y son objeto de intercambio o consumo.

Nuestra investigacion también coincide con el trabajo de Ramos (2016) en
la tesis titulada: “Formacion Académica y capacitacion fundamental para el
desemperfio de los comisarios de la Policia Nacional en la gestién de las
comisarias. El caso del Rimac en el afio 2014”, porque en ambos trabajos,
la informacion es muy importante, el ciudadano tiene que conocer todos los
servicios que brinda su comisaria, y que en caso de incumplimiento de sus
funciones el ciudadano puede acudir a realizar su reclamo, de alli que en

nuestro caso sea importante el libro de reclamaciones.

La investigacion de Escobedo (2015) “Las deficientes relaciones
interpersonales entre jefes y subordinados en la PNP y la funcién policial”,
concatena con nuestra tesis porque analiza la falta de comunicacién entre
la oficialidad y los subalternos y también observa como muchas veces el
personal policial no cumple con las directivas que da la jerarquia, como se
ha dado muchas veces cuando una mujer va a la comisaria y quiere
asesoria por un tema de violencia familiar, como por ejemplo si los insultos
o las humillaciones recibidas por su conviviente puede calificarse como
violencia familiar, y de acuerdo a la legislacion vigente el policia tiene que
estar atento para dar la informacién respectiva y sobre todo intervenir en
forma inmediata de no hacerlo la mujer o los familiares de la mujer puede

reclamar, en este caso pueden hacerlo a través del libro de reclamaciones.



Conclusiones:

1. Se demostro que los factores que intervienen en la aplicacion del D.S. N°
042-2011-PCM en las dependencias policiales, no influyen de manera
significativa mediante una correlacién positiva débil del 2,4% con la

calidad de vida de los pobladores de la provincia de Ica.

Tal como se demuestra en la tabla 29 y la figura 31, se evidencia que de
los 384 encuestados, 74 pobladores que representan el 19,3% de la
muestra manifiestan que “A veces” existen factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales, por
su parte 149 pobladores representado por el 38,8% de la muestra
declaran que “Casi siempre” existen factores que intervienen en la
aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales, y
por ultimo 161 pobladores representado por 41,9% de los encuestados
revelan que “Siempre” existen factores que intervienen en la aplicacion

del D.S. N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales.

Como se puede apreciar ya existe la disposicion que el estado promueve
la presentacion del reclamo como un derecho del usuario en las
prestaciones de los servicios, es por ello que, bajo esta dptica, el estado
implement6 a través de la Presidencia del Consejo de Ministros la

obligacion de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de



Reclamaciones, ello se encuentra establecido por el Decreto Supremo N°
042-2011/PCM, de fecha 08 de mayo de 2011. La creacion de este
Decreto Supremo obedece a que el estado ha identificado al usuario de
los servicios en las instituciones publicas, como un agente importante para
poder desplegar un servicio de calidad y sean éstos quienes moderen la
calidad y oportunidad del servicio con procedimientos Optimos y una
calidad adecuada en el servicio a fin de poder lograr la excelencia en el

servicio, y en las dependencias policiales no es la excepcion.

Se demostro que el conocimiento de la norma legal, no influyen de manera
significativa mediante una correlacion negativa débil del -0,4% con el

derecho de los pobladores de la provincia de Ica.

En este sentido, la idea de la excelencia en el servicio en las instituciones
publica no es un caso utopico, el consumidor es quien puede ayudar a
gue esta excelencia en el servicio se concretice, a través de su expresion
ante la insatisfaccion del servicio recibido, optando por presentar un
reclamo o una queja en el Libro de reclamaciones, identificando al estado
como proteccionista en la defensa en la mejora continua de los servicios

en el sector publico, en nuestro caso en las dependencias policiales.

Se demostré que la informacion confiable del procedimiento que se dan

en las dependencias policiales, no influye de manera significativa



mediante una correlacion positiva débil del 3,5% con la inclusién social de
los pobladores de la provincia de Ica.

No obstante, es preciso sefialar que el Estado debe vigilar estos
procedimientos y fortalecer las diferentes falencias que puedan estarse
dando en las diferentes dependencias policiales de la provincia de Ica. La
inobservancia de la normativa aplicable por parte de los servidores
policiales; la carencia de recursos y la insuficiente cantidad de miembros
policiales especializados; son otros motivos que pudieran afectar la

correcta y legal adopcion de procedimientos policiales.

Se demostré que la imagen institucional que muestran las dependencias
policiales, no influye de manera significativa mediante una correlacion
positiva débil del 6,5% con las relaciones interpersonales de los

pobladores de la provincia de Ica.

Definitivamente hay que entender los problemas que a diario enfrentan
los servidores policiales y los que son parte de la institucion policial,
debido al constante irrespeto de los derechos humanos, de manera que
no lo veamos como una enfermedad, sino como una solucion que puede
ser tratada a tiempo para prevenir problemas legales y conseguir una
total aceptacion por parte de la sociedad; para que el resultado que
espera la institucion policial de cada uno de sus miembros sea sin duda

el conocimiento, concienciacion e internalizacion de los derechos



humanos en su accién cotidiana como policia y ciudadano, es decir la

presentacion de una buena imagen institucional.

Se demostré6 que el interés hacia el usuario que expresan las
dependencias policiales, no influye de manera significativa mediante una
correlacion positiva débil del 2,8% con el bienestar emocional de los

pobladores de la provincia de Ica.

Los comisarios de las diversas dependencias policiales escuchan al
usuario, atienden sus disconformidades y asi mejoran las atenciones
oportunas y la calidad de estas al momento de facilitar los servicios por
parte del personal de la institucion policial es por ello que, se decide
establecer un procedimiento facil y practico para que el usuario no tenga
inconvenientes en hacer llegar su disconformidad respecto al servicio
recibido, una herramienta que sea util y de rapida atencién, que efectivice
el derecho hacer escuchado. Toda institucion del estado debe contar de
manera obligatoria en sus instalaciones con un Libro de Reclamaciones,
dar respuesta a los reclamos que se presenten en el plazo de 30 dias
habiles y supervisados por la OCI de cada institucion para verificar el
cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-2011/PCM. Sin embargo,
existen instituciones que no estarian aplicando correctamente esta
disposicion siendo los afectados los usuarios al no poder manifestar sus

disconformidades por el servicio recibido y no recibir una respuesta



oportuna ante sus disconformidades y tampoco se estaria mejorando el

servicio a favor del usuario.



Recomendaciones:

1. Se recomienda que los efectivos policiales se capaciten y se actualicen
en temas relacionados a la atencion hacia el usuario y satisfaccion del
cliente, esto ayudaria a incrementar el porcentaje el cual nuestro estudio
realizd. Si el personal designado del Libro de Reclamaciones, no se
encuentra capacitado respecto a la forma del llenado del reclamo, los
plazos, sanciones y entes fiscalizadores, simplemente el Libro de
Reclamaciones no cumplird su finalidad por la cual fue creado, como
aguella herramienta Gtil de gestion para mejorar el servicio y hacer efectiva
la participacion ciudadana a través de los reclamos que presenten los

usuarios.

2. También realizar talleres o charlas informativas hacia los usuarios de
coémo deben recibir la informacion y de como deberian ser atendidos por

parte de un efectivo policial.

La PNP estd encaminada fundamentalmente a garantizar, mantener y
restablecer el orden interno del Pais. Para entender la labor policial en el
ejercicio de la convivencia social caracterizado por la primacia de justicia
orden y libertad, enmarcado dentro de los Derechos Humanos hablemos
de “Orden” que encierra la idea de una sociedad organizada la cual se
expresa formalmente a través de Normas e Instituciones Publicas que se

encargan de laborarlas, aplicarlas y hacerlas respetar tanto a gobernantes



como a gobernados, es decir la vigencia de ese orden depende de la

totalidad de los miembros del Estado.

Se pueden reconocer nuevos factores que no estan establecidos en
nuestra investigacion que podria arrojar nuevos resultados, por lo cual
este estudio aportard conocimientos no solo a la Provincia de Ica sino a
las demas provincias del Departamento de Ica y porque no decirlo hacia

todo el pais.

Informar constantemente a la ciudadania sobre sus derechos que tienen
como persona civil con respeto y sin discriminar a nadie por sexo, raza,
condicion, religion, etc. El acceso a la informacion es fundamental debido
a que a través de la informacion adecuada y oportuna se pueden mitigar
riesgos de manera efectiva y promover mejoras en los servicios publicos
basicos tales como la salud, la educacion, la seguridad publica,
impulsando el pleno ejercicio de los derechos y libertades, mejorando, de
esta forma, la calidad de vida; también mejora la participacion ciudadana,
mejora la legitimidad de las instituciones y de los actores publicos, mejora

los flujos financieros y econémicos, entre otras importantes dimensiones.



5. Por ultimo, se recomienda continuar realizando investigaciones sobre
estas dos variables en estudio para incrementar el conocimiento sobre
ello, y quizas llegar en algin momento en la influencia entre estas dos

variables.

El problema investigativo que se ha tomado en cuenta para el presente
estudio tiene vital explicacion en su propia naturaleza, ya que se trata de
un problema de indole social que recae en una institucion del Estado hacia
los particulares. Al ser miembros de la Policia Nacional en servicio activo
y trabajar en una institucion jerarquizada, disciplinada, obediente y
profesional nos ha permitido observar de cerca las falencias que existen
dentro de los procesos de capacitacion en atencion de la poblacion para
los servidores policiales. Es por ello que la eleccion del tema se
fundamenta dentro del campo laboral en el cual nos desempefiamos, asi
como, en la gran afinidad que compartimos con el mismo por ser materia
de nuestro diario accionar. Existe la necesidad real que presentan los
ciudadanos de contar con una policia respetuosa y garantista de los

derechos contemplados en nuestra Constitucion.
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ANEXO N°1

INFLUENCIA DE LA CALIDAD DE VIDA DE LOS POBLADORES DE LA PROVINCIA DE ICA — ANO 2016.

MATRIZ DE CONSISTENCIA
Titulo: FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA APLICACION DEL D. S. N° 042-2011-PCM EN LAS DEPENDENCIAS POLICIALES Y LA

. VARIABLES Y .
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL HIPOTESIS GENERAL DIMENSIONES METODOLOGIA
¢De qué manera influyen los factores Determinar el grado de influencia de los | Los factores que intervienen en la
que intervienen en la aplicaciéon del D.S. | factores que intervienen en la aplicaciéon | aplicacién del D.S N° 042-2011-PCM en VARIABLE X: Tipo de Investigacién:

N° 042-2011-PCM en las dependencias
policiales, en la calidad de vida de los
pobladores de la provincia de Ica?

del D.S. N° 042-2011-PCM en las
dependencias policiales, en la calidad
de vida de los pobladores de la provincia
de Ica.

las dependencias policiales, influyen de
manera positiva en la calidad de vida de
los pobladores de la provincia de Ica.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

HIPOTESIS ESPECIFICAS

1. ¢De qué manera influye el
conocimiento de la norma legal que
tienen las dependencias policiales,
con el derecho de los pobladores de
la provincia de Ica?

2. ¢De qué manera influye la
informacion confiable del
procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, con la
inclusion social de los pobladores de
la provincia de Ica?

3. ¢De qué manera influye la imagen
institucional que muestran las
dependencias policiales, con las
relaciones interpersonales de los
pobladores de la provincia de Ica?

4. ¢De qué manera influye el interés
hacia el usuario que expresan las
dependencias policiales, con el
bienestar emocional de los
pobladores de la provincia de Ica?

1. Determinar el grado de influencia del
conocimiento de la norma legal que
tienen las dependencias policiales,
con el derecho de los pobladores de
la provincia de Ica.

2. Determinar el grado de influencia de
la informacion confiable del
procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, con la
inclusion social de los pobladores de
la provincia de Ica.

3. Determinar el grado de influencia de

la imagen institucional que muestran
las dependencias policiales, con las
relaciones interpersonales de los
pobladores de la provincia de Ica.

4. Determinar el grado de influencia del

interés hacia el usuario que expresan
las dependencias policiales, con el
bienestar emocional de los
pobladores de la provincia de Ica.

1. El conocimiento de la norma legal
que tienen las dependencias
policiales, influye de manera
significativa con el derecho de los
pobladores de la provincia de Ica.

2. Lainformacién confiable del
procedimiento que se dan en las
dependencias policiales, influye de
manera significativa con la inclusion
social de los pobladores de la
provincia de Ica.

3. Laimagen institucional que muestran
las dependencias policiales, influye
de manera significativa con las
relaciones interpersonales de los
pobladores de la provincia de Ica.

4. El interés hacia el usuario que
expresan las dependencias policiales,
influye de manera significativa con el
bienestar emocional de los
pobladores de la provincia de Ica.

Factores que intervienen en
la aplicacion del D.S. N°
042-2011-PCM en las
dependencias policiales

DIMENSIONES:

- Conocimiento de la
Norma Legal

- Informacioén confiable
del procedimiento

- Imagen institucional

- Interés hacia el usuario

VARIABLE Y:
Calidad de vida

DIMENSIONES:

- Derechos

- Inclusién social

- Relaciones
interpersonales

- Bienestar emocional

Descriptivo

Nivel de Investigacién:
Descriptivo, Explicativo

Disefio:
Correlacional

Método:
Hipotético-deductivo

POBLACION Y MUESTRA:

Poblacién. La poblaciéon motivo de
esta investigacion esta conformada
por un total 362 693 pobladores
entre los 18y 65 afios de la Provincia
de Ica.

- Muestra: 384 pobladores de la
Provincia de Ica

Técnica e instrumentos de recojo
de datos:

- Técnica: Encuesta
- Instrumento: Cuestionario
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ANEXO N°2
CUESTIONARIO 01
“FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA APLICACION DEL D. S. N° 042-
2011-PCM EN LAS DEPENDENCIAS POLICIALES”

Presentacion:

El presente Cuestionario aplicado a los pobladores de la Provincia de Ica, afo
2016, tiene como finalidad recoger informacion de la percepcion que tienen
sobre los factores que intervienen en la aplicacion del D.S. N° 042-2011-PCM
en las dependencias policiales.

Instrucciones:
Lea atentamente las siguientes preguntas y tomando en consideracion la
escala sugerida, marque con aspa (X) la respuesta que corresponda:

5 (Siempre) 4 (Casi Siempre) 3 (Aveces) 2 (Casi 1 (Nunca)
Nunca)

) VALORACION
N° ITEMS

5 4 3 2

1 | ¢La dependencia policial difunde la norma legal
D.S. 042-2011-PCM., donde obliga a las
entidades publicas tener libro de reclamaciones?

2 | ¢La dependencia policial difunde la Directiva N°
19-20-2015-DIRGEN-PNP/EMG-DIRASADM-B
(Vigente), que establece cumplir con el
procedimiento de registro de quejas y reclamos?

3 | ¢El efectivo policial responde por escrito, las
guejas o reclamos registrados en el libro de
reclamaciones?

4 | ¢ El efectivo policial responde en el plazo
establecido, las quejas o reclamos registrados
en el libro de reclamaciones?

5 | ¢Cuéndo es atendido por un efectivo policial,
este lo realiza de manera profesional?

6 | ¢La dependencia policial brinda un servicio de
calidad?

7 | ¢El efectivo policial mantiene la cordialidad aun
cuando el ciudadano se encuentre enojado?

8 | ¢El efectivo policial valora el tiempo del
ciudadano mediante una atencioén eficiente?




ANEXO N°2
CUESTIONARIO 02

“CALIDAD DE VIDA”

Presentacion:

El presente cuestionario aplicado a los pobladores de la Provincia de Ica, afio
2016, tiene como finalidad recoger informacion de la percepcién que tienen
sobre la calidad de vida.

Instrucciones:
Lea atentamente las siguientes preguntas y tomando en consideracion la
escala sugerida, marque con aspa (X) la respuesta que corresponda:

5 (Siempre) 4 (CasiSiempre) 3 (Aveces) 2 (CasiNunca) 1 (Nunca)
’ VALORACION
N° ITEMS
5 4 3 2

La informacion que se le brinda al ciudadano
1 | sobre sus principales derechos se realiza con
total disponibilidad.

Respetan y defienden sus derechos
2 | (confianza, informacion adecuada, etc.) al
acudir a alguna entidad.

Siente consideracion de las personas que lo
acompafian

Fomentan su intervencion en diferentes
4 | actividades en la comunidad, cuando acude a
algun estamento.

Cuando conoce a un grupo de personas, es

> aceptado sin dificultad alguna.

¢ | Legusta realizar actividades con personas de
su entorno y fuera de ella.

. Conserva una relacion de armonia dentro de
su hogar.

8 Conserva las buenas relaciones con sus
colegas en el entorno laboral

9 Se siente satisfecho con la vida que lleva en la
actualidad.

10 Demu_estra aspectos de cfapacidad y seguridad
al realizar sus labores cotidianas..

11 Se siente motivado al momento de realizar sus

actividades diarias.




ANEXO N°3

Hoja de validacion de Instrumentos

INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N°1: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA

APLICACION DEL D. S. N° 042-2011-PCM EN LAS DEPENDENCIAS

POLICIALES”

l.- datos generales:

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE:
Dr.

CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Escuela de Postgrado
Universidad...........c.cooiiiiiiiiiiiie

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario N°1: “Factores que intervienen en la aplicacién del D. S.
N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”

OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento
en relacion con la primera variable de la investigacion.

AUTOR DEL INSTRUMENTO :
José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada San Juan Bautista

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES [ CRITERIOS oo | S | oo | B | o e
40% 61 -80%
CLARIDAD Esta formulado con 88 %
un lenguaje claro
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni 88 %
induce respuestas.




ACTUALIDAD

Esta de acuerdo a los
avances del
desemperio docente

88 %

ORGANIZACION

Existe una
organizacion légica y
coherente

88 %

SUFICIENCIA

Comprende aspectos
en calidad y cantidad

88 %

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer el
desempeiio docente

88 %

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos y cientificos

88 %

COHERENCIA

Entre los indices e
indicadores

88 %

METODOLOGIA

La estrategia
responde al proposito
de la investigacion
descriptiva.

88 %

[ll.- OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento presenta validez interna. Se observa coherencia y

cohesién entre los items que conforman el instrumento y relacion directa

con la variable que pretende medir.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

88 %

Lima, 20 de julio de 2017

Firma del Experto Informante




INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N°1: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA
APLICACION DEL D. S. N° 042-2011-PCM EN LAS DEPENDENCIAS
POLICIALES- ANO 2016.”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE:
1)

1.2. CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Universidad

1.3. NOMBRE DEL INSTRUMENTO :
Cuestionario N°1: “Factores que intervienen en la aplicacion del D. S.
N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento
en relacion con la primera variable de la investigacion.

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:

José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada San Juan Bautista

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular Buena Muy Buena | Excelente
00-20% | 21 -40% 41 -60% | 61 -80% 81 -100%
CLARIDAD Esta formulado con un 90 %
lenguaje claro
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni 90 %
induce respuestas.
ACTUALIDAD Esta de acuerdo a los 90 %
avances de las teorias
de formacion continua
90 %

ORGANIZACION Existe una organizacion
l6gica y coherente




SUFICIENCIA

Comprende aspectos en
calidad y cantidad

90 %

INTENCIONALIDAD | Adecuado para 90 %
establecer los
conocimientos de
formacioén continua

CONSISTENCIA Basados en aspectos 90 %
tedricos y cientificos

COHERENCIA Entre los indices e 90 %
indicadores

METODOLOGIA 90 %

La estrategia responde
al proposito de la
investigacion descriptiva.

l1l.- OPINION DE APLICABILIDAD:

Se recomienda la aplicacion del instrumento, pues se puede apreciar

que en su estructura interna presenta consistencia. Se evidencia relacién

directa entre los items que lo conforman y la variable que pretende

medir.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

90 %

Lima, 20 de julio de 2017

Firma del Experto Informante




INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N°1: “FACTORES QUE INTERVIENEN EN LA

APLICACION DEL D. S. N° 042-2011-PCM EN LAS DEPENDENCIAS

POLICIALES - ANO 2016.”

I.- DATOS GENERALES:

1.1.

1.2.

1.3.

14

15

APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE:
Dr.

CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Escuela de Postgrado Universidad

NOMBRE DEL INSTRUMENTO :
Cuestionario N°1: “Factores que intervienen en la aplicacion del D. S.
N° 042-2011-PCM en las dependencias policiales”

OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento
en relacion con la primera variable de la investigacion.

AUTOR DEL INSTRUMENTO:
José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada San Juan Bautista.

ll.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficient | Regular Buena Muy Buena | Excelente
e 21 -40% 41 -60% | 61 -80% 81 -100%
00 — 20%
CLARIDAD Esta formulado con un 87 %
lenguaje claro
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni 87 %
induce respuestas.
ACTUALIDAD Esta de acuerdo a los 87 %
avances de las teorias de
formacién continua
87 %

ORGANIZACION Existe una organizacion

l0gica y coherente




SUFICIENCIA

Comprende aspectos en
calidad y cantidad

87 %

INTENCIONALIDAD Adecuado para 87 %
establecer los
conocimientos de
formacién continua

CONSISTENCIA Basados en aspectos 87 %
tedricos y cientificos

COHERENCIA Entre los indices e 87 %
indicadores

METODOLOGIA 87 %

La estrategia responde al
propdsito de la
investigacion descriptiva.

l1l.- OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es apropiado para medir la variable en estudio. Se

recomienda su aplicacién, previa comprobacion de confiabilidad a través

del coeficiente alfa de Cronbach.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

87 %

Lima, 20 de julio de 2017

Firma del Experto Informante




INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS

CUESTIONARIO N°2: “CALIDAD DE VIDA”

I.- DATOS GENERALES:

1.1.

1.2.

1.3.

1.4.

1.5.

APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE:
Dr.

CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Escuela de Postgrado Universidad

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario N°2: “Calidad de vida”

OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento
en relacién con la segunda variable de la investigacion.

AUTOR DEL INSTRUMENTO:
José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada San Juan Bautista.

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES CRITERIOS Deficiente | Regular | Buena Muy

00-20% | 21- 41 -60% Buena
40% 61 -80%

Excelente
81 -100%

CLARIDAD Esta formulado con

un lenguaje claro

86 %

OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni

induce respuestas.

86 %

ACTUALIDAD Esta de acuerdo a los

avances de la
Desarrollo de
capacidades en el
area de Educacion
Religiosa

86 %

ORGANIZACION Existe una

organizacion légica y
coherente

86 %




SUFICIENCIA

Comprende aspectos
en calidad y cantidad

86 %

INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer los
conocimientos de
desemperio laboral
del docente

86 %

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos y cientificos
de Desarrollo de
capacidades en el
area de Educacion
Religiosa

86 %

COHERENCIA

Entre los indices e
indicadores

86 %

METODOLOGIA

La estrategia
responde al propdésito
de la investigacion
descriptiva.

86 %

[ll.- OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento presenta validez interna. Se observa coherencia y

cohesion entre los items que conforman el instrumento y relacién directa

con la variable que pretende medir.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

86 %

Lima, 20 de julio de 2017

Firma del Experto Informante




INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N°2: “CALIDAD DE VIDA”

I.- DATOS GENERALES:

1.1. APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE:

1.2. CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Universidad

1.3. NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario N°2: “Calidad de vida”

1.4.  OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de contenido) del instrumento
en relacion con la segunda variable de la investigacion.

1.5. AUTOR DEL INSTRUMENTO:
José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de
Postgrado de la Universidad Privada San Juan Bautista.

II.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES [ CRITERIOS e il e R
40% 61 -80%
CLARIDAD Esta formulado con 85 %
un lenguaje claro
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni 85 %
induce respuestas.
ACTUALIDAD Esté de acuerdo a los 85 %

avances de las
teorias de Desarrollo
de capacidades en el
area de Educacion

Religiosa

ORGANIZACION Existe una 85 %
organizacion légica y
coherente

SUFICIENCIA Comprende aspectos 85 %

en calidad y cantidad




INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer los
conocimientos de
desempeiio laboral
del docente

85 %

CONSISTENCIA

Basados en aspectos
tedricos y cientificos
de Desarrollo de
capacidades en el
area de Educacion
Religiosa

85 %

COHERENCIA

Entre los indices e
indicadores

85 %

METODOLOGIA

La estrategia
responde al proposito
de la investigacion
descriptiva.

85 %

[ll.- OPINION DE APLICABILIDAD:

Se recomienda la aplicacion del instrumento, pues se puede apreciar

que en su estructura interna presenta consistencia. Se evidencia relacién

directa entre los items que lo conforman y la variable que pretende

medir.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

85 %

Lima, 20 de julio de 2017
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INFORME DE VALIDACION INSTRUMENTO POR JUICIO DE EXPERTOS
CUESTIONARIO N°2: “CALIDAD DE VIDA”

I.- DATOS GENERALES:

1.1 APELLIDOS Y NOMBRE DEL INFORMANTE :

1.2 CARGO E INSTITUCION DONDE LABORA:
Docente Escuela de Postgrado
Universidad. ...

1.3 NOMBRE DEL INSTRUMENTO:
Cuestionario N°2: “Calidad de vida”

1.4 OBJETIVO DE LA EVALUACION:
Medir la consistencia interna (Validez de Contenido) del instrumento en
relacion con la segunda variable de la investigacion.

1.5 AUTOR DEL INSTRUMENTO:
José Luis CANAHUIRI OBLITAS — alumno de la Escuela de Postgrado
de la Universidad Privada San Juan Bautista.

Il.- ASPECTOS DE VALIDACION:

INDICADORES [ CRITERIOS Doficene | e [ oo, [y, | Srccome
40% 61 -80%
CLARIDAD Esta formulado con 88 %
un lenguaje claro
OBJETIVIDAD No presenta sesgo ni 88 %
induce respuestas.
ACTUALIDAD Esté de acuerdo a los 88 %

avances de las
teorias de Desarrollo
de capacidades en el
area de Educacion

Religiosa

ORGANIZACION Existe una 88 %
organizacion légica y
coherente

SUFICIENCIA Comprende aspectos 88 %

en calidad y cantidad




INTENCIONALIDAD

Adecuado para
establecer los
conocimientos de
Desarrollo de
capacidades en el
area de Educacion
Religiosa

88 %

CONSISTENCIA Basados en aspectos 88 %
tedricos y cientificos
de desempefio laboral

COHERENCIA Entre los indices e 88 %
indicadores

METODOLOGIA 88 %

La estrategia
responde al propoésito
de la investigacion
descriptiva.

l1l.- OPINION DE APLICABILIDAD:

El instrumento es apropiado para medir la variable en estudio. Se

recomienda su aplicacién, previa comprobacion de confiabilidad a través

del coeficiente alfa de Cronbach.

IV.- PROMEDIO DE VALORACION

88 %

Lima, 20 de julio de 2017
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