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RESUMEN

La presente investigacion esta referida a la relacion entre el control de gestion y la
calidad del servicio en las comisarias de la zona sur de Lima Metropolitana. El

objetivo es definir si existe o no correlacion significativa entre ambas variables.

La investigacion es de enfoque cuantitativo, de tipo investigacion aplicada, disefio
no experimental, transversal y nivel correlacional. Se aplicé la técnica de la encuesta
y el instrumento cuestionario que para la variable control de gestion, estaba
integrado por indicadores deducidos operacionalmente de las etapas de dicho
proceso, asumidas como dimensiones de dicha variable; la calidad del servicio,
también utilizo el mismo instrumento formulado en base a las dimensiones del
servicio de Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985-1988),las cuales fueron
operacionalizadas con mayor detalle para deducir los indicadores que sirvieron para
formular las preguntas. Esta herramienta se aplico a 35 oficiales PNP que
desemperfiaban funciones de Comisarios en las Comisarias de la zona sur de Lima;
asimismo, el segundo instrumento también fue aplicado a los Jefes o Gerentes de
Seguridad de los 18 distritos en los cuales se encuentran ubicadas las Comisarias

a fin de conocer la perspectiva del usuario externo sobre la calidad del servicio.

El resultado de la investigacion no mostrd correlacion significativa entre el control
de gestidn y la calidad del servicio en las Comisarias motivo de estudio; asimismo,
entre éste y cada una de las dimensiones de la calidad del servicio a excepciéon de
las medidas de correccién en la perspectiva interna, en consecuencia, esta
informacion resulta ser de gran utilidad para redisefiar el sistema de control
institucional y posibilitar una mejor calidad del servicio en las mencionados unidades

basicas de la PNP.

Palabras Clave: Calidad, Calidad del servicio, Control de Gestibn, Comisaria,

Comisario y Servicio.



ABSTRACT

This investigation is concerned with the relationship between the control of
management and the quality of service in the commissions of the southern area of
Metropolitan Lima. The objective is to define whether there is a significant correlation

between both variables.

The investigations are of quantitative approach, of the applied investigation type,
non-experimental design, transversal and correlational level. The survey technique
and the questionnaire instrument were applied which, for the variable control of the
management, was integrated by indicators operationally deduced from the steps of
the process, assumed as dimensions of variable data; The quality of the service,
also used the same instrument formulated on the basis of the dimensions of the
service of Zeithaml, Parasuraman and Berry (1985-1988), which were
operationalized with greater detail to deduce the indicators that were used to
formulate the questions. This tool was applied to 35 PNP officers who performed
Commissioner functions in the Commissioners of the southern area of Lima;
Likewise, the second instrument was also applied to the Chiefs or Security Managers
of the 18 districts in which the Commissioners were located in order to gain insight
into the perspective of the external user on the quality of the service.

The result of the investigation in the showcase significant correlation between
management control and the quality of service in the Comisarias motive of study;
asimism, between this and each one of the dimensions of the quality of the service
with the exception of the correction measures in the internal perspective, as a result,
this information turns out to be of great utility to redesign the institutional control
system and enable a better quality of the service in the mentioned basic units of the
PNP.

Keywords: Quality, Service Quality, Management Control, Commissioner,

Commissioner and Service.



RESUMO

Esta pesquisa refere-se a relacdo entre o controle da gestdo e a qualidade do
servico em delegacias da zona sul da cidade de Lima Metropolitana. O objetivo é

definir se existe ou ndo correlacao significativa entre as duas variaveis.

A pesquisa tem abordagem quantitativa, tipo de pesquisa aplicada, desenho néo
experimental, nivel transversal e correlacional. Foi aplicada a técnica de
levantamento e o instrumento de questionario, que para a variavel de controle
gerencial, foi constituido por indicadores deduzidos operacionalmente das etapas
do referido processo, assumidos como dimensodes da referida variavel; a qualidade
do servigo, também utilizou o mesmo instrumento formulado com base nas
dimensdes de servigo de Zeithaml, Parasuraman e Berry (1985-1988), que foram
operacionalizadas com maior detalhamento para deduzir os indicadores que
serviram para formular as questdes. Esta ferramenta foi aplicada a 35 oficiais da
PNP gue desempenhavam funcdes de Comissarios nos Comissarios da zona sul
de Lima; Da mesma forma, o segundo instrumento também foi aplicado aos Chefes
ou Gerentes de Seguranca dos 18 distritos onde estéo localizadas as Delegacias
de Policia, a fim de conhecer a perspectiva do usuario externo sobre a qualidade do

Servico.

O resultado da investigacdo nao revelou uma correlacdo significativa entre o
controlo de gestao e a qualidade do servico nos Comissarios em estudo; Da mesma
forma, entre esta e cada uma das dimensodes da qualidade do servigo exceto pelas
medidas de correcado na perspectiva interna, consequentemente, esta informagao
revela-se muito util para redesenhar o sistema de controlo institucional e permitir
uma melhor qualidade do servigo ¢ atendimento nas unidades basicas do PNP

mencionadas.

Palavras-chave: Qualidade, Qualidade do Servico, Controle de Gestdo, Delegacia,

Comissario e Servico



INTRODUCCION

La Constitucion Politica del Pert del afio 1993 en su articulo 166, precisa entre otras
competencias, que la razon de ser de la Policia Nacional del Peru es la de proteger
la vida, integridad y patrimonio de las personas; sin embargo, diferentes trabajos de
investigacion  exploratorios desarrollados por instituciones académicas,
periodisticas y otras vinculadas a temas de orden y seguridad, muestran que la
comunidad nacional evidencia un pobre nivel de satisfaccidbn con los servicios
policiales y ubica a la Policia Nacional entre las instituciones publicas con alto nivel
de desaprobacion. Esta ultima afirmacion se evidencia entre otros, en los datos de
los ultimos afios presentados por las distintas investigaciones y encuestas de
opinién desarrolladas por las instituciones especializadas del pais y el extranjero,
tales como IPSOS en Peru y el Bardmetro de las Américas a nivel regional.

Las Unidades operativas de la Policia Nacional, son aquellas que prestan servicios
directos a la comunidad y constituyen la razén de ser de la institucion, siendo
relevantes entre ellas, las Comisarias en razén de constituir el elemento béasico
policial que tiene la mayor representatividad, pues es identficado vy
mayoritariamente requerido por la ciudadania para la atencion de sus demandas de
apoyo y atenciones de naturaleza policial; sin embargo, conforme a lo precisado
anteriormente, no tienen una buena imagen corporativa, son objeto de bajos niveles
de aprobacién ciudadana y tienen intensos cuestionamientos de la sociedad
peruana; por lo tanto, es imperioso superarlas en el plazo mas perentorio posible,
para la prestacion de un servicio policial de calidad y mejorar los niveles de

satisfaccion ciudadana, asi como la imagen corporativa institucional.

El desarrollo evolutivo de la teoria y técnicas del control de gestiéon y de la calidad
del servicio, han puesto en evidencia que ambas variables tienen mudltiples
enfoques y por lo tanto, aproximaciones conceptuales diferenciadas que en muchas
ocasiones han sido superadas por ser inconsistentes con el nuevo contexto mundial;

por lo que en este proceso de evolucion, dichos conceptos fueron cambiando y



siguen cambiando, en muchos casos, aportando ideas significativas y en otros
solamente efectuando interpretaciones que impactan en la semantica, la redaccion
o en el incremento o reduccién de su categoria conceptual. En razén de los
argumentos expresados en este parrafo, se realiz6é un analisis de los contenidos de
las concepciones de distintos tratadistas sobre control de gestion y control
administrativo, homologandose para esta investigacion ambos términos.

Respecto al tema materia de investigacion existen innumerables investigaciones
relacionadas con control interno, control de gestién y productividad, control de
calidad y satisfaccion del cliente, gestidon de calidad y otras afines; sin embargo, no
se ubico algun estudio que relacione las mismas variables de la presente
investigacion.

El presente trabajo de investigacion, estuvo orientado a determinar la correlacion
entre el sistema de control de gestion aplicado actualmente en las Comisarias de la
zona sur de Lima y la calidad del servicio, con la finalidad de proporcionar al
comando institucional informacion critica, valida y confiable basada en la aplicacion
del método de investigacién cientifica que sirvan para la adopciéon de decisiones
oportunas y correctas.

La investigacion logré demostrar que no existe correlacion significativa entre ambas
variables y también que es necesario disefiar un nuevo sistema de control que se
ajuste a la realidad organizacional de la PNP y a las cambiantes caracteristicas,
atributos o peculiaridades que demandan los ciudadanos del Peru en los servicios
gue prestan las Comisarias de la Policia Nacional del Peru, pues en forma analoga
a lo que sucede en el ambito de los negocios, donde el cliente es quién otorga el
atributo de calidad a los bienes y servicios de las empresas, en igual forma, es el
ciudadano el que otorga los niveles de calidad a los servicios prestados por tales
subunidades PNP.

El presente trabajo de investigacion se ha dividido en cinco capitulos de acuerdo al
detalle siguiente:

En el primer capitulo se exponen los fundamentos tedricos de la investigacion que
comprende el marco historico, marco filoséfico, marco tedrico, las investigaciones

nacionales e internacionales relacionadas con el tema y el marco conceptual.



En el segundo capitulo se describe el planteamiento del problema, la finalidad y
objetivos de la investigacion, las hipoétesis y variables de la investigacion.

En el tercer capitulo se explica detalles sobre la poblacion y muestra, el disefio
utilizado y las técnicas utilizadas en la investigacion.

En el cuarto capitulo se presentan los resultados, se desarrolla la contrastacién de

hipotesis y se discuten los resultados.

En el quinto capitulo se esbozan las conclusiones y recomendaciones del trabajo

de investigacion y se adjunta la bibliografia y anexos respectivos.
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CAPITULO |: FUNDAMENTOS TEORICOS DE LA IVESTIGACION

11

Marco Historico

Nogueira, Hernandez, y Negrin (2002), respecto al control de gestion, refieren
gue éste ha evolucionado conforme a las necesidades y exigencias que la
competencia, la internacionalizacion, la globalizacion, el avance de la ciencia
y la tecnologia, la incertidumbre del futuro, asi como las exigencias y
capacidad de negociacion de los clientes o usuarios, entre otros aspectos,
han impuesto a las organizaciones empresariales. Taylor en el siglo pasado,
fue uno de los pioneros del control de gestion industrial que desarroll6 el
modelo de gestion denominado enfoque clasico, basado en 4 principios que
tenian como eje principal la eficiencia, que aun tiene vigencia en algunas
entidades; sin embargo, el enfoque moderno, caracterizado por diversas
interpretaciones, se inicia y desarrolla paralelamente en Estados Unidos,
Europa y Espafia abarcando dos etapas, la primera, con una orientacion del
control de gestion puramente econdmico circunscrito a los aspectos
contables y monetario, y la segunda, con una vision de control integrado o
global de gestion, que se extiende a aspectos no financieros e intangibles
como el Capital Intelectual, que en las ultimas décadas del siglo pasado y en
las primeras del presente, ha sido enriquecido y fortalecido con diversas
herramientas modernas, entre ellas, el costeo por actividades, benchmarking,
gestién por procesos y cuadro de mando integral, pero adicionalmente, ha
motivado cambios en las variables de estudio e integra la orientacion hacia
el cliente, el desarrollo tecnoldgico y la innovacién, la direccidn estratégica,
el enfoque de calidad, la cultura empresarial, la creatividad, el liderazgo y la
gestion de la informacion, entre otras, teniendo a la competitividad como el
criterio fundamental para orientar y evaluar el desempefio dentro y fuera de
la empresa. Este enfoque inserta como idea de vital importancia el
seguimiento a los factores claves de la gestion empresarial y concibe a la
estrategia como un factor clave del éxito de las organizaciones; asimismo,
propone para un control de gestion eficaz, que el disefio tenga coherencia

con las estrategias, objetivos y planes existentes, pero también, ser



adecuado a los perfiles de las personas implicadas en las acciones de

control.

Miranda , Chamorro y Rubio(2007), en relacion a la Calidad, que es un
concepto cuya historia estéa intimamente ligada o parece ser la misma que la
del control de gestidn, expresan que las instituciones que producen bienes o
servicios y las organizaciones en general de cualquier naturaleza, al igual
gue el ser humano, que es quién las conforma, desde tiempos anteriores a la
revolucién industrial, han aplicado criterios, formas o mecanismos de
diferenciacion para clasificar los bienes o servicios que producian como aptos
o defectuosos, hecho que tacitamente implicaba la existencia de un patron
de referencia o modelo de comparacion para definir la calidad de un producto
0 servicio.

Estos criterios a través de los afios van evolucionando y a principios de 1900
aparecen los supervisores, los cuales muchas veces eran los mismos
propietarios; pero posteriormente, al complicarse los sistemas de produccion,
se crean en las empresas Organos estructurales independientes del area de
produccion a los cuales se asigna los denominados inspectores de calidad,
quienes empiezan a desarrollar tareas de supervision a tiempo completo.
Durante la época de la segunda guerra mundial emerge el Control Estadistico
de la Calidad motivado por el empleo de la tecnologia y la produccién en
masa, cuya aplicacion deja sin efecto la verificacion de la totalidad de los
bienes producidos en una organizacion para incorporar la técnica del
muestreo, la cual es acomparfada por la correspondiente accion correctiva.
Posteriormente entre los afios 1950 a 1979, se migra de la supervision por
muestreo al control de las actividades del proceso, desde su inicio hasta su
culminacién en la etapa de verificacion de las especificaciones que definian
los requisitos, necesidades y expectativas de los clientes; apareciendo
también en este periodo, los procesos de planeacion de la calidad,
adicionales a las actividades de medicidn ejecutadas en las respectivas areas

de calidad de las organizaciones empresariales.



En los afios 80 hasta finales del 89 en los que el mundo se torna mas
inestable y el cambio se hace vertiginoso, las organizaciones ya no solo se
preocupan por el comportamiento de sus variables internas y vuelcan sus
miradas al entorno, especialmente en los aspectos politico, legal, econémico,
social, tecnoldgico, demografico, ecoldgico, entre otros, teniendo en
consideracion el gran impacto que tienen éstos en el logro de sus objetivos
institucionales, motivando el nacimiento del enfoque de la administracion o
gestion estratégica, pero también de la direccion estratégica de la calidad;
asimismo, desde los primeros dias del afio 90 hasta la actualidad, se
evidencia una nueva tendencia respecto a los resultados de los procesos
productivos, la cual focaliza sus esfuerzos en la creacion de valor para el
cliente antes que preocuparse en las definiciones conceptuales de los
término producto y servicio, reconociendo que es el cliente quien determina
la calidad de los mismos.

Estas herramientas inicialmente sélo fueron utilizadas por organizaciones
empresariales cuyo fin era vender bienes o servicios a los clientes; pero
progresivamente van incorpordndose a organizaciones de diferente
naturaleza, entre las que es posible nombrar la iglesia, bomberos, ejército,

fuerzas de policia, etc.

En tal proceso de evolucion y ampliaciéon de cobertura, a partir del afio 2000,
se han llevado a cabo procesos de implementacion de sistemas de gestion
de calidad y certificaciones en unidades policiales de diferentes latitudes del

mundo.

En paises del continente Europeo, tal como Espafia, entre otros, se han
realizado procesos de certificacion en la Policia Local de Castellon, en el afio
2014, en que obtiene el sello de calidad 1ISO 9001-2008 que certifica la
excelencia del servicio y atencién de la Policia Local hacia la ciudadania (El
Mediterraneo, 2014); en la Policia Local de Estepona, en el afio 2015, en que
obtiene el certificado ISO 9001 en sus unidades de intervencion y vigilancia,

denuncias, vial y ordenacion del trafico, policia administrativa e informacion



y atencién ciudadana (Noticias del Ayuntamiento de Estepona, 2015); y en la
Policia Municipal de Valladolid, que inicialmente en el afio 2000, certifica a la
Policia de Barrio, la Plana Mayor de Mando y la Jefatura, ampliando
posteriormente la certificacion a la academia de formacién para asegurar la
capacitacion de sus agentes; asimismo, en la segunda mitad del afio 2015,
certifica al equipo de investigacion de accidentes y en el 2018, certifica todos

los servicios (diario de Valladolid, 2018).

En América del Norte, se han ejecutado estos procesos en paises como
México, entre otras, en la Policia Municipal de Mexicali, Baja California, que
logra en Marzo del 2018 la certificacibn que otorga la Comisién de
Acreditacion para Agencias de Aplicacion de la Ley (CALEA) por haber
cumplido satisfactoriamente un conjunto de directrices de naturaleza
operativa y administrativa, que entre otras, comprenden actividades de
patrullaje, control, investigacion, procesos de seleccion de personal, gestion
de crisis, transito y seguridad vial, capacitaciébn, comunicaciones, etc.,
adiciondndose a las otras organizaciones policiales de las ciudades

mexicanas de Chihuahua y Ledn (Alcaldes de México en linea, 2018).

En América del Sur, también se han desarrollado procesos vinculados al
control o gestion de calidad en dependencias administrativas, operativas y de
inteligencia de las instituciones policiales de algunos paises, tales como el
realizado en la 202 Comisaria del barrio de San Cristébal- Buenos Aires-
Argentina, elegida en el afio 2003, como piloto para lograr la certificacion ISO
9000, en procesos relacionados con la atencion al publico y capacidad de
respuesta, entre otros (Entin, 2003); el practicado en la Direccion de Personal
de la Policia Nacional del Ecuador, que en el afio 2006, obtuvo la certificacion
ISO 9001-2000 otorgada por Systems & Services Certification, SGS del
Ecuador S.A. (El Universo, 2007); el desarrollado en la Jefatura de Policia de
Canelones de Uruguay, en el afio 2007, que recibe del Laboratorio
Tecnologico del Uruguay (LATU), la certificacion del sistema de gestion de la
calidad conforme a la Norma ISO 9001:2000 (La Red 21, 2007); también el



1.2

realizado en la Policia Metropolitana de Bucaramanga, que logré la
certificacion en la Norma Técnica de Calidad para la Gestion Publica
(NTCGP) 1000:2009 en los niveles de gestion estratégica, tactica y
operacional (Vanguardia, 2012); asimismo, el Departamento de Inteligencia
de la Policia Nacional de Paraguay, que en el afio 2016, instala el Sistema
Bravo con certificacion de Calidad ISO 9001/2008 relacionado con el servicio
brindado por la Policia Nacional del Paraguay, tanto en la proteccién de la
vida e integridad de los ciudadanos, asi como de sus respectivos patrimonios

(Agencia de Informacion Paraguaya, 2016).

En el Perq, la Policia Nacional desarrolla sus procesos de control en forma
tradicional y sin adecuacion a los pardmetros teérico vigentes en la actualidad
para un efectivo control de gestién, lo cual imposibilita una medicién y
valoracion confiable y valida de la calidad de los servicios prestados a la

comunidad, por lo tanto, es imperioso y urgente su redisefo.

Marco Filosofico

Analizadas las ideas de las corrientes filoséficas que estimamos de mayor
proximidad a la presente investigacion, consideramos afines conceptos e
ideas que pertenecen al Racionalismo, Empirismo, ldealismo y Positivismo,
siendo posible afirmar desde nuestra perspectiva, que aplican a nuestro
estudio en forma parcial y limitada, las corrientes de pensamiento Idealista y
Positivista.

El racionalismo, considerada una corriente, metodologia o sistema filosoéfico
gue reconoce como Su mMaximo representante a René Descartes, quien
introduce la primacia de la razon y la convierte en la base indiscutible de
todos los conocimientos; utiliza el método propio de las matematicas y
rechaza todo cuanto podia considerarse dudoso. Junto a Baruch Spinoza y
Gottfried Leibniz, postulan y defienden la primacia de la razén, la cual es
considerada como el modo superior de conocer propio del hombre. Su
pensamiento se opone al empirismo y al relacionar las dos fuentes directas

de conocer que tiene el hombre (razon y experiencia), adjudica valor principal



a la razon antes que a la experiencia. Consideran que el conocimiento
racional es el unico perfecto y de valor irrecusable, solo con él se capta lo
gue son las cosas y sus relaciones inmutables. En contraste, el conocimiento
empirico solo descubre las apariencias superficiales de las cosas,
argumentando que los objetos se adaptan a la mente humana, de modo que
el conocimiento de las cosas depende de nuestra légica racional; asimismo,
que el valor del conocimiento racional se sustenta en su objetividad al
presentarlo libre de subjetividades; en su exactitud porque plantea
formulaciones precisas y de validez general; en la universalidad del objeto en
razon que este conocimiento no esta limitado por el espacio o el tiempo; en
la universalidad del sujeto, por ser la razén un elemento de unién y
coincidencia entre los seres humanos; asi como por su necesidad, ya que
nos permite conocer que es algo, que tiene que ser y porque no puede ser
de otro modo, para cuyo efecto, se basa en su formalismo conceptual, el cual
posibilita descubrir las relaciones inmutables de las esencia (Cabedo, 2006).
El Empirismo, segun Cabedo (2006), es una corriente opuesta al
racionalismo que enfatiza el rol de la experiencia y la evidencia en la
formacion de ideas y adquisicion de conocimiento, teniendo gran significacion
la percepcion sensorial. Reconoce como sus exponentes a Tomas Hobbes,
Juan Locke, Jorge Berckeley, David Hume y Francisco Bacon, considerado
el padre del empirismo moderno, quién buscé instaurar un método empirico
apropiado y eficaz basado en la induccién y tuvo un pensamiento opuesto a
los aristotélicos respecto a la finalidad del conocimiento o el saber, pues
consideraba que la ciencia esta orientada al dominio de la naturaleza y a
someter las leyes naturales en provecho del hombre; el conocimiento es un
medio y la técnica la aplicacion de éste a problemas concretos de la realidad
para vivir mejor. Sustituye la deduccién por la induccién y sostiene que el
silogismo o inferencia es valido y legitimo pero ineficaz para aumentar
conocimiento, pues la conclusion esta contenida en las premisas, por lo tanto,
no afiade nada a lo que ya se conocia; sin embargo, resulta util para explicar

y demostrar lo que se sabe. La induccidon es un método de verdadero



progreso cientifico en razén que de la observacién de unas pocas cosas se
obtiene una ley o principio valido para todos. Tomas Hobbes, lleva el
empirismo al materialismo, el cual plantea que todo lo real es material o
manifestacion de energia de la materia. Considera que lo espiritual no existe
y que lo psiquico se traduce en fisioldgico, que los fendmenos de la
conciencia son solo procesos nerviosos; el cerebro segrega ideas en forma
analoga a la forma en que el higado segrega bilis. La Unica cosa que tiene
existencia es lo material y es eterno e indestructible.

El Idealismo, a decir de Bunge (2005), resulta ser una doctrina o corriente
gue plantea que las ideas tienen existencia independiente y estan en un plano
superior a la materia; éste se enfoca en las ideas, minimizando y hasta
ignorando el ambiente fisico y los factores de produccion, particularmente, el
trabajo. En el campo de las ciencias sociales, afirma que los hechos sociales
son ideas o una materializacion de ellas; asimismo, que el objeto social de
los estudios sociales, no es el mundo social sino el espiritu humano. Por otro
lado, Politzer (2004), se refiere a la existencia de dos tipos de idealismo; el
moral que expresa la consagracion a una causa o a un ideal, y el filosofico,
gue en concordancia con lo planteado por Bunge, se sustenta en la
explicacion de la materia por el espiritu y considera al pensamiento como el
elemento principal, el mas importante, el primero, en otros términos, que es
el espiritu el que produce la materia. El Idealismo desde la perspectiva moral,
se centra en el ser, la verdad y la bondad, manteniendo coherencia con el
propdsito global de la investigacion, pues ésta se orienta por el ideal de
alcanzar mejores condiciones de vida para la persona humana mediante la
modificacion de una realidad especifica en la Policia Nacional del Peru, que
tendra consecuencias positivas y beneficio para los miembros de la
organizacién, los ciudadanos, la propia institucion policial y la nacién en
general.

El Positivismo, que en expresiones de Pacho (2005), es una corriente
flos6fica que considera a Augusto Comte como su mas destacado

representante, para quien lo positivo es un requisito o exigencia metodoldgica



gue plantea partir de lo dado a efecto de evitar especulaciones arbitrarias e
inttiles como las que se realizan en la metafisica. Pretende limitar el analisis
cientifico a los objetos de la experiencia, es decir, a lo hechos positivos, los
cuales tal vez, no posibilitan conocer la esencia de las cosas y sus causas
ultimas, pero si hacen factible descubrir leyes, constantes de cambio o
regularidades del comportamiento de la naturaleza con precision y seguridad.
Comte considera que la actitud cognitiva positiva evita falsear la realidad,
posibilita un conocimiento quizas mas limitado, pero mas seguro y es util y
beneficiosa para los individuos y para la sociedad en general; lo Unico que
puede y merece ser objeto del conocimiento cientifico, es lo positivo, es decir,
los hechos y sus relaciones mutuas, por lo que no tiene en consideracion las
ideologias filosoficas que se ocupan de supuestas realidades metafisicas,
tales como las esencias, las causas y las entidades que son ajenas a la
experiencia sensible.

Para efectos de la presente investigacion, este enfoque filosoéfico posibilita el
uso del método cientifico y de datos empiricos de la realidad objetiva que
permitan fundamentar resultados y arribar al conocimiento de una realidad
especifica, sin pretender llegar a leyes o teorias que permitan predecir y
controlar comportamientos.

El Idealismo como el Positivismo, brindan a la investigacion aportes
conceptuales derivados de sus respectivas doctrinas y configuran un enfoque
compatible con las ideas de Manuel Kant, quien desde nuestra perspectiva
integra ambas corrientes filosoficas y afirma que todo conocimiento comienza
en la experiencia y con la experiencia, pero no todo lo que hay en el
conocimiento procede de la experiencia. Las impresiones recibidas
proporcionan la materia o contenido del conocimiento y la facultad de
conocer, pone la forma. Materia y forma son necesarios, en razén que un
conocimiento sin materia seria un conocimiento de nada y un conocimiento
sin forma, seria un caos de sensaciones, por lo tanto, la materia necesita una

forma que la estructure y la forma necesita una materia que la llene.



1.3

En conclusion, inferimos que ambas doctrinas aplican para la presente

investigacion; pero a la vez, ninguna de las dos, es Unica, exclusiva y

excluyente.

Marco Tebrico

1.3.1 Control Administrativo

13.1.1

Aproximaciones conceptuales sobre Control
Administrativo

En relacibn a conceptualizacion del término control
existen multiples aproximaciones, pero nos hemos
permitidos seleccionar cuatro, que son adaptables a
nuestra perspectiva y que enunciamos
subsiguientemente:

Freeman, Stoner y Gilbert Jr. (1996), sostienen que es
un proceso que asegura que las actividades resultantes
en la realidad sean compatibles con las que se previeron
en los respectivos planes.

Robbins y Coulter (2018), plantean que consiste en
coordinar las actividades de trabajo, de modo que se
realicen de manera eficiente y eficaz con otras personas
y a través de ellas.

Reyes (2007), indica que es la implementacion de
sistemas que permitan la medicion de resultados durante
y después de la gestion en comparacion con los logros
estimados en el proceso de planificacion a fin de
determinar si éstos fueron alcanzados y adoptar las
medidas de correccion pertinentes.

Weihrich, Cannice y Koontz (2017), sostienen que el
control es el proceso de medir y corregir el desempeiio
organizacional para asegurar que los objetivos y planes
previstos se logren con eficiencia y eficacia.



1.3.1.2

Las aproximaciones conceptuales expresadas en los
literales antecedentes, nos permiten apreciar que si bien
existe una literatura mas o menos extensa en cada una
de ellas, se evidencia una idea comun que implica un
proceso de medicion y comparacion de los resultados
obtenidos con los esperados a efecto de conocer si la
organizacion supera, mantiene o reduce el nivel de logro
de la linea de base, standard o patron de comparacion
con el fin de adoptar las medidas correctivas pertinentes.
Cualidades de un Control Efectivo

Boland, Carro, Stancatti, Gismano y Banchieri (2008),
indican que diferentes autores que han estudiado el
control, aseguran que sus requisitos o cualidades
minimas relevantes, son en primer lugar, su armonia con
los planes, pues éstos son el “insumo” principal o de
mayor significacién para las acciones de control, por lo
tanto, es imperiosa una correspondencia, compatibilidad
o0 coherencia entre ambos; en segunda instancia, su
confiabilidad y validez, la primera relacionada con la
precision, seguridad y confianza que nos brindan las
herramientas de control respecto a su contribucion para
el logro de los objetivos organizacionales, y la segunda,
como condicién indispensable que nos indica que la
informacion producida es el reflejo o mide lo que
realmente se quiere medir y no otro factor ajeno a
nuestra real intencién; en tercera ubicacion, la
oportunidad, que implica la imperiosa necesidad de dar
alertas antes que se materialicen las fallas, errores o
desviaciones, pues de lo contrario, resulta ociosa e
infructuosa la informacion o datos requeridos para la

toma de decisiones; en cuarto lugar, el costo racional, es
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decir, que los controles necesariamente deben justificar
su implementacibn y sus costos tienen que ser
economicos, siendo el criterio eficiencia imperativo;
también es vital su flexibilidad, relacionada con su
capacidad para adaptarse a la variabilidad de las
circunstancias, pues la dinamica del mundo y de las
organizaciones es vertiginosa, siendo el cambio
connatural a la vida contemporanea; asimismo, es
significativa su facil comprensién para evitar errores
innecesarios u desorientacién; su razonabilidad que
comprende la idea de justa medida o de compatibilidad y
coherencia con los factores que tienen incidencia en su
aplicacién, o sea, lo suficiente en cantidad y calidad, pero
también, no excesivo, sin sobredimensionamientos de
las actividades de supervision o verificacion, pues éstas
podrian ser interpretadas como acciones de acoso u
hostigamiento que perjudiquen el clima organizacional;
adicionalmente, debe enfocarse en puntos estratégicos y
actividades criticas, en otros términos, no debe
enfocarse en aspectos que tienen poca 0 ninguna
relevancia, que generen pérdida de tiempo o
comprometan innecesariamente recursos
organizaciones, por lo que es imperioso centrar
esfuerzos en los factores criticos de éxito y en las areas
que tienen impacto relevante para el logro de los
objetivos institucionales; el énfasis en la excepcion,
igualmente es una cualidad asociada a los aspectos
fuera de lo comun, de lo regular o del promedio, evitando
el dispendio de tiempo y recursos en informacién poco
significativa, sino centrarse en aquella que resulte util y

relevante, pertinente o relacionada directamente con los
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1.3.13

objetivos del control, pues el sobredimensionamiento de
informacion poco significativa, complica y “ensombrece”
la informacion importante; complementariamente, debe
considerar multiples criterios a efecto que los directivos,
gerentes, supervisores o0 cualquier miembro de la
organizacion que desarrolla acciones de control, tenga
apertura para explorar diferentes alternativas, opciones
o posibilidades respecto a la orientacion a seguir a fin de
obtener una vision multiple e integral de la problematica,
posibilitandose mayor efectividad en la eleccion del o de
los criterios que regiran su accionar; también tiene que
posibilitar evaluaciones precisas e integradoras de
desempeiio a fin que las acciones de control tengan
enfoque sistémico y funcionamiento holistico; finalmente,
demanda imperativamente sefalar el problema y su
correspondiente accion correctora, en razoén que las
acciones de control no pueden concluir en el diagnéstico
o identificacion de los aciertos, logros, fallas o
desviaciones; exigen las acciones de refuerzo,
compensacion o correccion que contribuyan al logro de
los objetivos organizacionales.

Principios del Control

Munch y Garcia (2015), sostienen que el control tiene los

principios siguientes:

Equilibrio, referido a la necesidad de mantener un
adecuado balance entre autoridad y responsabilidad, asi
como la ejecucion de acciones de control en la medida
suficiente y necesaria, sin exceso, pero exige el ejercicio
de verificaciones al cumplimiento de las obligaciones de
quienes han sido objeto de delegacion de autoridad a

efecto de constatar que ésta es correctamente ejercida.
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Oportunidad, que implica la exigencia de permitir
detectar las fallas o desviaciones antes que estas se
concreten a fin de minimizar o extinguir el impacto

negativo en los objetivos organizacionales.

De las Desviaciones, que se relaciona con el imperativo
de analizar las fallas, errores o incompatibilidades que se
presenten en relacion a lo establecido en los planes para
detectar las posibles causas y adoptar las acciones que

eviten su repeticion futura.

Costeabilidad, concerniente a las exigencias que los
costos y tiempo que demanda su aplicacion,
necesariamente deben ser superadas por los beneficios

que resultan de su implementacion.

De los Estandares, que se refiere a la obligacion de
disponer de referentes, patrones o modelos que
constituyan pardmetros de comparacion para contrastar
el desempefio o resultado alcanzado en la realidad. Son
los objetivos u metas deseados previstos en la etapa de

planificacion.

Del Principio de Excepcién, que prescribe el imperativo
de focalizar las acciones de control en los desempefios
0 resultados que tienen distancias significativas de los
parametros referenciales, sean de tendencia hacia arriba

o hacia abajo.

De la Funcion Controlada, que trasmite la obligacion o
imperativo de evitar que se comprometa en las acciones
de control a quienes puedan tener vinculacion directa o
indirecta con la actividad, funcion, proceso, etc., que es
objeto de control.

13



1.3.14

Etapas y Proceso del Control Administrativo

En relacion a este aspecto, igualmente existen diversos
planteamientos, pero hemos apreciado que las diversas
concepciones plasmadas sobre el particular, tienen gran
afinidad, tal como se expresan en las ideas de los
tratadistas que mencionamos a continuacion:
Hernandez y Pulido (2011), refieren que el proceso de
control efectivo comprende cinco etapas; la primera, es
la definicion, seleccidn y elaboracién de objetivos claros,
que significa establecer estandares que constituyan
patrones generales de referencia para efectuar una
relacion comparativa con los resultados obtenidos; la
segunda, es la creacion de un sistema de recopilacion y
medicion de informacién que implica la ubicacion de
puntos estratégicos en los procesos estratégicos,
misionales o primarios y de apoyo o soporte para recoger
los datos que posibilitaran medir y evaluar los procesos
y resultados; la tercera, se refiere a medir la variabilidad
de la informacion, que significa analizar e interpretar la
informacion recogida de cada indicador o indicadores
establecidos en puntos estratégicos de cada proceso,
para compararla con los resultados planeados e incluso
con los de otras empresas a fin de evaluar la efectividad
organizacional; la cuarta, es la generacion de acciones
correctivas, referida a la adopcién de las acciones y
decisiones que sean pertinentes para corregir o mejorar
los desempefios o resultados en funcién de las
desviaciones, disconformidades o fallas que se aprecien
en los desempefios o resultados alcanzados; y la quinta,
que esta relacionada con la evaluacion de la efectividad

del control a fin de mantenerlo en un proceso de mejora
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continua, o sea, la aplicacién de un proceso evaluativo a
todo el sistema de control implementado para determinar
su grado de eficiencia y eficacia a efectos de evolucionar
en un progresivo proceso de perfeccionamiento.

Weihrich, Cannice y Koontz (2017), consideran que son
tres (03) etapas las que integran el proceso de control; la
primera, es establecimiento de estandares, que son
criterios de desempefio elegidos en un programa total
de planeacion para proporcionar a los administradores
indicadores respecto a como funcionan las actividades,
sin que sea necesario que eéstos observen toda la
ejecucion de los planes. Estos autores coinciden con la
posicién generalizada de la mayoria de estudiosos del
tema y también sefialan que los estandares son
referentes del desempefio organizacional que se
establecen en un planeamiento global, pero
adicionalmente, sefialan que éstos incluyen los lugares
estratégicos y los indicadores que posibilitan la
recopilacion de informacion clave respecto al
desempenio integral de las actividades previstas en los
planes; la segunda, es la medicion del desempefio y
comprende los pasos de medir o evaluar el desempefio
en comparacion con los estandares, integrando en una
sola, las etapas de medicion del desempefio y de
comparacion de los resultados con los estandares;
finalmente, la tercera que es la correccion de las
desviaciones, que es la fase que completa el proceso
mediante la correccion de las desviaciones, la cual tiene
la misma concepcién de los demas autores, pues es la

razén de ser del proceso de control.
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Reyes (1996), distingue cuatro pasos o0 etapas del
control; en primera instancia, el establecimiento de
medios de control, que desde nuestra interpretacion, es
coincidente con el establecimiento de estandares e
indicadores propuesto por otros autores, pero también
puede incluir los instrumentos o herramientas de
recoleccion de informacién; en segundo lugar, las
operaciones de recoleccién y concentracion de datos,
que implican actividades propias de recopilacion,
agrupamiento, ordenamiento y clasificacion de la
informacion a efecto que se posibilite su posterior
interpretacion; en tercer momento, la interpretacién y
valoracion de los resultados, que se refiere a la emision
de juicios, apreciaciones e inferencias sobre los
resultados, asi como su comparacibn con los
estandares, posibilitando descubrir los logros, aciertos,
compatibilidades, fallas, errores o desviaciones; y por
altimo, la utilizacion de los mismos resultados, para
efectos de adoptar las medidas de correccion pertinentes
a fin de fortalecer los aciertos y corregir las desviaciones.
Los tres autores que mencionamos en los parrafos
antecedentes que se refieren a las etapas del proceso de
control, establecen al igual que muchos otros tratadistas
especializados, una secuencia ordenada de las
diferentes acciones que es necesario ejecutar para
desarrollar un proceso de control efectivo, que no sélo se
circunscribe al logro de las metas en relacién a los
estandares fijados a nivel organizacional, sino que se
amplia hacia su entorno mediante relaciones
comparativas con los niveles de logro de organizaciones

similares a nivel nacional, regional, continental y mundial,
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pues la integracion del mundo industrial, comercial y de
los negocios en general, debido a la globalizacion, tienen
impacto en el ambito de todo el orbe; por lo tanto, es vital
en estos tiempos, analizar los factores de naturaleza
politica, econdmica, social, cultural, tecnoldgico Yy
ecoldgico no soélo del pais en el cual esta asentada la
organizacioén, sino de la region y del orbe a efecto de
hacer estimaciones que nos permitan reducir los niveles
de incertidumbre , asi como proyectarse en la adquisicion
de competencias o capacidades clave para enfrentar
exitosamente las condiciones del entorno. La
subsistencia o posicionamiento organizacional demanda
la exigencia de altos niveles de competitividad como
instituciones de clase mundial.

Los autores referidos en los parrafos anteriores, como es
evidente, difieren en cuanto a la cantidad de etapas; sin
embargo, es evidente que unas subsumen a otras y en
general, coinciden en que el proceso global comprende
una necesaria secuencia de acciones que implican
mediciones, valoraciones, comparaciones y medidas de

correccion.

1.3.2 Control de Gestién

1321

Aproximaciones conceptuales sobre Control de
Gestion

La Comision de Contabilidad de Gestion de ACCID,
(2011), indica que el concepto de control de gestion
engloba, ademas de la contabilidad de gestion, otras
herramientas para la gestion de las organizaciones;
como pueden ser la planificacion, la alineacion y la
implementacién de la estrategia, el control, los sistemas

de incentivos y la toma de decisiones correctoras.
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Esta aproximacién conceptual evidencia que el control
administrativo esta subsumido en el control de gestion y
es considerado como una herramienta de éste, lo cual
permitiria deducir que el control administrativo es una
categoria conceptual de menor dimensién que el control
de gestion y por lo tanto, ambos no son equivalentes; sin
embargo, pensamos que tal aproximacion conceptual
por ser originada en una entidad cuya razon de ser es la
contabilidad, privilegia ésta y minimiza conceptos
administrativos o de gestion que tienen una categoria
mas genérica como son la planificacion y el control, e
inclusive erroneamente ubica en el mismo nivel la
implementacion de la estrategia que es parte de la
planificacién, y de la misma forma, equipara el control al
sistema de incentivos y la toma de decisiones
correctoras, cuando estos Ultimos son componentes 0
etapas del proceso de control.

Anthony y Govindarajan, 2007 ( como se cita en Salgado,
y Calderon, 2014), precisan que el control de gestion es
el proceso por el cual los administradores influyen en
otros miembros de la organizacion para implantar las
estrategias de ésta, lo cual desde una perspectiva
estricta de las definiciones conceptuales de control y
direccion, es posible deducir que esta aproximacion
conceptual, estaria mas proxima a la funcién de direccion
gue a la de control: sin embargo, pensamos que por la
unidad temporal de la administracion o del proceso
administrativo, éste aunque tenga etapas, fases y
elementos, resulta ser un unico o unatotalidad (Sanchez,
2015), que funciona en forma simultdnea y holistica, por

lo que es muy improbable que sea posible establecer
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fronteras o linderos precisos y exactos entre las distintas
funciones del proceso administrativo, pues éste es un
todo integral y por lo tanto, sus elementos operan o
funcionan sistémicamente en razdn de su necesaria
interdependencia, interrelacion e interaccion orientada al
logro de eficiencia y eficacia organizacional. La frondosa
literatura que desarrolla el tema, asocia en intima
relacion al planeamiento y al control como si fueran las
dos caras de una misma moneda, pero dejan al margen
a las funciones de organizacién y direccibn como si éstas
fueran ajenas o no tuvieran relacion directa con la funcion
de control, lo cual, evidentemente es una concepcion
incompleta, pues en razén de lo argumentado en lineas
anteriores, inferimos que no es posible ejecutar acciones
de control sin que coexistan en forma simultanea todas
las funciones administrativa que configuran el proceso
administrativo; razonamiento que es coincidente con lo
expresado por Koontz, et. al. (1986), quién sostiene que
las funciones administrativas se mezclan en la practica y
consecuentemente estan intimamente ligadas entre si y
son interdependientes e interactivas.

Mufiz (2013), considera que es un instrumento
administrativo creado y apoyado por la direccion de la
empresa que le permite obtener las informaciones
necesarias, fiables y oportunas, para la toma de
decisiones operativas y estratégicas.

Esta concepcion incorpora como finalidad permitir
decisiones operativas y también de caracter estratégico,
es decir, aquellas que implican medianos o largos plazos
y consideran datos e informaciébn del entorno,

especialmente de los factores politico-legal, econémico,
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social, tecnolégico y ecolégico, lo cual pone en evidencia
una caracteristica distintiva en relacion a los conceptos
de control o control administrativo de los tratadistas que
sostienen que estos ultimos términos, estan referidos o
circunscritos al ambito interno de las organizaciones, a
su estructura y funcionamiento o a la organizacion
funcional; sin embargo, como lo plantea este autor,
también existen en la literatura especializada tratadistas
gue amplian su contenido conceptual a dimensiones que
no se circunscriben al ambito interno organizacional e
integran el medio ambiente institucional en similar
concepcion que la del control administrativo estratégico
que por definicion integra el entorno, por lo que
resultarian siendo equivalentes conceptualmente.

Perel (1976) define el control de gestibn como un
instrumento béasico para la conduccion de empresas. Su
finalidad es proveer al hombre que dirige de un sistema
de informacion integrado para minimizar sus
incertidumbres. Este sistema, por su propia naturaleza,

tiene una orientaciéon hacia el futuro.

En este caso es posible aplicar los mismos
razonamientos que hemos expresado en parrafos
antecedentes para la discutir la concepcién planteada
por Anthony y Govindarajan, 2007; sin embargo, es
relevante la presencia de la frase orientacion al futuro, en
razén que establece una precision efectuada por
diversos autores respecto a la diferencia existente entre
el control administrativo y control de gestion, otorgandole
a este ultimo un enfoque de orientacion proyectista y de
prevision oportuna de fallas y desviaciones, mientras que

el control administrativo, seria una accion que se enfoca
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1.3.2.2

en los resultados y por lo tanto, no garantiza eficiencia y
eficacia, pues actuara las medidas correctivas o de
retroalimentacion en circunstancias temporales en que
ya se han generado dispendio de recursos y pérdida de
la lealtad de los clientes, entre otros perjuicios, lo cual
desde nuestra perspectiva de interpretacion, no
resultaria ser muy exacta, pues el control administrativo
segun ciertos autores también comprende el medio
ambiente de la organizacién en idéntica forma que el
control estratégico, componente del proceso de
administracion estratégica, también visualiza el mediano
y largo plazo (futuro) e incorpora en su campo de accién
al entorno con sus diversos factores y variables de
incidencia, que si bien no es posible ser administradas
por los directivos o ejecutivos de una organizacion,
factibilizan hacer estimaciones para reducir los niveles
de incertidumbre. Este razonamiento, es coincidente con
lo expresado por Weihrich, Cannice y Koontz (2017),
quienes sobre el control administrativo, sostienen que la
medicién del desempefio en comparacion con los
estandares debe, en términos ideales, basarse en una
observacién hacia adelante, para permitir detectar las

desviaciones antes de su ocurrencia real.

Caracteristicas de un Sistema de Control de Gestion
La Comision de Contabilidad de Gestion de ACCID, en
su Manual de Gestiébn (2011), precisa que cada
organizacién debe definir su propio sistema de control de
gestion, no obstante suele ser conveniente que en
primera instancia, sea impulsado por la alta direccién a
fin de solventar las reticencias que pudieran surgir en las

mismas, condicién indispensable en razén que toda
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organizacién por estar conformada por personas de
diferentes personalidades, se constituye en un ente
complejo en el que existen disconformidades,
indiferencias o0 ocultamiento de pensamientos Yy
sentimientos respecto a las previsiones consignadas en
los planes, las politicas ,las estrategias y otras acciones
orientadas al logro de los objetivos organizacionales,
para lo cual, es menester que los niveles estratégicos
evidencien su alineamiento y se constituyan en
referentes o ejemplos a seguir, propiciando un efecto de
contagio en los demas miembros de la organizacion,
pero también, su disposicion firme a aplicar los premios
0 castigos que sean necesarios; en segundo lugar, es
necesario que disponga del maximo de consenso
posible, para lograr compromiso e identificacion de los
miembros de la organizacion con las acciones de control
a fin de evitar la aplicacion de acciones coercitivas que
puedan generar efectos contraproducentes; en tercera
ubicacion, es vital que se nutra permanentemente de
feed back del maximo numero de personas de la
organizacion, pues una mayor cantidad de
apreciaciones, recomendaciones o0 propuestas de los
trabajadores de cualquier nivel de la organizacion,
permitira cubrir mayores dimensiones de la situacion
organizacional y consecuentemente, las medidas de
correccion seran mas integrales; en cuarto orden,
necesita ser global y abarcar todas las areas de la
organizacion, pero tiene que focalizarse en aquellos
organos estructurales y actividades que consuman mas
recursos y/o que sean claves para alcanzar los objetivos,

pues la estrategia integra los elementos institucionales
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de todos los niveles y requiere un funcionamiento
sistémico en el que todas las areas sean interactuantes
e interdependientes, por lo tanto, no es posible segregar
u obviar ningln componente organizacional; asimismo,
es de sentido comun, poner especial interés en los
factores clave de éxito y en aquellos aspectos que
hipotecan o tienen comprometidos capitales de mayor
magnitud en razén del impacto o repercusion que tienen
para el éxito o fracaso organizacional; en quinta posicién,
resulta importante que la informacién se disponga en
tiempo real, en forma clara y concreta, en razén que la
oportunidad de la informacion es fundamental porque las
acciones correctivas tienen que adoptarse en el
momento exacto y preciso, pues de no hacerlo asi,
perdera su utilidad y los dafios o pérdidas se
concretaran; asimismo, tienen que ser simples, sin
ampulosidad y de facil entendimiento para facilitar la
adopcion de acciones y decisiones oportunas vy
correctas; en sexto lugar, es exigible que el sistema se
adapte a la estructura de la organizacion y a las
funciones de cada uno de sus miembros, pues la
estrategia como ya se ha expresado en parrafos
anteriores alcanza a todos los 6rganos de la entidad y
mediante su despliegue o desagregacion, posibilita
establecer con precision las responsabilidades de cada
componente organizacional y de cada persona, por lo
que es indispensable adecuarla a la estructura y la
competencia funcional de los miembros de Ila
organizacion; consecuentemente, el control
necesariamente tiene que estar compatibilizado con ella,

en séptima instancia, el costo tiene que ser razonable, es
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1.3.2.3

decir, no puede implementarse un sistema de control que
resulte ser oneroso e improductivo, por el contrario, tiene
que agregar valor para el usuario o consumidor del
producto o servicio que constituye la razéon de ser de la
organizacion.

Etapas paralalmplantacion de un Sistema de Control
de Gestién

Serra, Vercher y Zamorano (2005), consideran que para
establecer el control de gestion se han de seguir cuatro
etapas; la primera etapa, implica establecer objetivos a
todos los niveles de responsabilidad de la empresa, lo
cual se ejecuta mediante un proceso de desagregacion
de objetivos de mayor nivel en objetivos menores, hasta
el dltimo nivel de responsabilidad organizacional. Los
objetivos que estén ubicados en el nivel mas bajo de la
organizacion deben posibilitar el logro de los objetivos del
nivel inmediato superior y asi sucesivamente de nivel en
nivel hasta el logro del objetivo méas general de la
organizacion. La descomposicion de objetivos de arriba
hacia abajo se desarrolla a través de un proceso de
andlisis y la recomposicion de abajo hacia arriba se
materializa con un proceso de sintesis; la segunda etapa,
es la cuantificacion de dichos objetivos, es decir,
consignar el costo de las actividades orientadas al logro
de metas y objetivos en un presupuesto econdémico, lo
cual desde nuestra perspectiva de interpretacion,
consiste en traducir los objetivos a metas mediante un
proceso de cuantificacion a efecto de hacer factible su
medicién.; la tercera etapa, comprende la evaluacién
periodica del grado de cumplimiento de los objetivos, o

sea, concretar con acciones de recojo de informacién y
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de comparacién de lo logrado en la realidad con lo
previsto anticipadamente en los planes; finalmente, la
cuarta etapa, que se refiere a tomar decisiones
correctoras oportunas, hecho que comprende Ila
adopcion de acciones aplicables al detectarse
desviaciones, fallas o errores, asi como también,
acciones de reforzamiento o premiacion cuando se han
logrado o superado los estandares fijados en el
planeamiento, los cuales no son mencionados
textualmente por estos tratadistas pero se asumen como
tacitos, pues un proceso de control necesariamente debe
considerarlos como parametros de referencia para

asignar el atributo de la evaluacion.

Dextre Flores y Del Pozo (2012), en relacion a las etapas
o fases del control de gestion, indican que este proceso
debe cumplir al menos los cinco pasos que describimos
seguidamente; primero, es mandatorio implementar
normativas, meéetodos o procedimientos que precisen
como ejecutar los mecanismos de control que aseguren
el cumplimiento de las actividades planeadas y las
formas de medicion de los rendimientos alcanzados;
segundo, verificar si los desempefios y resultados
alcanzados son compatibles o congruentes con las
normas y objetivos propuestos; tercero, ejecutar un
proceso de medicion y evaluacion de las metas que se
han conseguido en la realidad; cuarto, adoptar medidas
de correccion y monitorear que éstas sean respetadas; y
por ultimo, ejecutar los ajustes complementarios de

gestidén que sean necesarios.
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Amat (2003), en relacion al proceso de control de
gestion, no habla de etapas, fases, secuencia o0 pasos,
pero hace referencia a las actividades o0 mecanismos
formales e informales que estan ligados a su existencia,
entre ellos, primero, el disefio de indicadores que
posibiliten orientar y posteriormente evaluar el
comportamiento de las variables clave en cada uno de
los 6rganos componentes de la entidad; segundo, un
modelo predictivo para estimar a priori los resultados
individuales y de los elementos estructurales de la
organizacion; tercero, objetivos alineados con la
estrategia y los indicadores que hacen posible su
implementacion, monitoreo y seguimiento de ésta;
cuarto, informacion sobre el desempefio y resultados
alcanzados por los trabajadores a nivel individual y de
cada una de las unidades componentes de la estructura
organizacional; y por ultimo, la evaluacion del
desempefio y resultados en el plano personal, a nivel de
los elementos componentes y en la dimension
corporativa institucional. Esta evaluacion, aunque no se
expresa taxativamente, entendemos implica actividades
de medicion y valoracion, asi como de contrastacion con
estandares previamente fijados.

Las etapas del control de gestiébn de los autores que
hemos citado en los parrafos anteriores, como es
apreciable, expresan sus planteamientos utilizando
formas de expresidon diferenciadas; sin embargo, es
evidente, la coincidencia y similitud que existe entre ellas,
e igualmente, con las actividades que se desarrollan en

el proceso de control administrativo.

26



El concepto control de gestion segun nuestra
apreciacion, aplica criterios 0 razonamientos que
también tienen validez, coinciden o tienen semejanza
con el control administrativo, mostrando algunos matices
diferenciales que desde nuestra perspectiva no son
significativos conceptualmente y constituyen sélo
enfoques de los autores o tratadistas del tema; sin
embargo, no podemos dejar de expresar la existencia de
tratadistas que consideran que controlar es analizar los
resultados que se alcanzan al final de una accién con el
proposito de determinar si los objetivos logrados
concuerdan con los que estan previstos en los planes a
efecto de detectar posibles desviaciones y adoptar las
respectivas medidas de correccion, no siendo posible
evitar oportunamente el dispendio de recursos y de
tiempo, asi como la afectacién de algunos intangibles de
la organizacién como la pérdida de la fidelidad de los
clientes o del deterioro de la imagen corporativa;
asimismo, respecto al control de gestion, otros sostienen
gue es un proceso mediante el cual la gerencia influye en
los componentes de una entidad para la implantacion de
la estrategia organizacional (Anthony y Govindarajan,
2007), hecho que se materializa a través de acciones de
despliegue o desdoblamiento que implican diseminar
cada meta y estrategia en funcion de las unidades
involucradas y al mismo tiempo, hacerlas descender
desde los niveles organizacionales mas altos o
estratégicos hasta los niveles mas bajos u operativos, lo
que a su vez, se repite en cada unidad organica, las
cuales en idéntica forma deben subdividir las metas y

estrategias que le han sido asignadas en sub-metas y
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sub-estrategias para sus oOrganos subordinados,
posibilitando definir con precision las responsabilidades
de cada componente organizacional y de cada persona;
en otros términos, el despliegue significa hacer
descender los objetivos y estrategias en todos los
niveles, areas o procesos de una organizacion y al
mismo tiempo, comprometer a todas las areas y
responsables de los procesos involucrados en la
consecucion de los objetivos y en la aplicacion de las
estrategias (Villajuana, 2003). Todo este proceso, segun
los autores en referencia, permite impactar el futuro de la
organizacion y no controlar su pasado como en el caso
del control administrativo porque hace factible conocer
permanentemente la situacion de avance de la estrategia
a través de informacién generada periddicamente por un
sistema de indicadores, implementando una estructura
para transformar la estrategia en accion.

Al respecto, creemos que esta posicion no es
incuestionable y por el contrario, se asemeja 0 aproxima
mucho mas a las concepciones modernas de control
administrativo de autores vanguardistas y a los enfoques
gue plantea la administracion estratégica, en la cual se
emplean los mismos criterios o herramientas que se han
descrito en parrafos anteriores respecto al control de
gestion; por lo tanto, reafirmamos nuestra inferencia de
gue ambos tipos de control (administrativo y de gestion),
tienen mas semejanzas y casi inexistentes diferencias.
La circunstancia descrita en los parrafos anteriores no
es extrafia en el &mbito de las ciencias sociales, pues
no existen definiciones unicas, Ultimas, completas o

absolutas, por lo que es usual utilizar el término
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aproximaciones de definicién; sin embargo, también, se
presentan circunstancias totalmente opuestas en las
que es posible encontrar definiciones conceptuales y
aplicaciones practicas diferentes para un mismo
concepto, hecho que también es nitido en los trabajos
de investigacion cientifica en los cuales es exigible
desarrollar un marco conceptual a efecto de expresar el
contenido o significado que tienen para el autor
determinados términos de su investigacion. .

Por otro lado, pensamos que cualquier persona, sea este
investigador especializado o sin formacion especifica al
respecto, no podria afirmar categdricamente que en el
caso particular gue comentamos, los desarrollos teéricos
gue enunciamos en parrafos anteriores, referidos a
aspectos condicionantes y caracteristicas del control, no
aplican para ambos conceptos,(control administrativo y
control de gestidn) y que resultan propios para unos y
excluyentes para el otro, pues sélo a través de una
lectura rapida de las ideas planteadas y de un juicio de
sentido comun, es inferible llegar a la conclusion a la que
hemos arribado en el parrafo anterior; sin embargo, como
cualquier persona abierta a la universalidad de
pensamiento, Nos mantenemos expectantes de nuevas
investigaciones al respecto, pues pensamos que como
en cualquier ciencia, estos son conocimientos o
concepciones provisionales susceptibles de cambio o
modificacion, por lo tanto, esta es una discusion aun no
acabada y seguramente muchos coinciden con nuestra
conclusién y otros sostienen posicién diferente, pero
para esta investigacibn como ya se ha expresado

anteriormente son similares.
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1.3.2.4

Condiciones Bésicas de un Sistema de Control de
Gestion

Nogueira, D., Rivera, Hernandez, M. y Negrin, E. (2002),
consideran que son vitales para implantar un sistema de
control, en primera instancia, disefiarlo a la medida de la
empresa, es decir, en compatibilidad plena con los
planes y estructura organizacional; segundo, ser
objetivo, o sea que la informacion de los resultados debe
ser el reflejo exacto de la realidad sin ningun tipo de
apreciaciones o influencia de ideologias, creencias u
otros factores ajenos, pero también, tiene que establecer
estandares para comparar los logros alcanzados que
sean apropiados y razonablemente alcanzables; en
tercer lugar, ser flexible para posibilitar su adaptacion a
la vertiginosidad de los cambios de la realidad; en cuarta
instancia, es necesario que sea precoz a efecto de
detectar las fallas, disconformidades, desviaciones u
errores con la suficiente anticipacion para evitar
reprocesos, pérdidas de tiempo, derroche de recursos,
etc, posibilitando medidas de correccion efectivas y
oportunas; adicionalmente, demanda claridad e
interpretacion sencilla por parte de todos los implicados
en la acciones de control; asimismo, es importante su
eficacia, es decir que focalice los aspectos relevantes y
de impacto significativo en los objetivos, asi como los
cursos de accion correctos, y finalmente, que sus costos
estén justificados por la generacion de valor o beneficios

que brinda a la organizacion.
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1.3.3 Calidad del Servicio

1.33.1

Aproximacién Conceptual de Calidad

La Real Academia de la Lengua Espafiola define la
calidad como el conjunto de atributos de algo tangible o
intangible (bienes o servicios) que en una relacion
comparativa con otros de la misma especie, posibilita
categorizarlo en el mismo nivel o con mayor u menor
valor.

La Norma ISO 9000:2015 define la calidad como el grado
en que un conjunto de caracteristicas inherentes a los
bienes o servicios producidos o prestados, cumple con
los requisitos, cualidades, atributos, necesidades y
expectativas de los clientes y otras partes interesadas
pertinentes.

Deming (1989), dice que la calidad es la adaptacion de
los productos o servicios a las necesidades de sus
consumidores, teniendo éstos en su produccion-
prestacion caracteristicas previsibles y alta probabilidad
de buen funcionamiento con bajo costo.

Juran, Gryna Jr. y Bingham (2005), definen la calidad
como la adecuaciébn al wuso; lo cual implica
correspondencia 0 conformidad entre las
especificaciones previstas en el diseiio y las
caracteristicas que presenta el producto o servicio
resultante del proceso productivo.

Crosby (1991), en forma similar a Juran, Gryna y
Bingham, precisa que la calidad es la compatibilidad de
los productos o servicios con las especificaciones o
cumplimiento de los requisitos que demandan los
usuarios de los mismos, pero adiciona la idea de cero

defectos.
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Kotler (2002), considera en este término al conjunto
global e integral de funciones y caracteristicas de los
productos o servicios que aportan valor para satisfacer
las necesidades y expectativas manifiestas o tacitas de
los clientes, usuarios o consumidores.

Nava (2006), considera que la calidad se puede explicar
como un juicio de valor subjetivo que expresa todas las
cualidades intrinsecas de una persona, bien, servicio o
elemento en general, orientadas a satisfacer las
necesidades explicitas e implicitas de los usuarios,
consumidores o partes interesadas en general.

En relacion a las aproximaciones de definicion
planteadas en los parrafos antecedentes podemos
apreciar que todas estan referidas a los negocios, que
son las actividades que han impulsado el desarrollo del
conocimiento y técnicas de administracion o gestion en
los ultimos tiempos, impactando favorablemente en las
organizaciones que las tienen en consideracion y buscan
desarrollar o posicionar en el mercado , pues aquellas
que no se adaptan a tal evolucién, inexorablemente se
aproximan a la pérdida de su subsistencia o extincion.
Estos desarrollos tedricos segun es observable, hacen
relevancia al cliente o mercado como principal
preocupacion de la empresa, la cual busca satisfacer las
necesidades, expectativas, gustos, preferencias o en
general , los requisitos demandados por éstos, quienes
son los que califican los productos y servicios y
determinan la calidad de éstos en base a sus propias

demandas.
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1.3.3.2

Enfoques del Concepto de Calidad

Camisoén, Cruz y Gonzales (2006), sefialan que en base
a las definiciones de diferentes autores e investigadores,
entre los cuales son relevantes los denominados gurus
de la calidad, tales como Armand Feigenbaum, Walter
Shewhart, W. Edward Deming, Joseph M. Juran, Philip
Crosby y Kauro Ishikawa, se construyen los seis
conceptos que se detallan a continuacion:

La Calidad como Excelencia, segun Camison, et. al.
(2006), que cita a Garvin, 1984 y Tuchman, 1980,
manifesta que excelencia significa “lo mejor’, “lo mas
brillante”, “el poseer los estandares mas altos”, sin
ningn compromiso con lo secundario y oponiéndolo a lo
vulgar; por lo tanto, implica lograr el maximo nivel, el
grado superior, lo 6ptimo, el mejor de todos, sin algun
otro que lo anteceda. En este enfoque, son posibles
incompatibilidades respecto al entendimiento del
concepto “excelencia” o de que es “lo mejor” para la
organizacién y los usuarios del servicio, pues esto
depende y varia en funcién de cada individuo u entidad
ya que implica un juicio de valor abstracto y subjetivo.
La Calidad como Aptitud para el Uso, es un enfoque
asociado a la definicion de las caracteristicas o
especificaciones en base a las funciones que el cliente
desea le preste el producto o servicio, asi como de las
necesidades de los clientes, es decir, de sus requisitos.
En este caso, el tratadista que estamos citando en el
enfoque que antecede, a su vez, cita a Juran, Gryna Jr.
y Bingham (2005), quienes sostienen que la calidad se
debe orientar a las necesidades del consumidor,

presente y futuro; asimismo, que la calidad no consiste
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s6lo en no tener deficiencias, sino ademas, implica un
producto con un conjunto de caracteristicas que
satisfacen las necesidades de los clientes v,
consecuentemente, hacen satisfactorio el producto. El
producto de calidad es aquel que satisface los requisitos
del cliente en prestaciones, precio 0 uso previsto; no es
lujo o sofisticacion, si el cliente no lo pide.

Calidad como Conformidad o Ajuste a Especificaciones,
segun Shewhart, 1931, citado también en Camison, et.
al, 2006, es un concepto que tiene como prioridad servir
para medir la calidad del producto a fin de posibilitar su
andlisis a través de su evolucion en el tiempo;
comprende un conjunto de caracteristicas o0
especificaciones medibles necesarias para satisfacer al
cliente y se evidencia cuando lo disefiado por la
organizacioén tiene correspondencia con lo producido u
ofertado, es decir, los productos o servicios tienen que
encajar con las especificaciones deducidas de las
necesidades y expectativas de los usuarios.

La Calidad como Uniformidad, se refiere a que un
producto o servicio es de calidad cuando sus
caracteristicas estan dentro de los limites de tolerancia
superior e inferior de la especificacion. Esta idea fue
iniciada por Shewhart y desarrollada por Deming (1982),
para quién la calidad es un alto grado de uniformidad y
fiabilidad a bajo coste y adecuado a las necesidades del
mercado. La calidad demanda reducir la variabilidad de
las caracteristicas del producto o servicio en relacion a
los estdndares y su mejora continua (Camison, et. al,
2006).
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1.3.3.3

La Calidad como Satisfaccibn o Superacién de las
Expectativas de los Usuarios, esta determinada por la
diferencia que existe entre las necesidades vy
expectativas del consumidor (calidad deseada o
esperada) y el nivel al cual la organizacion consigue
satisfacerlas (calidad realizada). La calidad esta definida
por la percepcion del cliente en base a la proximidad que
encuentra entre los atributos del servicio y su producto
ideal (Camison, et. al, 2006).

La Calidad Total, significa crear valor para todos los
grupos de interés y énfasis en toda la cadena y sistema
de valor; consolida una definicion que comprende las
conceptualizaciones anteriores (AECC, 1991).
Aproximacién Conceptual de Servicio

Gromroos, (1994), recopila aproximaciones
conceptuales de Kotler y Bloom (1984), Lehtinen (1983)
y Gummesson (1987), entre otros, e intenta
consolidarlas en una definicion que integre elementos de
tales propuestas. Los nombrados en primer lugar,
sostienen que el servicio tiene dos dimensiones, una que
puede ir vinculada a un producto y otra que tiene total
independencia o autonomia; siendo ambas una actividad
0 serie de actividades que configuran un beneficio de
naturaleza intangible que una persona presta o brinda a
otra, sin transferir propiedad, pues éste se extingue
inmediatamente después de su prestacion; el
mencionado en segunda instancia, sefiala que es el
resultado de la interaccion entre un productor o ejecutor
de una actividad o conjunto de actividades y un
recipiendario de éstas, al cual se le satisface algun tipo

de necesidad; precisando que la relacién o interaccion,
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1.3.3.4

no se circunscribe a personas, sino que es posible que
se extiendan a una vinculacion entre maquinas que
dispensan o entregan un beneficio y las personas que lo
usan o consumen; asimismo, el ultimo de ellos, enfoca
sSu concepcidon en una negociacion de naturaleza
comercial y sostiene que los servicios son algo intangible
que se puede comprar y vender, por lo tanto, no
configura nada fisico o material, que en términos
textuales de este autor, se expresa en la frase “algo que
no es posible dejar caer en tu pie”.

En base a estas y otras concepciones, este tratadista
sefiala que el servicio es una actividad o una serie de
actividades intangibles que se generan en la interacciéon
entre las personas, bienes fisicos, maquinas o sistemas
que ejecutan tales actividades y los recipiendarios de
ellas, satisfaciendo necesidades o brindando soluciones
a los problemas de estos ultimos, denominados clientes,

usuarios o consumidores.
Caracteristicas del Servicio

Set6 (2004) considera que las caracteristicas que
diferencian a los servicios de los productos son primero,
la intangibilidad, que es aquella propiedad de la cual
surgen las demdas caracteristicas e implica la
imposibilidad de apreciar un servicio a través de los
sentidos antes de su adquisicion, pues éstos son
experiencias o resultados que no se pueden verificar
antes de la venta. Estas interacciones son denominadas
por Carlzon (como se cita en Hernandez y Pulido, 2011)
momentos de la verdad, segundo, la heterogeneidad o

variabilidad, que constituye un rasgo de los servicios que
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1.3.35

evidencia su complejidad y esta referido a la multiplicidad
de factores que intervienen en su prestacion, los cuales
imposibilitan un resultado exacto, idéntico u homogéneo
en las distintas oportunidades que un prestador puede
atender a un cliente o a diversos clientes en tiempos
distintos, pues el servicio no sOlo se circunscribe a las
peculiaridades de quien lo presta y quien lo recibe, sino
a cuando y donde. Esta caracteristica dificulta su
estandarizacion y la posibilidad de minimizar las
desviaciones; sin embargo, es posible realizar
aproximaciones a través de protocolos que reduzcan la
variabilidad en los factores no controlables; tercero, la
inseparabilidad, que es un atributo referido a la
simultaneidad en que tienen lugar la produccion y el
consumo del servicio, el cual se hace evidente en el
momento que se consume o es entregado a los usuarios;
finalmente, la caducidad que se refiere a que el servicio
es perecedero y caduca conforme se ejecuta su
prestacion; por lo tanto, no es posible almacenarlo o
reservarlo para uso 0 consumo posterior 'y
consecuentemente dificulta la sincronizacion o equilibrio

entre la oferta y la demanda (Zeithaml, 1985).
Aproximacién Conceptual de Calidad del Servicio

Camisén et. al (2006), refiere que los autores,
investigadores y tratadistas de la calidad, concilian en
gue este término tiene una naturaleza compleja y difusa,
pero admiten que su concepcion debe estar basada
principalmente en las percepciones de los clientes, las
cuales dan origen a la idea de “calidad percibida”, que a

Su vez, se constituye en la forma predominante de
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conceptualizar la calidad de los servicios (Zeithaml,1988

y Gromroos,1982).

Segun estos tratadistas, la calidad de servicio no es un
concepto absoluto, es més bien un término relativo, que
se determina por la diferencia o discrepancia existente
entre las necesidades y expectativas que el consumidor
tiene (calidad deseada o esperada) y el nivel al cual la
organizacion consigue satisfacerlas (calidad realizada);
por lo tanto, las expectativas resultan ser los deseos de
los consumidores y las percepciones son las creencias

de los clientes o usuarios relativas al servicio recibido.

Este autor, nos indica que Koelemeijer, Roest y Verhallen
(1993) y otros tratadistas, han realizado compilaciones
de las diversas aproximaciones conceptuales al respecto

y entre otras, nos alcanza las siguientes:

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988), precisan que la
calidad de servicio es la apreciacion o percepcion
personal e integral del cliente o usuario respecto a las
caracteristicas superiores que éste evidencia respecto a

otros de su misma naturaleza

Buzzell y Gale (1987), indican que calidad es un atributo
que el cliente o usuario otorga a un producto o servicio
en base a su creencia, concepcién personal o valoraciéon

individual; es lo que el consumidor percibe que es.

Gromroos (1990), plantea una concepcion similar a la
propuesta por Buzzel y Gale (1987), expresando
textualmente que calidad del servicio es lo que el cliente

dice que es a partir de su percepcion.
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1.3.3.6

Modelos de Medicién de la Calidad del Servicio

Modelo de Parasuraman, Zeithmal y Berry (1985-
1988)

Mendoza (2009), sefala que los mencionados autores
consideran que la calidad del servicio resulta de la
diferencia entre las expectativas y las percepciones de
los usuarios sobre una serie de dimensiones de la
calidad del servicio definidas por ellos, tales como
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
profesionalidad, cortesia, credibilidad, seguridad,
accesibilidad, comunicacion y comprension del usuario.

Los tratadistas en mencion, realizaron un estudio
cualitativo que identifico cinco brechas que denominaron
Modelo de los Cinco Gaps, el cual planteaba el supuesto
de que ellas eran las causas de las fallas en la calidad
del servicio; la primera brecha denominada deficiencia 1,
expresa la discrepancia entre las expectativas de los
usuarios y las percepciones de los directivos, la cual
tiene como consecuencia la adopcion de decisiones
incorrectas de la administracion que tienen impacto
negativo en la calidad del servicio; la segunda nominada
deficiencia 2, manifiesta la discrepancia entre la
percepcion de los directivos sobre las expectativas del
usuario y las especificaciones de la calidad del servicio,
gue genera una inadecuada precision de las normas de
calidad por parte de los directivos a pesar que conocen
las expectativas de los usuarios; la tercera, designada
como la deficiencia 3, muestra la discrepancia entre las
especificaciones de la calidad del servicio (disefio del
servicio) y la prestacion del servicio, que implica fallas en

los productores y vendedores o distribuidores del
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servicio, pese a que los directivos conocen las
expectativas de los usuarios e implantan normas de
calidad adecuada; la cuarta definida como la deficiencia
4, evidencia la discrepancia entre la prestacion del
servicio y la comunicacion externa de la organizacion,
motivada por una publicidad que eleva las expectativas
de los usuarios a un nivel que no se compatibiliza con el
servicio entregado, por lo que éste se percibe como
insuficiente para cubrir tales expectativas, y la Ultima,
nombrada como deficiencia 5, muestra la discrepancia
entre las expectativas del usuario y el servicio percibido,
siendo la resultante de las cuatro deficiencias anteriores,
para cuya determinacion, los autores desarrollaron el
instrumento de medida nominado como SERVQUAL que
presentaba una escala de 10 dimensiones y 97 items,
para comparar las expectativas y las percepciones de los
usuarios, conformada por las dimensiones elementos
tangibles, integrada por la apariencia de las
instalaciones, equipos, personal y materiales; Ila
fiabilidad que comprendia la habilidad para ejecutar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa; la
capacidad de respuesta, relacionada con la disposicion
para ayudar a los clientes y para proveerlos de un
servicio rapido; la profesionalidad referente a la posesion
de las destrezas requeridas y conocimiento del proceso
de prestacidon del servicio; la cortesia con los items de
atencion, respeto y amabilidad del personal de contacto;
la credibilidad que implicaba veracidad, creencia y
honestidad en el servicio que se provee; la Seguridad
con los componentes e inexistencia de peligros, riesgos

0 dudas; la accesibilidad relacionada con lo accesible y
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facil de contactar; la comunicacion que integraba los
items que se relacionaban con mantener a los clientes
informados, utilizando un lenguaje que puedan entender,
asi como escucharlos; y por dltimo, la compresiéon del
cliente, que estaba referida a hacer el esfuerzo de
conocer a los clientes y sus necesidades; sin embargo,
estudios posteriores de estos mismos investigadores
(1988), disefian una nueva escala denominada
SERVQUAL que reduce los factores de diez a cinco (5)
y los items a veintidos (22), conforme la descripcion y
conceptos que se detallan subsiguientemente:

La dimension elementos tangibles, que concierne a la
presentacion que evidencian las edificaciones, los
miembros de la organizacién, asi como las maquinas y
equipos, estando integrada por los items relacionados
con la apariencia de los equipos, la atractividad visual de
las instalaciones y de los materiales, asi como la
apariencia de los empleados; la dimensién fiabilidad,
esta relacionada con la capacidad organizacional para
satisfacer los requisitos demandados por los usuarios,
sin errores en el plazo establecido y comprende los items
referidos al cumplimiento de compromisos, interés por
solucionar los problemas de los usuarios, efectividad a la
primera vez, conclusion del servicio en el tiempo
prometido y registro sin errores; la dimension capacidad
de respuesta, esta referida a la prontitud de atencién de
las demandas o requerimientos del servicio y actitud
positiva para escuchar, informar y atender a los usuarios,
teniendo como items componentes a la comunicacién
con los clientes, rapidez ofertada, disposicion de ayuda

de los empleados y atencién a preguntas de los clientes;
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la dimension seguridad comprende el nivel de dominio de
sus funciones por parte de los trabajadores y conducta
que irradie credibilidad y confianza a los usuarios del
servicio, implica la trasmision de confianza a los clientes,
seguridad de los clientes en sus transacciones,
amabilidad de los empleados y conocimientos de los
empleados; la dimensibn empatia se refiere a la
disposicién e interés organizacional por satisfacer las
exigencias personalizadas o especificas de sus usuarios
o clientes, comprendiendo los items referidos a la
atencion individualizada, horarios convenientes para los
usuarios, preocupacion por los interés de los clientes y
comprension de necesidades especificas de los clientes.
Buttle (como se cita en Camison, et. .al) sefala que este
modelo ha sido objetado por el paradigma
disconfirmatorio en el que se basa, pues el uso de las
expectativas en la evaluacion de la calidad del servicio,
motiva que los usuarios tiendan a indicar altos niveles de
expectativas y consecuentemente, Sus percepciones
suelen ser siempre inferiores; ademas, por centrarse en
el proceso y no en el resultado, es decir, por enfocarse
preferencialmente en los aspectos funcionales
vinculados a la eficiencia en la prestacion del servicio
mas que en los resultados del mismo; asimismo, por
presentar dificultades en la diferenciacion entre calidad
percibida y satisfaccién, entre otras. A nivel operacional,
el instrumento ha sido criticado principalmente por su
extension, la composicion de los items y por sus
limitaciones para su aplicacion en empresas que llevan a

cabo diferentes y multiples servicios.
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Modelo de Calidad de Servicio de Gronroos

Medina (2000), expresa que el modelo de calidad del
servicio de Gronroos (1984), postula que la calidad del
servicio percibida es el resultado de la evaluacion que
realiza el consumidor entre el servicio percibido y el
servicio esperado. Las expectativas (servicio esperado)
se configuran en funcién de una serie de factores tales
como la comunicacién de mercado, la comunicacion
boca-oido, la imagen corporativa y las necesidades del
cliente. El servicio percibido (la experiencia) es influida
por la imagen corporativa, asi como por la calidad técnica
y la calidad funcional, que a su vez, tienen impacto en la
imagen corporativa. La calidad técnica se refiere a lo
“‘que” el usuario recibe fruto de la interaccion con la
organizacion, es decir, se centra en el resultado del
proceso y esta influenciada por factores como las
maquinas, la tecnologia, la organizacion interna, etc.
Por su parte, la calidad funcional se centra en el proceso
de prestacion del servicio, en la interaccion que se
produce entre los usuarios y el personal de la
organizacién (Gronroos, 1984); se refiere a la forma
“como” el consumidor recibe el servicio.

Modelo de la Oferta de Servicios Incrementada de
Gronroos (1994)

Gronroos (como se cita en Vargas y Aldana, 2014),
precisa que este modelo pretende analizar al servicio
como si se tratara de un producto tangible, siguiendo el
mismo proceso desde su disefio hasta su consumo por
los usuarios.

La propuesta presenta cuatro elementos, el primero

denominado desarrollo del concepto del servicio, que
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expresa las intenciones de la organizacion respecto a la
prestacion del servicio y constituye un apoyo para el
disefio y el desarrollo de la oferta, siendo posible
considerarlo como la promesa de valor; el segundo
titulado desarrollo de un paquete basico del servicio,
referido al conjunto de servicios que son necesarios para
satisfacer las necesidades de los usuarios, los cuales
implican un servicio esencial que esta relacionado con la
razon de ser de la organizacion prestadora del servicio,
un facilitador que es el que facilita el uso del servicio
esencial y es necesario pero no obligatorio, y por ultimo,
el servicio de apoyo que tiene el propdsito de incrementar
el valor o generar la diferencia con la competencia
(recursos fisicos, instalaciones, etc.), identificandose con
la calidad técnica del servicio, es decir, lo que reciben los
usuarios; el tercero nominado como desarrollo de la
oferta de servicios incrementada, que se configura por la
combinacion de los servicios comprendidos en el
paquete basico del servicio desarrollado en los
elementos anteriores, y por dltimo, la gestiéon de la
imagen y la comunicacion, vinculada al marketing de la
organizacién como factor que influye sobre la imagen o
reputacion de la organizacion. La imagen corporativa
tiene efecto sobre el servicio percibido, por lo que la
experiencia con el servicio puede variar en funcién de lo
buena o mala que sea la reputacion de la organizacion.
Modelo “SERVUCCION” de Calidad de Eiglier y
Langeard

Vargas y Aldana (2014), respecto a este modelo, refieren
que es creado por tales investigadores en el afio 1989,

guienes indican que la calidad del servicio depende de
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los elementos que intervienen en el proceso de
elaboracion del mismo y de la coherencia entre ellos.
Estos componentes estan referidos al personal, el cliente
y el soporte fisico.

En cuanto al cliente, la calidad esta asociada a la eficacia
de su participacion en el proceso de produccion-
consumo Y a la similitud u homogeneidad de éstos, pues
esta condicién, facilita el disefio del servicio para
multiples usuarios.

El soporte fisico comprende edificios, objetos, maquinas,
equipo, etc.; los cuales estan condicionados por la
calidad intrinseca, la complejidad de las nuevas
tecnologias, asi como las facilidades de uso vy
mantenimiento.

El personal de contacto esta conformado por las
personas de la organizacion que estan en relacion
directa con los clientes, resultando el servicio de la
interaccion de los tres elementos referidos
anteriormente; su calidad esta vinculada a la
cualificacion profesional, su disponibilidad evidenciada
en la actitud de compromiso con el servicio y por la
presencia o apariencia fisica.

Esta es una teoria que equipara la fabricacion de los
productos a la produccién de los servicios, en una
circunstancia similar a la oferta de servicios
incrementada de Gronroos.

Modelo de Calidad de Servicio de Cronin y Taylor
(1992)

Rubio y De Lucas (2018), precisan que estos autores
desarrollaron una escala de medida de la calidad del

servicio basada Unicamente en las percepciones a la cual
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denominaron SERVPERF que consideraban mejoraba la
evaluacion de la calidad del servicio respecto al modelo
SERVQUAL.

Este instrumento integra los mismos items y dimensiones
gue la escala SERVQUAL, siendo la Unica diferencia que
elimina la parte que hace referencia a las expectativas y
permite evaluar el servicio directamente en los 22 items
que se detallan en la descripcion del modelo de
Parasumaran, Zeithmal y Berry, 1985-1988, realizada en
parrafos anteriores y solamente desde la perspectiva de
las percepciones.

Este es el modelo que se aplica en la presente
investigacion en razén de ser el mas adaptable a la

situacion particular.

1.3.4 La Policia Nacional del Peru y el Control de Gestion

1.34.1

Finalidad Fundamental de la Policia Nacional del
Peru

La finalidad fundamental de la Policia Nacional del Peru,
esta prevista en el articulo 166 de la Constituciéon Politica
del Perd de 1993 e implica garantizar, mantener y
restablecer el orden interno; prestar proteccion y ayuda
a las personas y a la comunidad; garantizar el
cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio
publico y del privado, asi como prevenir, investigar y
combatir la delincuencia, ademas de vigilar y controlar
las fronteras. Esta finalidad se hace mas precisa en el
Decreto Legislativo No. 1267 de 18 de Diciembre del afio
2016, que constituye la norma de desarrollo
constitucional denominada Ley de la Policia Nacional del
Pert, en la cual entre otros aspectos relevantes, el

articulo 1 establece la competencia, el articulo 2 las
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1.3.4.2

1.3.4.3

funciones y el articulo 3 las atribuciones de esta fuerza
publica competente en el ambito nacional.

Estructura Organizacional de la Policia Nacional del
Peru

El articulo 6 del Reglamento de la Ley PNP, establece en
la estructura organica de la Policia Nacional, érganos de
direccion, de control, de asesoramiento, de apoyo, de
linea y desconcentrados; sin embargo, en esta ocasion,
s6lo nos referiremos a los Organos que estan
relacionados con nuestra investigacion que son los de
direccion, linea y control. Los érganos de direccion estan
conformados por la Direccion General y Sub Direccion
General; el 6rgano de control es la Inspectoria General;
los 6rganos de linea a nivel macro estructura son la
Direccion Nacional de Investigacion Criminal y la
Direccion Nacional de Orden y Seguridad; los érganos
desconcentrados son las Macro regiones, las Regiones,
Frentes Policiales y las Comisarias.

La Direccion General y la Sub Direccion general son los
organos del mas alto nivel que conducen la institucién a
nivel estratégico, las Macro Regiones son Organos
desconcentrados de caracter técnico y operativo que
cumplen funciones especificas en una 0 mas Regiones
Policiales y/o Frentes Policiales, las Regiones Policiales
cumplen las mismas funciones que las Macro Regiones
en la demarcacion territorial de un departamento a
excepcion de las Regiones Policiales de Lima y Callao.
Divisiones Policiales

Las Divisiones Policiales cumplen las mismas funciones
que las Regiones en la demarcacion territorial de una

provincia 0 uno o varios distritos de una provincia

47



1.3.4.4

1.3.45

pertenecientes a los departamentos o regiones del Peru.
Es un elemento institucional de organizacién geografica
que constituye el escalon inmediato superior de las
Comisarias.

En el caso de la zona sur de la Region Lima, existen tres
Divisiones Policiales denominadas Sur 1 que comprende
las Comisarias de Lince, San Isidro, San Borja, Surquillo,
Surco, Monterrico, Miraflores, Orrantia, Chacarilla,
Sagitario y San Antonio; Sur 2 que tiene bajo
responsabilidad las Comisarias de Barranco, Chorrillos,
Mateo Pumacahua, San Juan de Miraflores, Villa, Villa
Maria del Triunfo, San Genaro, Pamplina I, Pamplona I,
Urbanizacion Pachacamac y Laderas de Villay Sur 3 a
cargo de las Comisarias de Villa Maria del Triunfo, Lurin,
José Carlos Mariategui, José Galvez, Nueva Esperanza,
San Francisco Tablada de Lurin, distrito de Pachacamac,
Villa Alejandro, Punta Hermosa, Punta Negra, San
Bartolo, Santa Maria del Mar y Pucusana.

Comisarias de la Policia Nacional del Peru

El articulo 37 del Reglamento de la Ley de la Policia
Nacional del Perd, describe a las Comisarias como la
célula basica desconcentrada de la organizacién de la
Policia Nacional del Peru, responsable de planificar,
organizar, dirigir, coordinar, ejecutar y controlar las
actividades y operaciones policiales relacionadas con la
prevencion, orden, seguridad e investigacion y denuncia
de las faltas y delitos.

Sistema de Control en la Policia Nacional del Pera
La Inspectoria General, segun el articulo 37 del
Reglamento de la ley PNP, es el 6rgano de caracter

sistémico y normativo, encargado de preservar, controlar
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1.3.4.6

y supervisar la disciplina, la imagen institucional, la ética
y la calidad del servicio policial a nivel nacional, y segun
el articulo 38 de la misma norma, tiene como elementos
de linea a la Direccién de Inspecciones y la Direccién de
Investigaciones. El érgano responsable de planificar y
ejecutar acciones de inspeccion, supervision y control de
los servicios policiales, es la Direccidén de Inspecciones
gue busca detectar los logros, deficiencias, limitaciones
y carencias existentes en los servicios a fin de orientar la
subsanacion de éstas y propiciar la mejora de los
procesos que permitan el cumplimiento de las metas y
objetivos institucionales. Esta Direccion a su vez, cuenta
para el cumplimiento de sus funciones con la Division de
Inspecciones y la Division de Control y Supervision de los
Servicios Policiales, siendo esta ultima, la encargada de
planear, organizar, ejecutar y coordinar las acciones de
control y supervision en la prestacion de los servicios
policiales.

Proceso de Control aplicado a las Comisarias de la
Policia Nacional del Peru

Conforme al articulo 42 del Reglamento de la Ley de la
PNP, la Division de Control y Supervision de Servicios
Policiales, es la responsable de disponer la supervision y
control de los servicios policiales que se prestan a la
ciudadania en los 6rganos y unidades organicas de la
Institucion Policial, entre los cuales se encuentran las
Comisarias, a fin de verificar la disciplina, moral y el
empleo adecuado de los recursos, impartiendo las
recomendaciones necesarias para el logro de los
objetivos institucionales. Para el cumplimiento de tal

competencia funcional nombra a los Oficiales Superiores

49



de la Policia Nacional del Pera conforme al orden de
antigiiedad en el grado de Coroneles y Comandantes, a
efectos de que realicen la supervision y control de los
servicios en Lima y Callao y propongan las
modificaciones en el proceso de control y supervision de
los servicios que prestan los 6rganos y unidades
organicas de la institucion policial, con el propdésito de
gue sean de calidad, eficaces y eficientes, contribuyendo
a elevar la imagen institucional.

En este aspecto, es perceptible el proceso o
procedimiento general de control que aplica la Policia
Nacional del Perd en los dérganos institucionales,
percibiéendose que las variables o indicadores
considerados criticos para las acciones de control son la
disciplina, moral y uso de los recursos, los cuales son
materia de seguimiento a efecto de tener informacion que
permita adoptar acciones y decisiones para lograr
calidad, eficiencia y eficacia en los servicios prestados,
asi como los objetivos institucionales; sin embargo,
mediante observacion de campo, se ha apreciado que
éstos son solo enunciados y el control se enfoca
principalmente en aspectos de naturaleza disciplinaria y
administrativa, descuidandose los aspectos relacionados
con la calidad de los servicios, entre ellos, aspectos
significativos considerados vitales para la calidad del
servicio o satisfaccion del usuario, tales como los
referidos a las  dimensiones tangible, seguridad,
confiabilidad, empatia y empatia, consignados en el
modelo SERVQUAL (Parasumaran, Zeithmal y Berry,
1985-1988)
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1.3.4.7

Plan Estratégico Institucional 2018-2021:
Lineamientos de Politica.

El plan estratégico 2018-2021 fue aprobado con
Resolucién de la Comandancia General de la Policia
Nacional N° 136-2019-COMGEN/EMG-PNP”  del
03MAR2019, vigente al 31DIC2021, en el cual se
consignan los lineamientos de politica siguientes:
Vision:

‘Al 2021, la PNP es reconocida entre las tres mejores
policias de América del Sur por garantizar la Paz y la

seguridad ciudadana, reduciendo la Tasa de
Victimizacion de 32.5% a 22.5%”

Misién:
“La Policia Nacional del Peru, Institucion Tutelar del
Estado garantiza a la poblacion el Orden Interno, el

Orden Publico y la Seguridad Ciudadana, respetando la
Constitucion, las Leyes y los Derechos Humanos”

Objetivos estratégicos vinculados a la Investigaciéon

Cédigo Objetivos Estratégicos PNP

OEI 8 Fortalecer el sistema administrativo de
modernizacion de la Gestion Publica.
OEE 8.1 | Mejorar la calidad de los servicios
policiales que demanda la poblacion.
OEE 8.2 | Reducir, controlar y sancionar la
corrupcion dentro de la Policia Nacional
del Perd.

51



1.4

Investigaciones

Realizada una busqueda detallada en bases de datos, paginas web o
plataformas que almacenan informacién relacionada a tesis de grado o
articulos cientificos del ambito mundial, asi como en el repositorio de
SUNEDU a nivel Pera y en el repositorio de la Escuela de post-grado de la
Policia Nacional, no se ubicaron tesis o articulos de naturaleza cientifica que
hayan estudiado las dos variables que se analizan en el presente trabajo de
investigacion; habiéndose solamente, ubicado tesis y publicaciones
cientificas que tratan alguna de las 2 variables de nuestro estudio
relacionandola a otras nuevas variables o en forma independiente, por lo que
se optd por seleccionar trabajos que sean los mas aproximados o atingentes,
tales como gestion administrativa y calidad de servicio, considerando que la
administracion, proceso administrativo o gestion administrativa subsume al
control de gestion; por lo tanto, era evidente el nexo entre ellas. La segunda
variable del estudio denominada Calidad de Servicio, esta presente en la
mayoria de las investigaciones que hemos registrado como antecedentes;
sin embargo, también ha sido consignada la variable posicionamiento que
tiene elementos estructurales afines a las dimensiones e indicadores de la
calidad del servicio; por lo tanto, se posibilita la ejecucion de relaciones o
andlisis vinculados al presente trabajo de investigacién. Estas circunstancias,
evidenciaron el nivel de originalidad que tiene el presente trabajo de
investigacion.

Investigaciones Internacionales

Gobmez (2021), en tesis denominada Andlisis de la Gestion Administrativa y
Calidad del Servicio de Emergencias del Centro Tipo C San Rafael de
Esmeraldas, para optar el grado de Magister en Salud Publica de la Pontificia
Universidad Catélica del Ecuador, planteo como objetivo analizar la gestion

administrativa y calidad del servicio de emergencias del referido nosocomio.

La conclusion general es que la aplicacion de una adecuada gestion

administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad y que el
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personal de salud de emergencia del tipo C del Valle San Rafael, desconoce
algunas de las caracteristicas de esta Institucion de Salud Publica.

Esta investigacidn, es de naturaleza exploratoria y descriptiva, por lo tanto,
no plantea hipétesis y no establece correlacion entre las variables, lo cual
evidencia un nivel de investigacion diferenciado con el que estamos
desarrollando; sin embargo, si tiene puntos de coincidencia, pues como
producto de su andlisis, infiere como conclusion general que la gestion
administrativa es fundamental para brindar un servicio de calidad, en otros
términos, que ambas variables estan relacionadas o correlacionadas.

Es evidente que gestion administrativa, no es equivalente a control de
gestion; sin embargo, como ya hemos expresado anteriormente, la literatura
especializada y diversos tratadistas refieren que el proceso administrativo,
gue incorpora como una de sus funciones o fundamentos al control, es una
totalidad o unidad, sélo divisible para aspectos de caracter metodolégico o
pedagogico, pues resultaria imposible controlar sin planificar, asi como dirigir
(ejecutar) sin organizar, por lo que también estos dos udltimos
elementos(organizar y ejecutar) resultan indispensables para posibilitar
acciones de control; consecuentemente, aunque ambos términos o
conceptos, no son lo mismo, funcionan en forma global, sistémica y holistica.
Toraly Zeta (2017), en articulo cientifico denominado Gestion Administrativa
y Calidad del Servicio en el Area Juridica, Social y Administrativa, de la
Universidad Nacional de Loja-Ecuador, plantean el objetivo de determinar la
relacion directa entre la gestion administrativa y el nivel de satisfaccion en la

calidad de los servicios académicos.

El resultado a nivel del analisis descriptivo evidencié que el proceso de
control y la gestion administrativa, fueron considerados por los usuarios como
eficientes y que la calidad de los servicios fue calificada mayoritariamente
como favorable, reflejandose en la fiabilidad, capacidad de respuesta,
empatia y elementos tangibles del servicio; asimismo, respecto al objetivo, el

estudio revela que la gestion administrativa del area juridica, social y
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administrativa de la Universidad de Loja, se encuentra significativamente

relacionada con la calidad del servicio (|r|>0.03, Sig.<0.05).

En esta investigacion, es significativo expresar que en cuanto el modelo de
medicion, se utiliza una variacién del cuestionario SERVQUAL denominado
SERVPERF, disefiado por Cronin y Taylor (1992), que s6lo mide
percepciones; por lo tanto, se posibilitan relaciones, vinculos o nexos entre
este estudio y el que tenemos en desarrollo, ya que en este trabajo aplicamos

el mismo modelo de medicién de la calidad del servicio.

Suastegui, Ramirez e Ibarra (2011), en articulo cientifico titulado la Gestion
Administrativa y la Calidad de los Servicios de salud en instituciones
pequefias en Mazatlan, Sinaloa-México, proponen como objetivo general
determinar la importancia de la administracion y su aplicacion dentro de las
instituciones de salud y su relacion con la calidad de la atencién de los

servicios que prestan dichas instituciones.

El estudio respecto a la gestion administrativa concluye que existen en los
servicios de salud estudiados un conjunto de problemas, entre los que
resultan relevantes, deficiencias en los procesos de planificacion,
organizacién , direccion y control, tales como inexistencia de planes
estratégicos, organigrama que no concuerda con la realidad, liderazgo
autoritario, toma de decisiones centralizada, comunicacion y control ineficaz;
asimismo, en relacién a la calidad de los servicios, también se presentan
carencias, deficiencias y limitaciones, entre otras, falta de personal calificado,
demora en la consulta médica, necesidad de ampliacion de los espacios
fisicos, asi como modernizacion de las instalaciones, renovacion del

mobiliario y de los bafios.

Esta investigacion tiene un enfoque cualitativo, por lo tanto, sélo busca el
conocimiento de cdmo se presenta la realidad o problematica motivo de
investigacion desde la perspectiva de las unidades de analisis, no
planteando una correlacion entre las variables, como en nuestro caso,

evidenciando una clara diferenciacion con la tesis que estamos
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desarrollando; sin embargo, se muestran elementos comunes en ambos
estudios.

Esta investigacion como ya lo hemos expresado, no establece algun tipo de
relacion entre las variables, porque es de enfoque cualitativo y descriptivo;
sin embargo, el planteamiento del objetivo sugiere una relacién entre las
variables, la cual se puede inferir del resultado del estudio, pues deficiencias
en la administracion, tienen como consecuencia un bajo nivel de calidad del
servicio.

Alvarado (2017), en tesis que registra el titulo Aplicacion del Modelo de
Evaluacion de la Calidad SERVQUAL y Establecimiento de Medidas de
Intervencion para la empresa COOSALUD EPS-S sucursal Boyaca-
Colombia, desarrollada para optar el titulo de Ingeniero Industrial de la
Universidad Pedagdgica y Tecnolégica de Colombia, plantea el objetivo de
realizar la evaluacion de la calidad del servicio mediante el uso del modelo
SERVQUAL vy establecer medidas de intervencion en la COOSALUD ESS
EPSS sucursal Boyaca.

El estudio concluye que los usuarios en promedio se sienten minimamente
insatisfechos con la calidad del servicio, lo cual se demuestra en el valor del
indice de Calidad en el Servicio General que fue de -0,15359; asimismo, que
la dimensién de mayor importancia fue elementos tangibles (22,41%), que en
este caso, resultd ser la dimension mas afectada en cuanto a la calidad, la
cual por mostrar una alta correlacion con la dimension fiabilidad, igualmente

ésta Ultima, es directamente afectada en su medicién.

Esta investigacion se diferencia del trabajo que estamos desarrollando
porque su nivel sélo es descriptivo y no correlacional como en el caso de
nuestro estudio; sin embargo, sin expresarlo esta relacionada con el control
de gestion y la gestion administrativa, pues la medicion de la calidad del
servicio, en este caso, se practica para implementar medidas de intervencion,
es decir para conocer posibles fallas, errores, no conformidades o carencias,

deficiencias y limitaciones con el propdsito de adoptar medidas de correccion,
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poniendo en evidencia un proceso de control de gestion vy
consecuentemente, todo el proceso administrativo o gestion administrativa.
Adicionalmente, evidencia el comportamiento y las correlaciones existentes
entre las dimensiones del modelo SERVQUAL, que también estamos
aplicando en nuestra investigacion, por lo que se posibilitan relaciones o

nexos entre ambos estudios investigatorios.

Di Ciano (2013), en tesis titulada Satisfaccién del Cliente del Servicio de
Licencias de Conducir de la Municipalidad de La Plata- Argentina, realizada
para optar el grado académico de Magister en Direccion de Empresas de la
Universidad Nacional de La Plata, se plantea el objetivo evaluar el nivel de
satisfaccion de los clientes del servicio de Licencias de Conducir de la
Municipalidad de La Plata en relacion a la importancia de cada atributo del
servicio respecto a la atencion al publico, al grado de satisfaccion del servicio

en general y a las expectativas de los usuarios.

Se concluye que los usuarios estan algo insatisfechos con la calidad del
servicio y que puntualmente presentan expectativas no satisfechas respecto
a la confiabilidad del servicio, elementos tangibles y empatia. En general la

calificacion que le dan los usuarios al servicio es regular.

En este caso, también existe diferenciacion entre esta investigacion y el
estudio que estamos desarrollando, pues su nivel es exploratorio y el nuestro
es correlacional; sin embargo, también tienen aspectos comunes o de
coincidencia, pues sin indicarlo taxativamente en el objetivo, las variables o
indicadores, si esta relacionado con el control de gestion, que es la primera
variable de la investigacion que estamos practicando, pues expresan en el
propio estudio, que la informacién obtenida les permitira detectar y corregir
errores en la calidad de los servicios y por lo tanto mejorarlos, es decir, estan
aplicando un proceso de control; respecto a la segunda variable de nuestra
investigacion denominada calidad del servicio, también existiria una aparente
diferenciacion con la segunda variable del trabajo materia de analisis

nominada satisfaccion del cliente; sin embargo, algunos autores que tratan el
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tema de la calidad del servicio, los homologan o los hacen coincidentes, otros
sostienen que la calidad del servicio es requisito previo para la satisfaccion
del cliente y otros, plantean que la satisfaccion del cliente o la atencion de
sus necesidades y expectativas, es condicidn necesaria para lograr la
calidad; nosotros asumimos, la posicion de la semejanza, que se evidencia
en que también en este trabajo se emplea el modelo SERVQUAL para la

medicion de la calidad del servicio.
Investigaciones Nacionales

Lun Pun (2020) en articulo cientifico denominado Gestiéon administrativa y
calidad del servicio de la Autoridad Maritima Nacional segun el usuario en el
puerto del Callao, plantea el objetivo general de determinar la incidencia de
la gestion administrativa en la calidad del servicio de la Autoridad Maritima

Nacional segun el usuario en el puerto del Callao.

El estudio concluye que la gestidbn administrativa y sus dimensiones son
calificadas por los usuarios del Callao en mayor proporcién con el atributo de
regular; asimismo, la calidad del servicio y sus cinco dimensiones son

calificadas mayormente como medianamente adecuada.

Se prueba que la gestion administrativa incide significativamente en la
calidad del servicio de la Autoridad Maritima Nacional; lo cual significa que
una variacion en la variable independiente generara cambios en las variables

dependientes.

En esta investigacion se aplican los mismos razonamientos expresados al
reflexionar sobre las investigaciones internacionales consignadas en nuestra
investigacion y reafirmamos la idea que la gestibn administrativa opera
sistémicamente y por lo tanto, todos sus elementos estructurales o
componentes (planificacién, organizacion, direccion y control) funcionan
como un todo, en forma dinamica, interactuante e interdependiente,
orientados a una finalidad Unica. Esta fundamentacion sustenta la estrecha

relacion entre la primera variable de la investigacion materia de analisis
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(gestion administrativa) y la correspondiente del estudio que estamos
ejecutando (control de gestidon), no existiendo discrepancia alguna en la
segunda variable, calidad del servicio, por ser la misma en ambas
investigaciones; por consiguiente, se posibilitan relaciones o vinculos entre

ambos estudios.

Barraza (2019), en trabajo de investigacion que se titula Gestion Policial del
Delito y su relacién con la Calidad del Servicio en la Divisién de Investigacion
Criminal de la Policia Nacional del Peru, Region Callao, en el periodo 2017-
2018, efectuado para optar el grado académico de Doctor en Administracion
de la Universidad Nacional Federico Villareal, se describe como objetivo
demostrar la correlacion entre la gestion policial del delito y la calidad de

servicio.

El resultado de la investigacion confirma la hipotesis que la gestion policial
del delito se relaciona con la gestion de calidad de servicio en la Divisién de
Investigacion Criminal de la Policia Nacional del Peru, Region del Callao, en
el periodo 2017-2018, en base al analisis estadistico que se realiz6 mediante
la aplicacién del coeficiente de correlacion de Pearson que arrojé un

resultado 0.020, menor a e=0.05.

En este trabajo de investigacion, basandonos en el titulo de la misma,
podriamos a priori, pensar que tiene una gran compatibilidad con la tesis que
estamos trabajando; sin embargo, al analizar la variable gestion del delito,
apreciamos que ésta no consigna como elementos estructurales a las
funciones o fundamentos de la gestion, es decir, el planeamiento, la
organizacion, direccion y control, pues para su medicion se incluyeron
dimensiones objetivas y subjetivas distintas, pues la medicion objetiva se
realizd mediante las subdimensiones criminalidad y violencia, actividad
policial, malas practicas policiales, gestion policial, y relacion policia-
comunidad, en tanto la dimension subjetiva se evalio mediante la percepcion
ciudadana, evidenciando un enfoque que no consigna componentes del

control de gestién. En cuanto a la variable calidad del servicio, si existe
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compatibilidad con la segunda variable de nuestra investigacion, pues
también utiliza el modelo SERVQUAL de Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1985); por lo tanto, es posible establecer relaciones entre ambas
investigaciones, en primera instancia, porgue la gestiéon del delito constituye
parte de la competencia funcional y de la gestion administrativa de la Policia
Nacional y de las comisarias en particular en cuanto al delito menor, y en
segunda instancia, porque indudablemente tiene impacto en la calidad del

servicio percibida por el cliente interno y externo.

Callohuanca (2019) en tesis de grado para optar el grado de doctor en
Administracién de la Universidad Nacional Federico Villareal, denominada
Gestidn Administrativa y su incidencia en el posicionamiento de la institucion
educativa Grupo La Paz, se establece como objetivo determinar la incidencia
de la Gestion Administrativa en el posicionamiento en el mercado de la

institucion educativa Grupo La Paz.

Se concluye que la Gestién Administrativa como variable y el control como
una de las dimensiones de ésta, influyen en el posicionamiento en el mercado
de la institucion educativa Grupo La Paz, en razén que en un entorno
competitivo cada vez mas globalizado y complejo, las empresas deben tener
muy clara su estrategia y la forma de llevarla a cabo si quieren obtener
ventajas competitivas sostenibles que les permitan sobrevivir y adaptarse con

éxito a los cambios que experimenten sus respectivos mercados.

En esta tesis, no se estudiaron o investigaron las mismas variables del trabajo
gue desarrollamos, pero la variable Gestidbn Administrativa comprende o
subsume a la variable control de gestion de nuestro trabajo y la variable
posicionamiento en el mercado, necesariamente esta influenciada por la
calidad del servicio, que constituye la segunda variable de nuestra
investigacion, por lo que es posible establecer algunos nexos indirectos entre

ambos estudios.

LLacua (2016) en tesis con el titulo de Gestion administrativa y calidad de

servicios en la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la
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Universidad Nacional de Ingenieria, desarrollada para optar el grado
académico de Maestro en Gestion publica, se plantea como objetivo
determinar como la Gestibn Administrativa se relaciona con la Calidad de
Servicios en la Facultad de Ingenieria Eléctrica y Electronica de la

Universidad Nacional de Ingenieria en el afio 2016.

Los resultados demostraron que existe una relacion positiva baja entre la
gestion administrativa y la calidad de servicios, con un coeficiente de
correlacion de Rho Spearman 0,305y (p: 0,191 > a 0,05); asimismo, se probé
que existe correlacion baja, entre el control y la calidad de los servicios (
coeficiente 0,215 y p: 0,363 > a 0,05); por lo tanto, se determina que debe
realizarse una buena gestion administrativa para que mejore la calidad del

servicio.

La gestion administrativa implica los procesos de planeamiento,
organizacion, direccion y control, siendo evidente que el control es uno de los
elementos estructurales que configuran al proceso administrativo como una
totalidad o unidad indivisible, con funcionamiento global, sistémico y holistico,
es decir, con interaccion e interdependencia entre sus componentes, por lo
tanto, es evidente la intima vinculacion entre la gestion administrativa,
primera variable del presente estudio y la primera variable de la tesis que
estamos trabajando denominada control de gestion, que hace viable el
establecimiento de relaciones, nexos o vinculos entre esta investigaciony la
gue estamos desarrollando, pues adicionalmente, la segunda variable es

exactamente la misma en ambas investigaciones.

Baca (2015), en la tesis titulada Gestion Administrativa y Calidad de Servicio
en las Instituciones Educativas de la Red 07. DREC — 2015, desarrollada
para optar el grado académico de Doctor en Educacion de la Universidad
César Vallejo, plantea como objetivo general determinar la correlacion entre
la Gestion Administrativa y Calidad de Servicio en las Instituciones
Educativas de la RED 07 DREC - 2015.
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El estudio concluye que existe relacion directa y significativa entre la Gestion
Administrativa y la Calidad de Servicio en las instituciones educativas de la
Red 07 DREC - 2015(sig. bilateral = .000 < 0.01; Rho = .606**), conclusién
establecida mediante el coeficiente de correlacién de Spearman aplicado en

el andlisis estadistico.

En esta investigacion aplican los mismos razonamiento expresados al
referirnos a la investigacion mencionada en orden anterior a la presente, en
razén que ambos estudios coinciden en el tipo, disefio, enfoque, nivel de la
investigacion e incluso en la aplicacion del coeficiente de correlacién de
Spearman para el andlisis estadistico, por consiguiente, es posible establecer

vinculos, nexo o relaciones con nuestra investigacion.

Bao-Condor (2020), en articulo cientifico titulado: Gestion administrativa y
calidad del servicio percibida por usuarios de una escuela de posgrado,
Huanuco, se estable como objetivo determinar la relacion entre la gestion
administrativa con la calidad de servicio percibida por usuarios de una

Escuela de Posgrado, Huanuco-Peru.

Se concluye que hay una relacion positiva entre la gestion administrativa y la
calidad del servicio percibida por los usuarios de una Escuela de Posgrado,
Huénuco-Pera. (Rho = 742 y p valor = 0,000).

En este estudio, también aplican las argumentaciones expresadas con
relacion a los dos casos anteriores, en razén que las variables de estudio y
el método de analisis estadistico (coeficiente de correlacion de Spearman)
de las investigaciones, son similares.

Jiménez (2018), en tesis titulada Gestién Administrativa y Calidad de Servicio
Publico para el usuario en la Municipalidad Provincial de Chincha,
desarrollada para optar el grado académico de Maestro en Gestion Publica,
planteo el objetivo general de determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa y la calidad de servicio publico para el usuario en la

Municipalidad Provincial de Chincha, afio 2016.

61



15

El estudio en base al coeficiente de correlacion de Spearman, concluye que
entre el control y calidad de servicio para el usuario en la Municipalidad
Provincial de Chincha, existe una relacion directa y significativa muy
baja(Rho= 0.188); igualmente, una relacion directa y significativa baja entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio publico para el usuario de la
misma institucion, al obtener un valor de Rho de Spearman = 0.296, es decir

a mejor gestion administrativa mayor calidad de servicio.

En igual condicién que las tres investigaciones anteriores, los razonamientos
expresados para ellas, también aplican para este caso, pues también esta
investigacion es de nivel correlacional; asimismo, utiliza el modelo
SERVQUAL, coincidiendo con el estudio que estamos ejecutando; por lo que
consecuentemente, se factibilizan relaciones de similitud entre ambos

trabajos.
Marco Conceptual

Calidad

Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes a los bienes o
servicios producidos o prestados, cumple con los requisitos, cualidades,
atributos, necesidades y expectativas de los clientes y otras partes
interesadas pertinentes. (Norma ISO 9000:2015).

Calidad del Servicio

Es la apreciacion o percepcioén personal e integral del cliente o usuario
respecto a las caracteristicas superiores que éste evidencia respecto a otros

de su misma naturaleza (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988).

Control

Proceso de comprobacion de la conformidad entre los resultados obtenidos
y el programa adoptado, las érdenes dadas y los principios admitidos,
orientado a detectar o sefalar las fallas, desviaciones, disconformidades,
debilidades u errores a fin de adoptar las medidas de correccion pertinentes

y evitar su repeticion. Fayol, 1961(como se cita en Chiavenato, 2019).
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Control de Gestion

El control de gestion es el proceso por el cual los administradores influyen en
otros miembros de la organizacion para implantar las estrategias de ésta.
Anthony y Govindarajan, 2007(como se cita en Salgado y Calderén, 2014).
Comisaria

Célula basica de la Policia Nacional del Peru con funciones de prevencion,
orden, seguridad e investigacion. Es el érgano institucional mas proximo a la
ciudadania y autoridades locales en el ambito del territorio nacional. (Decreto
Legislativo No.1267-Ley de la Policia Nacional del Peru)

Comisario

Oficial PNP de armas que comanda y administra una Comisaria de la Policia
Nacional del Pera. En situacién deficitaria de Oficiales, esta funcién también
puede ser desempefiada por Suboficiales de las mas altas graduaciones de
dicha categoria de personal institucional. (Decreto Legislativo No.1267-Ley
de la Policia Nacional del Peru).

Division Policial

Organo de la estructura de la Policia Nacional del PerG que cumple las
mismas funciones que las Regiones Policiales en la demarcacion territorial
de una provincia o uno o varios distritos de una provincia pertenecientes a
los departamentos o regiones del Perd. Es un elemento institucional de
organizacion geogréfica que constituye el escalén inmediato superior de las
Comisarias e inmediato subordinado a las Regiones PNP.

Estructura de la Policia Nacional del Peru

La estructura organica de la Policia Nacional, comprende o6rganos de
direccion, de control, de asesoramiento, de apoyo, de linea vy
desconcentrados. Los 6rganos de direccion estan conformados por la
Direccion General y Sub Direcciébn General; el 6rgano de control es la
Inspectoria General; los 6rganos de linea a nivel macro estructura son la
Direccion Nacional de Investigacion Criminal y la Direccion Nacional de
Orden y Seguridad; los 6rganos desconcentrados son las Macro regiones,
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las Regiones, Frentes Policiales y las Comisarias (Decreto Supremo No. 026-
2017-IN del 15 Octubre 2017).

Servicio

Es cualquier actuacion que una parte pueda ofrecer a la otra, esencialmente
intangible, sin trasmisién de propiedad. Su prestacién puede ir ligada o no a

productos fisicos. (Kotler, Camara, Grande y Cruz, 2000).

Sistema de Control de la Policia Nacional

La Inspectoria General, es el 6rgano de caracter sistémico y normativo,
encargado de preservar, controlar y supervisar la disciplina, la imagen
institucional, la ética y la calidad del servicio policial a nivel nacional, y segin
el articulo 38 de la misma norma, tiene como elementos de linea a la
Direccion de Inspecciones y la Direccion de Investigaciones (Decreto
Supremo No. 026-2017-IN del 15 Octubre 2017).

64



CAPITULO Il: EL PROBLEMA, OBJETIVOS, HIPOTESIS Y VARIABLES

2.1

Planteamiento del Problema

2.1.1 Descripcion de la Realidad Problematica

La Constitucion Politica del Pera del afio 1993 en su articulo 166,
precisa que la razén de ser de la Policia Nacional del Peru, es la de
proteger la vida e integridad de las personas, garantizar el
cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio publico y
privado; sin embargo, diferentes trabajos de investigacion
exploratorios  desarrollados  por instituciones  académicas,
periodisticas y otras vinculadas a temas de orden y seguridad,
muestran que la comunidad nacional evidencia un pobre nivel de

satisfaccion y confianza en la Policia Nacional.

Respecto a los factores causales de tal circunstancia, entre otros, se
mencionan deficiencias en los métodos de reclutamiento de personal;
en la formacion, capacitacion, especializacion y perfeccionamiento del
potencial humano y también, en la existencia de un sistema de control
inadecuado.

En cuanto al sistema de control que es tema central en la presente
investigacion, esta regido por las normas del Sistema Nacional de
Control del pais, cuya cabeza de sistema es la Contraloria General de
la Republica y por reglamentacion interna institucional.

La Contraloria General de la Republica del Pert, enmarcada en la Ley
No 27785 del 22 de Julio del 2002, es el ente rector que tiene por
mision dirigir y supervisar con eficiencia y eficacia el control
gubernamental, orientando su accionar al fortalecimiento vy
transparencia de la gestion de las entidades, la promocién de valores

y la responsabilidad de los servidores publicos. Como cabeza del
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sistema, establece lineamientos, normas y procedimientos para todos
los 6rganos de control de las entidades del Estado, entre ellas, la
Policia Nacional del Peru, enfocando su accionar en garantizar el buen
uso de los recursos del Estado mediante la Inspectoria General,
Inspectorias Regionales u otras de menor nivel organizacional, las
cuales desarrollan sus competencias funcionales a través de
inspecciones  programadas e inopinadas, investigaciones
administrativo-disciplinarias y examenes especiales. Su principal
preocupacion es cautelar el uso correcto de los recursos del Estado y
la disciplina institucional en el ambito nacional, no evidenciando interés
por la calidad de los servicios brindados a la comunidad.

A nivel de Lima Metropolitana, la Inspectoria General a través de la
Direccion de Inspecciones, diariamente designa Oficiales del grado de
Comandantes y Coroneles para que ejecuten actividades de control
en las diferentes unidades operativas y administrativas de la ciudad
capital; sin embargo, conforme lo hemos expresado en parrafos
antecedentes, su accionar prioriza aspectos de cumplimiento de
instrucciones, disposiciones y 6rdenes del comando institucional de
caracter administrativo y disciplinario, enfocados hacia adentro, que
consignan aspectos de naturaleza administrativa rutinaria, tales como
el numero total de personal con indicacion de su situacién con relacién
al servicio(sancionados, vacaciones, permisos, faltos, enfermos, etc);
cantidad de armamento, municién y equipos; detenidos y formalidades
exigidas para la aplicacion de detenciones; disponibilidad de
instrumentos y documentos de gestion, uso de prendas reglamentarias
y otras disposiciones de caracter administrativo o disciplinario
impartidas por la superioridad, siendo completamente ajenos a
factores relacionados con la calidad del servicio, entre ellos, los
aspectos relacionados con la fiabilidad, capacidad de respuesta, grado

de seguridad trasmitido a los usuarios y nivel de empatia que
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evidencian la organizacion y los miembros de ella (Parasuraman, A.,
Zeithaml, v y Berry, L.,1985).

Las diferentes acciones de control que hemos referido anteriormente,
concluyen en informes de reporte que generalmente recomiendan
sanciones, cambios de colocacién, suspensiones en el desempefio del
cargo, separacion temporal y definitiva del servicio, que estan
previstas en el Reglamento de Régimen Administrativo Disciplinario de
la Policia Nacional o denuncias a los fueros privativo o comun segun
corresponda el tipo de infraccién, mas no hacen referencia a medidas
0 acciones que permitan elevar la calidad de los servicios, la confianza
ciudadana y nivel de satisfaccion de la comunidad, asi como de los
propios servidores de la institucion policial. Es significativo mencionar
en esta descripcidbn que las acciones de control estan dirigidas
principalmente a la deteccidon de infracciones o quebrantamientos de
normas de naturaleza administrativo-disciplinarias con un propdésito
punitivo y como ya lo hemos expresado en lineas precedentes, la
calidad del servicio no se visibiliza, mas aun los estandares definidos
en los planes estratégicos, que por lo general no son conocidos por
los Comisarios, soélo fijan metas de tipo cuantitativo, entre ellas,
cantidad de detenidos, denuncias resueltas, bienes recuperados,
incautaciones de drogas, operativos ejecutados, asistencias o apoyos
realizados, etc., y ninguna variable o indicador de tipo cualitativo como
especificaciones, requisitos, caracteristicas, normas u otros
parametros de tipo cualitativo (Juran, Gryna Jr. y Bingham (2005) ;
asimismo, en lo que concierne al proceso de comparacion del
desemperio real de las Comisarias con dichos estandares, se ha
observado que éste no es ejecutado por los 6rganos de control de
gestion institucional, sino por las areas de estadistica de las oficinas
de planificacion para conocer la denominada produccion policial en

relacion a un afo base que por lo general es el afio proximo pasado.
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Los bajos niveles de confianza, credibilidad y satisfaccion ciudadana,
se evidencia entre otros, en los datos de los ultimos afios presentados
por instituciones nacionales y extranjeras de investigacion, entre las
cuales, son relevantes los siguientes:

En el aio 2017, en encuesta practicada por IPSOS respecto a la
confianza que tienen los ciudadanos en las instituciones publicas del
pais, en el mes de Setiembre del mismo afio, publicada en el diario el
Comercio del 01 de Octubre del 2017, la Policia Nacional tiene un 41%
de ciudadanos que confian en ella y un 55% en contra; sin embargo,
de un total de 32 organizaciones, se ubica en el puesto 20 (diario El
Comercio, 2017).

En el aflo 2018, en encuesta de DATUM del mes de Octubre,
publicada por Peru 21, el Congreso de la Republica es la institucion en
la que menos confian los peruanos. Las instituciones en las que menos
confian los peruanos son: el Poder Judicial, los Partidos Politicos y la
Fiscalia de la Nacion; asimismo, mejora la confianza en la Policia
Nacional y la SUNAT, entre otros (diario La Republica, 2018).

En el afio 2019, el Instituto Nacional de Estadistica e Informatica,
publica los Informes Técnicos de Percepcion Ciudadana sobre
Gobernabilidad, Democracia y Confianza en las Instituciones
correspondiente a los periodos de Marzo-Agosto y Mayo-Octubre
2019, publicados en los meses de Octubre y Noviembre 2019,

respectivamente, en los cuales se consigna lo siguiente:
Periodo Marzo-Agosto 2019

El Registro Nacional de Identificacion y Estado Civil-RENIEC,
encabeza el ranking de las instituciones mas confiables del pais
(54,1%) seguida por la Iglesia Catdlica. El ranking de las instituciones
no confiables, es encabezado por los Partidos Politicos, seguidos por
el Congreso de la Republica y el Poder Judicial; la Policia Nacional del

Peru, tiene una tasa de desconfianza que supera en 4 veces la de
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confianza (77,5% y 19,7%); sin embargo, presentdé una condicion

mejor a la de los organismos mencionados anteriormente.

A excepcion de la radio y television y la prensa escrita, todas las
instituciones ubicadas en el grupo de instituciones no confiables,
pertenecen al sector publico (Instituto Nacional de Estadistica e
Informatica, INEI, OCT-2019).

Periodo Mayo-Octubre 2019

En este periodo, igual que en el anterior, el RENIEC y la Iglesia
Catdlica encabezan el ranking de las instituciones mas confiables del
pais, mejorando minimamente su nivel de confianza ciudadana. El
ranking de las instituciones no confiables, en esta oportunidad,
también es encabezado por los Partidos Politicos, seguidos por el
Congreso de la Republica y el Poder Judicial; la Policia Nacional del
Perd, mantiene la tasa de desconfianza del periodo Marzo-Agosto
2019 (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, INEI, NOV-
2019).

A nivel internacional, segun el Informe 2018 del Latino Barometro, la
confianza en las instituciones considera a la Iglesia en primer lugar,
luego siguen las FFAA y posteriormente la Policia Nacional; los
organismos que tenian condicion desfavorable fueron la Institucion
Electoral con un 28% de confiabilidad, el Poder Judicial con 24%, el
Gobierno con 22%, el Congreso con 21% vy los Partidos Politicos con
13% (Latino Barémetro. Informe, 2018).

Las Comisarias constituyen las células basicas de la organizacion de
la Policia Nacional del Perd, siendo el o6rgano institucional
mayoritariamente requerido por la ciudadania para la atencion de sus
demandas de apoyo y atenciones de naturaleza policial; sin embargo,
conforme a lo precisado anteriormente, no tienen una buena imagen
corporativa, son objeto de bajos niveles de aprobacion ciudadana e

intensos cuestionamientos, que entre otros aspectos, se sustentan en
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la carencia de infraestructura adecuada para la atencion del pablico en
general, entrevistas e interrogatorios, especialmente para casos
vinculados a menores de edad o mujeres, asi como inadecuada
presentacion; irrespeto de las fechas y horas de las citaciones
efectuadas a los ciudadanos, afectdndolos en su disponibilidad de
tiempo, permisos laborales y uso innecesario de recursos econémicos,
entre otros; retraso en la tramitacion de documentos relacionados con
demandas o denuncias ciudadanas; requerimientos indebidos de
Utiles de escritorio, combustible y otros, para atender demandas
ciudadanas cuya atencion es financiada por el Estado y totalmente
gratuita para la comunidad; casos de malas practicas u actos de
corrupcion para el favorecimiento ilegal o actos que afectan la ética;
retardo en la capacidad de respuesta ante demandas ciudadanas de
atencion policial; trato descortés o displicente a los ciudadanos que
concurren a las Comisarias; ineficacia funcional, expresada en la poca
o nula recuperacién de bienes patrimoniales de las victimas, la
reducida captura de implicados en hechos delictivos y liberaciones
irregulares propiciadas por el Ministerio Publico, las cuales generan
desconfianza y la idea de impunidad y ciertos excesos o abuso de
autoridad.

Respecto a la cantidad y tipo de Comisarias existentes en el pais, los
resultados del Censo Nacional de Comisarias, realizado por el INEl en
el afio 2017, precisa que existia un total de 1,495 en el territorio
nacional, datos que continban vigentes segun las dltimas
publicaciones del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica.

En la Regién Policial Lima, actualmente hay un total de 161
Comisarias de las cuales 35 se ubican en la zona sur; siendo once
(11) pertenecientes a la Division Policial Sur No.01; once (11) a la
Division Policial Sur No.02 y trece (13) a la Division Policial Sur No.03.
La totalidad de las Comisarias Basicas de la Region Policial Lima, que

seran el motivo de la investigacion, tienen iguales o similares
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caracteristicas, conforme a las carencias, deficiencias y limitaciones
descritas anteriormente, las cuales es imperioso superar en el plazo
mas perentorio posible, para la prestacion de un servicio policial de
calidad y consecuentemente una mejora de la imagen corporativa de
la Policia Nacional del Pera.

2.1.2 Definicion del Problema
Problema General
¢ De qué manera el Proceso de Control de Gestion se relaciona con la
Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima?
Problemas Especificos
¢, Como el Nivel de Razonabilidad de los Estandares, se relaciona con
la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima?
¢,Como el Grado de Exactitud en la Medicion del Desempefio se
relaciona con la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur
de Lima?
¢ Como el Nivel de Precision en el Proceso de Comparacion entre el
Desempefio Real y los Estandares, se relaciona con la Calidad del
Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima?
¢, Como el Grado de Adaptabilidad de las Medidas de Correccion se
relaciona con la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur
de Lima?

2.2 Finalidad y Objetivos de la Investigacion

2.2.1 Finalidad
La investigacion tiene por finalidad conocer las diferencias que existen
entre el modelo de control gestion aplicado en las Comisarias dela
zona sur de Lima y las técnicas modernas de control a efecto de
plantear recomendaciones para implementar un nuevo sistema de
control institucional que garantice la mejora de la calidad de los

servicios que brindan las Comisarias.
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2.2.2 Objetivo General y Especificos

2.3

2.4

Objetivo General
Determinar el grado de relacion entre el Proceso de Control de Gestion

y la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

Objetivos Especificos

Establecer el grado de relacion entre el Nivel de Razonabilidad de los
Estandares y la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur
de Lima.

Determinar el nivel de relacion entre el Grado de Exactitud en la
Medicion del Desempefio y la Calidad del Servicio en las Comisarias
de la zona sur de Lima.

Establecer el grado de relacion entre el Nivel de Precisiéon en el
Proceso de Comparacion entre el Desempefio Real y los Estandares
y la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona de Lima.
Determinar el nivel de relacién entre el Grado de Adaptabilidad de las
Medidas de Correccién y la Calidad del Servicio en las Comisarias de
la zona sur de Lima.

Delimitacion del Estudio

El estudio se realizar4 desde el 02 de Mayo al 29 de Agosto del 2021
en las Comisarias de la zona sur de Lima y la poblacién en estudio
estara conformada por las 35 Comisarias de la zona sur( DIVIPOL Sur
No. 01 (11), DIVIPOL Sur No. 02(11) y DIVIPOL No. 03(13); la muestra
sera censal y por lo tanto, comprendera las mismas unidades de
analisis de la poblacién (35).

Justificacién e Importancia del Estudio

La investigacion resulta conveniente e importante porque brindara
informacion real y confiable obtenida a través de métodos y técnicas
de naturaleza cientifica que permitirA el planteamiento de
recomendaciones para el disefio de un nuevo sistema de control que
posibilite el mejoramiento de la calidad de los servicios que prestan a

la comunidad las Comisarias de la zona sur de Lima a efecto de lograr
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2.5

una mejor calidad del servicio, una mayor satisfaccion de la ciudadania
y de los propios servidores, asi como un reposicionamiento de la

imagen corporativa de la Policia Nacional del Peru.
Hip6tesis y Variables

Hipotesis General y Especificas

Hipotesis General

El Proceso de Control de Gestion se relaciona significativamente con

la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.
Hipotesis Especificas

El Nivel de Razonabilidad de los Estandares se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.

El Grado de Exactitud en la Medicion del Desempefio se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.

El Nivel de Precision en el Proceso de Comparacién entre el
Desempefio Real y los Estandares, se relaciona significativamente con

la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

El grado de Adaptabilidad de las Medidas de Correccion se relaciona
significativamente con la Calidad del Servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.
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2.6 Variables, dimensiones e indicadores
Variables Dimensiones Indicadores
Variable 1
X1. Nivel de Probabilidad de logro de |los
Razonabilidad de los estandares
Estandares. Capacidad motivadora de los
estandares
Nivel de realismo de los estandares
X2.Grado de Exactitud de ] o
Grado de validez de los indicadores
la Medicién del )
Grado de oportunidad de las
desempefio _ )
informaciones
Control
de Nivel de relevancia de la informacion
Gestion

X3 Nivel de Precisién en
el Proceso de
Comparacion entre el
Desempeiio Real y los

Estandares.

X4. Grado de
Adaptabilidad de las

Medidas de Correccion.

Grado de precision de los
instrumentos
Nivel de competitividad de los

analistas

Grado de certeza de las conclusiones

Capacidad de respuesta
organizacional

Nivel de oportunidad de las medidas
correctivas

Grado de acierto de las medidas

correctivas

74




Variables Dimensiones Indicadores
Variable 2 Y1. Nivel de Imagen de Nivel de modernidad de los equipos
los Elementos Tangibles Nivel de presentacion del personal
Nivel de confort de las instalaciones
Y2 Grado de Fiabilidad Grado de cumplimiento de los
periodos de tiempo
Nivel de acierto a la primera
Grado de preocupacién por evitar
errores
Nivel de interés en el ciudadano
Y3.  Capacidad de Nivel de inmediatez en la atencién a
Calidad Respuesta llamadas
del Grado de rapidez en la atencion de
. los usuarios
Servicio

Y4 Grado de Seguridad

Y5 Nivel de Empatia

Nivel de disposicion para el servicio
Nivel de informacién brindada al
ciudadano

Grado de Cortesia

Grado de confianza inspirada al
usuario

Grado de conocimiento de la funcién
Nivel de cumplimiento de
compromisos

Grado de personalizacion del servicio
Grado de interés por las demandas
ciudadanas

Grado de identificacién con el usuario
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CAPITULO IIl: METODO, TECNICAS E INSTRUMENTOS

3.1

3.2

Poblacién y Muestra

La Poblacion estara conformada las 35 Comisarias de la zona sur de Lima.

La muestra sera censal, por lo tanto, sera equivalente a la poblacion.
Disefio utilizado en el estudio

El estudio es de tipo investigacion aplicada, en compatibilidad con lo que
sostiene Bunge (2002), quién denomina ciencia aplicada a aquella que
propone modificar el mundo y tiene aplicaciones practicas inmediatas,
mientras que la ciencia pura o basica, es aquella cuyas investigaciones
cientificas solo buscan obtener conocimiento de un determinado sector de la
realidad para enriguecer la cultura al igual que el arte y las humanidades.
Esta investigacion califica como tal porgque propondra un conjunto de
recomendaciones basadas en una investigacion cientifica rigurosa que
posibilitara al Comando PNP adoptar decisiones para mejorar el proceso de
control de gestion vigente, asi como la calidad del servicio prestado a la

comunidad.

El nivel es correlacional porgue se busca conocer la relacion que existe entre
las variables implicadas en la investigacion. Nos basamos en Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018), que precisan que los disefios correlacionales,
son Utiles para establecer relaciones entre dos 0 mas categorias, conceptos
o variables en un momento determinado; a veces, Unicamente en términos

correlacionales, otras en funcién de la relacién causa-efecto (causales).

El disefio es no experimental y transversal, que conforme a lo expresado por
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), no se realizard manipulacion de
ninguna variable y se recolectaron datos en un solo momento, en un tiempo
anico.

M= OXrOY

Donde:
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3.3

M = Muestra

O= Observacion

X = Proceso de Control de Gestidn

y = Calidad del Servicio

r = Grado de correlacion entre variables
(o) 41
r

M
oY2

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica a aplicarse fue la encuesta y el instrumento el cuestionario tipo
escala de Likert y el cuestionario del modelo SERPERF de Cronin y Taylor.
Se han formulado cuestionarios para ambas variables que fueron sometidos
a la prueba Alfa de Cronbach para determinar su confiabilidad, resultando

con los valores siguientes:

Cuestionario Variable No 1: Control de Gestién

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 12 100.0
Excluidos? 0 .0
Total 12 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

.902 12
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Cuestionario Variable No. 02: Calidad del Servicio

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Casos  Validos 12 100.0
Excluidos? 0 .0
Total 12 100.0

a. Eliminacion por lista basada en todas las

variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de

Cronbach N de elementos

.899 18

Para efectos definir la validez de los cuestionarios, se sometid a juicio de
expertos y fue realizada por los Doctores José Quifiones Lozano y David
Paulet Hauydn, docentes de la Escuela de Posgrado de la Universidad
Nacional Federico Villareal, asi como por la Doctora Laura Esponda Versace,
docente de las Escuela de postgrado de la Universidad Inca Garcilaso de la
Vega; quienes realizaron las observaciones y propuestas que se consignan
en los informes que se adjuntan a la presente investigacion; habiéndose

incorporado todos ellos para el disefio final del cuestionario.

La formulacién del cuestionario relacionado con la primera variable
denominada Control de Gestién, fue disefiado en base a los indicadores
deducidos como elementos estructurales o caracteristicas distintivas de las
dimensiones, los cuales a su vez, fueron redactados teniendo como base las

etapas del control previstas en la literatura especializada.

El cuestionario de la segunda variable signada como Calidad de los Servicios,
fue estructurado teniendo como base las dimensiones y los items del modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor que constituye la aplicacion del modelo
SERVQUAL de Parasumaran, Zeithmal y Berry, 1985-1988, limitAndolo sélo

a la medicion de las percepciones de los usuarios del servicio; sin embargo,
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es importante sefialar que de las 5 dimensiones y los 22 items que tiene esta
escala, fueron eliminados los 4 que se enuncian subsiguientemente:

En la Dimension 1- Elementos Tangibles, se sustrajo el item elementos
materiales, relacionado con estados de cuenta, folletos y similares, en razén
gue no aplica para las comisarias, pues no se emplean o no se estila hacer

uso de ellos.

En la Dimensién 2-Fiabilidad, se anula el item confianza en la promesa de
hacer algo en cierto tiempo por los empleados de la organizacion, en razén
que tiene el mismo contenido que el item grado de seguridad en el
cumplimiento de compromisos por parte de los trabajadores de la Dimension
4-Seguridad.

En la Dimension 5-Empatia, se elimina el item relacionado con la existencia
de horarios de trabajo convenientes para todos los clientes, pues no aplica
para las comisarias porque ellas estan abiertas las 24 horas del dia y durante
los 365 dias del afio; asimismo, también se anula el item referido a la
prestacion de atencion individualizada de la organizacion a sus clientes, por
ser redundante con el item que pregunta si los empleados ofrecen atencion
individualizada a los clientes, pues la organizacion presta el servicio a través
de los empleados; por lo tanto, es evidente que para cualquier encuestado

resultan iguales o similares.

Ambos instrumentos fueron absueltos por los Comisarios para conocer la
perspectiva interna y para el caso de los Gerentes o Jefes de Seguridad
Ciudadana de los distritos en los que se encuentran ubicadas las Comisarias,
so6lo se aplico el cuestionario relacionado con la variable No. 2- Calidad del

Servicio, que nos permitié conocer la perspectiva del usuario externo.

El andlisis estadistico inferencial practicado para la perspectiva externa, se
ejecutd en base a la informacion recopilada en 18 comisarias (una por
distrito), seleccionada al azar y los datos recogidos de los 18 Jefes o
Gerentes de Seguridad de los 18 distritos de la zona sur de Lima, en los que

se encuentran ubicadas las comisarias implicadas en la investigacion.
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3.4 Procesamiento de datos

Los datos seran procesados mediante el programa SPSS version 26.
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CAPITULO IV: PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS

4.1 Presentacion de resultados.
4.1.1 Perspectiva del Usuario Interno- Comisarios
4.1.1.1 Variable Control de Gestion-Comisarios
Tabla No. 01 Nivel de Razonabilidad de los Estandares
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 4 11.4 11.4 11.4
ND/DA 12 34.3 34.3 45.7
Acuerdo 10 28.6 28.6 74.3
Muy de acuerdo 9 25.7 25.7 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Grafico 01: Nivel de Razonabilidad de los Estandares

Porcentaje

Desacuerdo

MDA

BAcuerdo

Muy de Acuerdo

Razonabilidad de los Estandares

En la tabla No. 01 y grafico No. 01 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de las respuestas emitidas por los Comisarios, se ubican en la
categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo, es decir 12 de ellos (34.3%)

consideran que los estandares fijados tienen un nivel de razonabilidad
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promedio; en segundo orden esta la categoria de acuerdo que comprende a
10 consultados y un porcentaje de 28.6%; en tercera ubicacion se encuentra
el atributo muy de acuerdo con 9 encuestados y 25.7% de porcentaje;
asimismo, en cuarto orden esta la categoria en desacuerdo que integra a 9
personas y un 11.4%. En esta dimension es relevante la asignacion de un
atributo promedio o regular, pero la tendencia es favorable hacia mejores

calificativos.

Tabla No. 02 Nivel de Exactitud en la Medicion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 9 25.7 25.7 25.7
ND/NA 8 22.9 229 48.6
Acuerdo 13 37.1 37.1 85.7
Muy de acuerdo 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Grafico No. 02: Nivel de Exactitud en la Medicion

Porcentaje

Desacusrdo DL, Acuerdo Muy de Acuesrdo

Nivel de Exactitud de la Medicion

En la tabla No. 02 y grafico No. 02 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de las respuestas brindadas por los encuestados, se ubican en la
categoria de acuerdo, es decir 13 de ellos (37%) creen que el nivel de

exactitud que tienen los instrumentos e indicadores utilizados para el recojo
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de informacioén, asi como la oportunidad y relevancia de la informacion,
tienen un buen nivel; sin embargo, en segundo orden, esta la categoria en
desacuerdo que comprende a 9 Comisarios y un porcentaje de 25.7%; en
tercera ubicacién se encuentra el atributo ni descuerdo ni acuerdo con 8
encuestados y 22.9% de porcentaje; y finalmente, la categoria muy de
acuerdo que integra a so6lo 5 personas y 14.3%.%. En esta dimension

predomina el atributo bueno, pero la tendencia es fuerte hacia calificativos

menores.
Tabla No. 03 Grado de Precisién en el Proceso de Comparacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 3 8.6 8.6 8.6
ND/NA 11 314 314 40.0
Acuerdo 17 48.6 48.6 88.6
Muy de acuerdo 4 11.4 11.4 100.0

Total 35 100.0 100.0
Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Gréfico No. 03: Grado de Precisién en el Proceso de Comparacion

Porcentaje

MDA

Desacuerco

Acuerdo Muy de Acuerdo

Grado de Confiabilidad en el Proceso de Comparacion

En la tabla No. 03 y grafico No. 03 se observa que la mayor frecuencia y

porcentaje de respuestas, se ubican en la categoria de acuerdo, es decir 17
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de ellos (48.6%) piensan que el proceso de contrastacion entre los
estandares fijados y los resultados obtenidos en las Comisarias, ofrece un
buen nivel de precisién; en segundo orden esta la categoria ni en desacuerdo
ni de acuerdo con 11 encuestados y un porcentaje de 31.4%; en tercera
ubicacién se encuentra el atributo muy de acuerdo avalado por 4 Comisarios
y 11.4% de porcentaje; asimismo, en ultima instancia, la categoria en
desacuerdo con 4 personas y 8.6% de porcentaje. En idéntica circunstancia
gue la dimensién que antecede, en este caso, se prioriza el atributo bueno,

pero la tendencia es en declive.

Tabla No. 04 Adaptabilidad de las Medidas Correctivas

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 7 20.0 20.0 20.0
ND/NA 8 22.9 22.9 42.9
Acuerdo 17 48.6 48.6 91.4
Muy de acuerdo 3 8.6 8.6 100.0

Total 35 100.0 100.0
Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Grafico No. 04: Nivel de Adaptabilidad de las Medidas de Correccion

Porcentaje

Desacusrdo MDA, Acusrdo Muy de Acuerdo

MNivel de Adaptabilidad de las Medidas de Correccion

En la tabla No. 04 y grafico No. 04 se evidencia que la mayor frecuencia y

porcentaje, se ubican en la categoria de acuerdo, es decir que 17 de
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ellos(48.8%), casi el 50% de la totalidad (35), consideran que las medidas de
correccion adoptadas, tienen un buen nivel de adaptabilidad para extinguir
las desviaciones; en segundo orden esta la categoria ni en desacuerdo ni de
acuerdo que comprende a 8 Comisarios y un porcentaje de 22.9%; en tercera
instancia se encuentra el atributo en desacuerdo que implica a 7 encuestados
y 20% de porcentaje; y finalmente, en cuarto orden esta la categoria muy de
acuerdo que integra a 3 personas y un porcentaje de 8.6%.%. También en

este caso, el atributo relevante es bueno y la tendencia es a calificativos

menores.
Tabla No. 05 Resultado Global de la Variable Control de Gestion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 7 20.0 20.0 20.0
ND/NA 8 22.9 22.9 42.9
Acuerdo 16 45.7 45.7 88.6
Muy de acuerdo 4 114 114 100.0

Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Grafico No. 05: Resultado Global de la Variable 1: Control de Gestién

Porcentaje

Desacuerdo

Resultado Global Control de Gestiéon

MDIMA Acuerdo Muy de acuerdo

En la tabla No. 05 y grafico No. 05 se aprecia que la mayor frecuencia y

porcentaje de respuestas emitidas por los encuestados, esté en la categoria
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de acuerdo con un porcentaje de 45.7% y 16 personas que consideran que
el control de gestidon en las Comisarias es eficaz, pero también observamos
gue en segundo y tercer lugar se ubican los atributos ni desacuerdo ni
acuerdo, asi como en desacuerdo con 22.9%(8) y 20%(7), respectivamente,
gue hacen una sumatoria de 42.9% que consideran que el control tiene un
nivel promedio hacia abajo ;y finalmente, la categoria muy de acuerdo
integrando a 4 personas y un porcentaje de 11.4%. En este caso, como
inferencia, se refleja la caracteristica que predomina en las dimensiones de
la variable, privilegiandose el atributo bueno y tendencia a calificativos
menores.

4.1.1.2 Variable Calidad del Servicio-Comisarios

Nivel de Imagen de los Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Desacuerdo 4 11.4 11.4 11.4
ND/NA 15 42.9 42.9 54.3
Acuerdo 11 314 314 85.7
Muy de acuerdo 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima.

Gréafico No. 06: Nivel de Imagen de los Elementos Tangibles

Porcentaje

2

Mivel de Imagen de los Elementos Tangibles
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En la tabla No. 06 y gréafico No. 06 se evidencia que la categoria que tiene
mayor frecuencia y porcentaje es la de ni en desacuerdo ni de acuerdo, que
corresponde a 15 encuestados (42.9%,) quienes consideran que la imagen
de los elementos tangibles esta en un nivel promedio, intermedio o regular;
en segundo orden estd la categoria de acuerdo que comprende a 11
Comisarios(31.4%); en tercera ubicacion se encuentra el atributo muy de
acuerdo con 5 encuestados (14.3%); asimismo, en cuarto orden esta la
categoria en desacuerdo que integra a 4 personas y 11.4% de porcentaje.
En esta dimensién predomina el atributo regular, pero la tendencia es fuerte

hacia calificativos mayores.

Tabla No. 07: Grado Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Desacuerdo 8 22.9 22.9 22.9
ND/NA 11 31.4 31.4 54.3
Acuerdo 11 314 314 85.7
Muy de acuerdo 5 14.3 14.3 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima

Grafico No. 07: Grado de Fiabilidad
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En la tabla No. 07 y grafico No. 07 se observa que la mayor frecuencia y
porcentaje de respuestas emitidas por los Comisarios se ubican en las
categorias ni en desacuerdo ni de acuerdo, asi como de acuerdo,
comprendiendo ambas a 11 personas y un porcentaje de 31.43%,
considerando unos que la fiabilidad de los servicios prestados por las
Comisarias esta en un nivel bueno, pero otros a la vez, en similar nimero,
piensan que esta en nivel promedio; en segundo orden esta la categoria en
desacuerdo que comprende a 8 Comisarios (22.9%); en tercera ubicacion,
se encuentra el atributo muy de acuerdo con 5 encuestados (14.3%). En esta
dimensidén coinciden los porcentajes de los atributos bueno y promedio, pero

la tendencia es fuerte hacia calificativos menores.

Tabla No. 08: Nivel de la Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 5 14.3 14.3 14.3
ND/NA 11 314 31.4 45.7
Acuerdo 11 31.4 314 77.1
MUy de acuerdo 8 22.9 22.9 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima

Porcentaje

Grafico No. 08: Nivel de la Capacidad de Respuesta

Desacuerdo

MDA,

Acuerdo

Capacidad Respuesta

MUy de acuerdo

88




En la tabla No. 08 y grafico No. 08 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje estan ubicados en las categorias de acuerdo, asi como en la de
ni en desacuerdo ni de acuerdo, ambas con un 31.4% de porcentaje y 11
encuestados cada una, evidenciando la idea que la capacidad de respuesta
de las Comisarias es buena, pero también un porcentaje similar opina que
so6lo se alcanza el nivel promedio; en segunda instancia esta la categoria muy
de acuerdo que comprende a 8 Comisarios y un porcentaje de 22.9%;
finalmente, se ubica la categoria en desacuerdo que comprende a 5
encuestados y 14.3% de porcentaje. En esta dimension también coinciden
los porcentajes de los atributos bueno y regular, pero la tendencia es fuerte

hacia calificativos mayores.

Tabla No. 09: Grado de Seguridad del Usuario

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Desacuerdo 8 22.9 22.9 22.9
ND/NA 10 28.6 28.6 51.4
Acuerdo 9 25.7 25.7 77.1
Muy de acuerdo 8 22.9 22.9 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima

Gréfico No. 09: Grado de Sequridad del Usuario
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En la tabla No. 09 y grafico No. 09 se observa que la mayor frecuencia y
porcentaje de respuestas emitidas por los Comisarios, se ubican en la
categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo, o sea que 10 de ellos (28.6%)
consideran que el grado de seguridad trasmitido a los usuarios esta en un
nivel promedio; en segundo orden se ubica la categoria de acuerdo que
comprende a 9 Comisarios(25.7%); en tercer orden se encuentran en
coincidencia las categorias en desacuerdo y muy de acuerdo, ambas
integrando a 8 encuestados y un porcentaje de 22.9%. En esta dimension se

prioriza el atributo regular y la tendencia es fuerte hacia calificativos mayores.

Tabla No. 10: Nivel de Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos  Desacuerdo 5 14.3 14.3 14.3
ND/NA 17 48.6 48.6 62.9
Acuerdo 7 20.0 20.0 82.9
Muy de acuerdo 6 171 171 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima

Gréfico No. 10: Nivel de Empatia
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En la tabla No. 10 y gréfico No. 10 se evidencia que la categoria ni en des
acuerdo ni acuerdo tiene la mayor frecuencia y porcentaje de respuestas
emitidas por los Comisarios, alcanzando un valor de 17 encuestados
(48.6%), significando que para ellos, la empatia tiene un nivel promedio o
regular; en segunda instancia esta la categoria de acuerdo que comprende a
7 Comisarios ( 20%); en tercera ubicacion, se encuentra el atributo muy de
acuerdo con 6 encuestados y 17.14% de porcentaje y en cuarta posicion esta
la categoria en desacuerdo con 5 personas y 14.3% de porcentaje. En esta
dimensién es muy relevante el atributo regular y la tendencia es moderada

hacia calificativos mayores.

Tabla No. 11: Resultado Global de Calidad del Servicio-Comisarios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 4 11.4 114 11.4
ND/NA 16 45.7 457 57.1
Acuerdo 11 31.4 31.4 88.6
Muy de acuerdo 4 11.4 114 100.0

Total 35 100.0 100.0
Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima
Gréafico No. 11: Resultado Global Calidad del Servicio-Comisarios
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En la tabla No. 11 y grafico No. 11 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de respuestas se ubican en la categoria ni en desacuerdo ni de
acuerdo, con un valor que alcanza a 16 encuestados (45.7%), por lo que es
inferible que los consultados asignan un nivel promedio a la calidad de los
servicios prestados en las Comisarias; en segundo orden esta la categoria
de acuerdo que comprende a 11 Comisarios (31.43%); en tercera ubicacion
se encuentran las categorias en desacuerdo y muy de acuerdo, ambas con
4 encuestados y un porcentaje de 11.43%. En este caso, se refleja el
calificativo que predomina en cada una de las dimensiones de la variable,
gue evidencian el atributo regular como el mas relevante y la tendencia
favorable.

4.1.2 Perspectiva del Usuario Externo-Gerentes de Seguridad Ciudadana

4.1.2.1 Variable Calidad del Servicio

Tabla No. 12 Imagen de los Elementos Tangibles

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 2 11.1 11.1 11.1
ND/NA 10 55.6 55.6 66.7
Acuerdo 3 16.7 16.7 83.3
Muy de acuerdo 3 16.7 16.7 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuesta a Comisarios de la Zona Sur de Lima

Gréfico No. 12: Imagen de los Elementos Tangibles
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En la tabla No. 12 y grafico No. 12 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de respuestas emitidas por los Gerentes o Jefes de Seguridad
Ciudadana, se ubican en la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo, con el
55.56 % y 10 encuestados que consideran que la imagen de los elementos
tangibles de las Comisarias estad en un nivel promedio; en segundo orden
estan las categorias muy de acuerdo y de acuerdo que comprenden a 3
consultados y un porcentaje de 16.67% cada una de ellas; en tercera
ubicacién se encuentra el atributo en desacuerdo con 2 encuestados y
11.11% de porcentaje. En esta dimensidn es muy relevante el atributo regular

y la tendencia es moderada hacia calificativos mayores.

Tabla No. 13 Grado Fiabilidad

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 5 27.8 27.8 27.8
ND/NA 3 16.7 16.7 44.4
Acuerdo 5 27.8 27.8 72.2
Muy de acuerdo 5 27.8 27.8 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Gerentes de Seguridad Ciudadana Zona Sur de Lima
Grafico No. 13: Grado de Fiabilidad
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En la tabla No. 13 y grafico No. 13 se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de las respuestas, se ubican en las categorias en desacuerdo, de
acuerdo y muy de acuerdo con 5 encuestados y un 27.8% de porcentaje,
cada una de ellas, evidenciandose que algunos piensan que la fiabilidad del
servicio es mala, unos que es buena y otros que es muy buena; sélo un
porcentaje del 16.7% y 3 personas consideran que es de nivel promedio o
regular. En esta dimension se priorizan los atributos bueno y muy bueno, que
coinciden en porcentaje con el calificativo malo; sin embargo, la sumatoria de
los dos primeros (mayor al

50%) evidencia que la opinibn es

predominantemente a favor.

Tabla No. 14 Nivel de la Capacidad de Respuesta

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 2 11.1 11.1 111
ND/NA 8 44.4 44.4 55.6
Acuerdo 6 33.3 33.3 88.9
Muy de acuerdo 2 111 111 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Gerentes de Seguridad Ciudadana Zona Sur de Lima

Gréafico No. 14: Nivel de la Capacidad de Respuesta
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En la tabla No. 14 y grafico No. 14 se aprecia que la categoria ni en
desacuerdo ni de acuerdo es la que muestra la mayor frecuencia y porcentaje
de las respuestas que han emitido los Gerentes o Jefes de Seguridad
Ciudadana, alcanzando un valor de 8 encuestados (44.44%), quienes
consideran que el nivel de capacidad de respuesta que ofrecen las
Comisarias es promedio o regular; en segundo orden esta la categoria de
acuerdo con un porcentaje de 33.33% y 6 encuestados; finalmente, en tercer
orden estan las categorias en desacuerdo y muy de acuerdo que integran a
2 personas y 11.11% de porcentaje cada una de ellas. En esta dimension el
atributo regular es el mas relevante y la tendencia se inclina a favor de

calificativos mayores.

Tabla No. 15 Grado de Seguridad de los Usuarios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 4 22.2 22.2 22.2
ND/NA 8 44.4 44.4 66.7
Acuerdo 2 11.1 11.1 77.8
Muy de acuerdo 4 22.2 22.2 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Gerentes de Seguridad Ciudadana Zona Sur de Lima

Grafico No. 15: Grado de Seqguridad de los Usuarios
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En la tabla No. 15 y grafico No. 15 se evidencia que la mayor frecuencia y
porcentaje de las respuestas que han emitido los Gerentes o Jefes de
Seguridad Ciudadana, esta en la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo,
gue tiene un valor de 8 encuestados (44.44%), por lo que es posible inferir
gue asignan un nivel promedio al grado de seguridad trasmitido a los
usuarios; en segundo orden estan las categorias en desacuerdo y muy de
acuerdo que comprenden a 4 encuestados (22.2%) cada una ; y finalmente
en Ultima ubicacion a la categoria de acuerdo que integra a 2 personas y
11.11%. En esta dimension la opinidon del mayor porcentaje se focaliza en el

atributo regular, pero la tendencia es moderada hacia calificativos mayores.

Tabla No. 16 Nivel de Empatia

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélidos ND/NA 11 61.1 61.1 61.1
Acuerdo 3 16.7 16.7 77.8
Muy de acuerdo 4 22.2 22.2 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Gerentes de Seguridad Ciudadana Zona Sur de Lima

Grafico No. 16: Nivel de Empatia
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En la tabla No. 16 y grafico No. 16 se aprecia que la categoria ni en
desacuerdo ni de acuerdo es la que muestra la mayor frecuencia y porcentaje
de las respuestas, con un puntaje de 11 encuestados (61.11%) que
consideran que el nivel de empatia que ofrecen las Comisarias es promedio;
en segundo orden esta la categoria muy de acuerdo que comprende a 4
encuestados (22.2%); finalmente en la tercera ubicacion se encuentra la
categoria de acuerdo con un porcentaje de 16.7% y 3 funcionarios cada una
de ellas. En esta dimensidn el atributo promedio o regular es muy fuerte y la

tendencia es moderada hacia calificativos mayores.

Tabla No. 17 Resultado Global de la Calidad del Servicio Usuario Externo

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Validos  Desacuerdo 2 11.1 11.1 11.1
ND/NA 9 50.0 50.0 61.1
Acuerdo 3 16.7 16.7 77.8
Muy de acuerdo 4 22.2 22.2 100.0
Total 18 100.0 100.0

Fuente: Encuestas aplicadas a Gerentes de Seguridad Ciudadana Zona Sur de Lima

Gréafico No, 17: Resultado Global de la Calidad del Servicio Usuario Externo
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En la tabla No. 17 y grafico No. 17 se aprecia que la categoria ni en
desacuerdo ni de acuerdo es la que muestra la mayor frecuencia y porcentaje
,alcanzando un valor de 9 encuestados y un porcentaje de 50% que piensan
gue la calidad del servicio ofertado por las Comisarias esta en un nivel
promedio; en segundo orden esta la categoria muy de acuerdo que
comprende a 4 encuestados y un porcentaje de 22.2%; en tercera ubicacion
se encuentra el atributo de acuerdo con 3 de los mencionados funcionarios
y 16.7% de porcentaje; y en ultima instancia, la categoria en desacuerdo que
integra 2 personas y 11.11% de porcentaje. La variable en forma global
evidencia el perfil de sus dimensiones en las cuales se prioriza el atributo

regular o promedio y una tendencia moderada hacia calificativos mayores.
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4.2

Contrastacion de hipoétesis

4.2.1 Perspectiva Usuario Interno-Comisarios

Hipotesis Secundaria 1:

Ho:

H1:

w0 DN

El nivel de razonabilidad de los estdndares no se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

El nivel de razonabilidad de

los estandares se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 35

Calculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Razonabilidad Calidad del
Estandares Servicio
Rho de Spearman Razonabilidad Estandares Coeficiente de correlacion 1.000 .187
Sig. (bilateral) .282
N 35 35
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacién .187 1.000
Sig. (bilateral) .282
N 35 35

Decision Estadistica: Dado que p=0.282 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusion: El nivel de razonabilidad de los estandares no se

relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la zona

sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 2:

Ho:

H1:

el

El nivel de Exactitud del proceso de medicidon no se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

El nivel de Exactitud del proceso de medicion se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 35

Calculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Exactitud en Calidad del
Medicion Servicio
Rho de Spearman Exactitud en Medicién Coeficiente de correlacion 1.000 .239
Sig. (bilateral) .166
N 35 35
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion .239 1.000
Sig. (bilateral) .166
N 35 35

Decision Estadistica: Dado que p=0.239 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusién: El nivel de Exactitud del proceso de medicién no se

relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la zona

sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 3:

Ho:

H1:

A w0 NP

El grado de Precision en el proceso de comparacion no se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

El grado de Precisibn en el proceso de comparacion se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 35

Céalculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Precision en Calidad del
Comparacion Servicio
Rho de Spearman Precision en Comparacion  Coeficiente de correlacion 1.000 157
Sig. (bilateral) .368
N 35 35
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion 157 1.000
Sig. (bilateral) .368
N 35 35

Decision Estadistica: Dado que p=368 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusién: El grado de Precision en el proceso de comparacion

no se relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 4:

Ho:

H1:

El nivel de adaptabilidad de las medidas de correccién no se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

El nivel de adaptabilidad de las medidas de correccion se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

Correlaciones

Adaptabilidad
Medidas Calidad del
Correctivas Servicio

Rho de Spearman Adaptabilidad Medidas Coeficiente de correlacion 1.000 .381"
Correctivas Sig. (bilateral) .024
N 35 35
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion .381" 1.000

Sig. (bilateral) .024
N 35 35

*. La correlacién es significativa al nivel 0,05 (bilateral).

W DN

o

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple

Nivel de significancia: a= 0.05; n = 35

Célculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar
hipotesis nula(Ho); p<a

Decision Estadistica: Dado que p=0.024 < 0.05 se rechaza Ho.
Conclusién: El nivel de adaptabilidad de las medidas de
correccion se relaciona con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.
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Hipotesis Principal:

Ho:

H1:

A w0 NP

El control de gestion no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

El control de gestion se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple

Nivel de significancia: a= 0.05; n = 35

Célculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipétesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Control de Calidad del
Gestion Servicio
Rho de Spearman Control de Gestion Coeficiente de correlaciéon 1.000 .328
Sig. (bilateral) .055
N 35 35
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion .328 1.000
Sig. (bilateral) .055
N 35 35

5. Decision Estadistica: Dado que p=0.0.055 > 0.050 se acepta Ho.

6. Conclusion: El control de gestion no se relaciona con la calidad

del servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.
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4.2.2. Perspectiva del Usuario externo-Gerentes Seguridad Ciudadana

Hipotesis Secundaria 1:

Ho:

H1:

A WP

El nivel de razonabilidad de los estandares no se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

El nivel de razonabilidad de

los estandares se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 18

Céalculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipétesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Razonabilidad

Calidad del

Servicio

Estandares Usuario Externo
Rho de Spearman Razonabilidad Estandares Coeficiente de correlacion 1.000 116
(agrupado) Sig. (bilateral) 646
N 18 18
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion 116 1.000
(agrupado) Sig. (bilateral) 646
N 18 18

Decisidn Estadistica: Dado que p=0.646 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusion: El nivel de razonabilidad de los estandares no se

relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la zona

sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 2:

Ho:

H1:

el

El nivel de Exactitud del proceso de medicidon no se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

El nivel de Exactitud del proceso de medicion se relaciona

significativamente con la calidad del servicio en las Comisarias

de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 18

Calculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Exactitud de

Calidad del

Servicio

Medicién Usuario Externo
Rho de Spearman Exactitud de Medicion Coeficiente de correlacion 1.000 -.001
(agrupado) Sig. (bilateral) .998
N 18 18
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacién -.001 1.000
(agrupado) Sig. (bilateral) .998
N 18 18

Decision Estadistica: Dado que p=0.998 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusién: El nivel de Exactitud del proceso de medicién no se

relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la zona

sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 3:

Ho:

H1:

A w0 NP

El grado de Precision en el proceso de comparacion no se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

El grado de Precisibn en el proceso de comparacion se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 18

Céalculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Precision en

Comparacion

Calidad del
Servicio

Usuario Externo

Rho de Spearman

Precision en Comparacion  Coeficiente de correlacion 1.000 199
(agrupado) Sig. (bilateral) 427
N 18 18
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacién 199 1.000
(agrupado) Sig. (bilateral) 427
N 18 18

Decision Estadistica: Dado que p=0.427 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusién: El grado de Precision en el proceso de comparacion

no se relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.
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Hipotesis Secundaria 4:

Ho:

H1:

el

El nivel de adaptabilidad de las medidas de correccion no se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

El nivel de adaptabilidad de las medidas de correccion se

relaciona significativamente con la calidad del servicio en las

Comisarias de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple
Nivel de significancia: a= 0.05; n = 18

Calculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipotesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Adaptabilidad Calidad del
Medidas Servicio
Correccion Usuario Externo
Rho de Spearman Adaptabilidad Medidas Coeficiente de correlacion 1.000 129
Correccion (agrupado) Sig. (bilateral) 611
N 18 18
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacién 129 1.000
(agrupado) Sig. (bilateral) 611
N 18 18

Decision Estadistica: Dado que p=0.611 > 0.05 se acepta Ho.

Conclusioén: El nivel de adaptabilidad de las medidas de correccion

no se relaciona con la calidad del servicio en las Comisarias de la

zona sur de Lima.
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Hipotesis Principal:

Ho:

H1:

A w0 NP

El control de gestion no se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

El control de gestion se relaciona significativamente con la

calidad del servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

Suposiciones: La muestra es aleatoria simple

Nivel de significancia: a= 0.05; n = 18

Célculo mediante SPSS version 26

Regla de decision: A un nivel de significancia de 0.05 rechazar

hipétesis nula(Ho); p<a

Correlaciones

Control Gestion

Calidad del
Servicio

Usuario Externo

Rho de Spearman

Control Gestién (agrupado)  Coeficiente de correlacion 1.000 .030
Sig. (bilateral) .907
N 18 18
Calidad del Servicio Coeficiente de correlacion .030 1.000
(agrupado) Sig. (bilateral) .907
N 18 18

5. Decision Estadistica: Dado que p=0.907 > 0.05 se acepta Ho.

6. Conclusion: El control de gestion no se relaciona con la calidad
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4.3

Discusién de resultados.

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la
correlacion o asociacion entre el Control de Gestion y la Calidad del Servicio

en las Comisarias de la zona sur de Lima.

Para determinar dicha relacion, se recogi6 informacion de los Comisarios que
lideran tales 6rganos policiales (35) mediante un cuestionario formulado para
la variable control de gestion, estructurado en base a los planteamientos
tedricos de los autores consignados en el marco tedrico y otro para la variable
calidad del servicio, diseflado mediante la adaptacion del modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor,1992 (Rubio y De Lucas, 2018), aplicado a
los Comisarios y a los Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana de los 18
distritos de la zona sur de Lima en los que se encuentran ubicadas dichas
comisarias a efecto de medir la percepcion de la calidad del servicio desde
la perspectiva del cliente interno y externo. Los resultados para el analisis
descriptivo se han presentado en tablas y gréaficos hasta el nivel dimensiones,
y posteriormente, para el andlisis estadistico inferencial, se aplicdé el
coeficiente de correlacion de Spearman en razon de ser las variables en
estudio de tipo categérico ordinal y no paramétrico, lo cual nos posibilitd
conocer la direccion e intensidad de las correlaciones existentes entre las
indicadas variables y las de las dimensiones de la primera variable con la

segunda variable.

4.3.1 Control de Gestién

En relacion al primer objetivo especifico relacionado con el grado de
asociacion que presenta el nivel de razonabilidad de los estandares con la
calidad del servicio, en primera instancia, expresamos que los estandares
son normas de excelencia o medidas que reflejan la aspiraciéon por alcanzar
en los desempefios o resultados de un proceso o una funcién organizacional
y no son mas que los objetivos definidos de la organizacion para posibilitar la
medicion y comparacion del desemperio real (Robbins. y Coulter, 2018); sin

embargo, esta eleccion, necesariamente requiere respetar los principios,
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reglas o normas que los principales autores sobre el particular, reconocen en
el planteamiento de objetivos, entre otros, coherencia con los recursos

institucionales, realistas y alcanzables (Sainz de Vicuia, 2012).

Aplicado el instrumento respectivo en las personas que integraban la
muestra, para este caso censal, se aprecia que la mayor frecuencia y
porcentaje de respuestas dadas por los Comisarios, estan en la categoria ni
en desacuerdo ni de acuerdo (34.3%), considerando que los estandares
fijados tienen un nivel de razonabilidad medio o promedio; es decir, son
relativamente faciles de lograr sin esfuerzos adicionales a los desplegados
rutinariamente; sin embargo, la tendencia se inclina favorablemente, por lo
gue es posible inferir que los estandares han sido seleccionados con un nivel

de acierto medio e inclinacidn creciente y favorable hacia bueno.

Basados en la observacion directa y considerando la cultura organizacional
gue existe en la Policia Nacional del Peru relacionada con valores como la
identidad  institucional, lealtad y disciplina, pensamos que
conservadoramente el atributo en esta dimensién puede corresponder a
promedio o regular con tendencia hacia abajo, pues es muy probable que los
encuestados hayan absuelto los cuestionarios sin plena objetividad y una
idea de autoproteccion; asimismo, que si bien los estandares son fijados en
los planes estratégicos institucionales y también en los de las macro-
regiones, no existen politicas o hechos concretos de difusién de los mismos
hacia los niveles operativos y es muy probable que los Comisarios no tengan
un conocimiento real de ellos, tanto desde la perspectiva cuantitativa
relacionada con la cantidad de detenidos, denuncias resueltas, bienes
recuperados, incautaciones de drogas, operativos ejecutados, asistencias o
apoyos realizados, etc., que la institucion espera de ellos, asi como desde la
perspectiva cualitativa, en razén que la institucion policial no ha disefiado un
modelo del servicio en funcién de las necesidades y expectativas de los
ciudadanos que se traduzcan en especificaciones, requisitos, caracteristicas,

normas u otros parametros (Juran, Gryna Jr. y Bingham ,2005).
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Teniendo en consideracion que el resultado predominante es el atributo
regular, es deducible que los estandares disefiados para las acciones,
métodos, procesos o sistemas de control en las comisarias de la zona sur de
Lima, requieren ajustes o mecanismos de retroalimentacion; asimismo,
mediante la prueba estadistica respectiva, se ha demostrado que la
razonabilidad de los estandares no se relaciona con la calidad de los servicios
en la dependencias policiales en estudio, permitiéndonos inferir que en la
circunstancia actual, existen factores diferentes al control de gestion que
tienen incidencia en la calidad de los servicios que prestan las Comisarias,

los cuales trataremos en forma global en la discusién del objetivo general.

Respecto al segundo objetivo especifico referido al grado de exactitud en la
medicion del desempefio, precisamos que en la literatura administrativa
especializada, se aprecia la relevancia que se otorga en esta etapa al
sistema, mecanismo o procedimiento de recopilacion de informacion y a la
necesidad de que ésta se disponga en tiempo real, en forma clara y concreta,
en razon que la oportunidad y relevancia de la informacion son
fundamentales para que las acciones correctivas se adopten en el momento
exacto y preciso ( Comision de Contabilidad de Gestion de ACCID, 2011);
asimismo, que se disponga de objetivos alineados con la estrategia e
indicadores que hagan posible su implementacion, monitoreo y seguimiento
(Amat, 2003).

Aplicado el instrumento respectivo en las personas que integraban la
muestra, apreciamos que la mayor frecuencia de respuestas vinculadas a
esta dimensién, se concentran en el atributo de acuerdo (37.1); es decir, los
Comisarios piensan que el grado de exactitud que se logra en la medicion del
desempeiio organizacional es bueno; sin embargo, en la realidad objetiva,
conforme se ha expresado en la descripcion de la probleméatica, la
informacion se recopila en base a un modelo de informe de reporte de
ocurrencias en el que se consignan aspectos de naturaleza administrativa

interna, de tipo rutinario, tales como el nimero total de personal con
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indicacion de su situacién con relacién al servicio (vacaciones, permisos,
faltos, enfermos, etc); cantidad de armamento, municion y equipos; detenidos
y formalidades exigidas para la aplicacién de detenciones; disponibilidad de
instrumentos y documentos de gestion, uso de prendas reglamentarias y
otras disposiciones de caracter administrativo o disciplinario impartidas por la
superioridad, que se enfocan en el regimen interno de la Comisaria y obvian
por completo apreciaciones relacionadas con la calidad del servicio, entre
ellas, los aspectos relacionados con la fiabilidad, capacidad de respuesta,
grado de seguridad de los usuarios y nivel de empatia que evidencian la
organizaciéon y los miembros de ella (Parasuraman, Zeithaml, y Berry,1985).
La calificacion expuesta por los encuestados, desde nuestra perspectiva,
podria tener su explicacion en la cultura organizacional, es decir en las
tradiciones, creencias y los valores referidos en el caso de la discusion del
primer objetivo especifico, pero también, en el desconocimiento de las
herramientas y técnicas de control modernas, hecho que les imposibilita
efectuar una contrastacion objetiva con los métodos o procedimientos
tradicionales que le son familiares; sin embargo, por los argumentos
expuestos en lineas superiores, se evidencia la necesidad de ser prudente y
conservador respecto a estos resultados, pues indiscutiblemente es
imperativo implementar acciones que modernicen y garanticen mayor

eficacia en el control de gestion que se aplica a las Comisarias.

La prueba estadistica de correlacién ha demostrado que el grado de exactitud
en la medicién del desempefio no se relaciona con la calidad de los servicios
en las dependencias policiales en estudio, por lo que se evidencia que existen
otros factores diferentes al control de gestion que tienen incidencia en la
calidad de los servicios, los cuales perfilaremos en la discusion del objetivo
general.

En lo concerniente al tercer objetivo especifico relacionado con el nivel de
precision en el proceso de comparacion del desempefo y los estandares

fijados por la organizacién, en primer lugar, exponemos que textos,
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diccionarios y articulos cientificos en general, definen el término comparar
como el proceso de fijar la atencion en dos o mas objetos para descubrir sus
relaciones o estimar sus diferencias o semejanzas (Diccionario de la Real
Lengua Espafiola, 1982); en otros términos, es la observacién de los objetos
de comparacion para descubrir coincidencias o discrepancias en las
personas, objetos, planes, procesos, etc. que son motivo de la accion de

comparacion.

Los componentes que determinaron los indicadores de esta dimension fueron
informacion confiable, competencia profesional de los analistas y certeza de
las conclusiones; la confiabilidad esta referida a la calidad de la informacion,
la competencia profesional de los analistas esta vinculada a su solvencia
técnica y experiencia para el efecto y la certeza de las apreciaciones y

conclusiones, se refiere a su coherencia, estabilidad o solidez.

En este caso, en idéntica circunstancia a la expuesta en la discusién del
objetivo especifico No. 01, la valoracién podria tener su explicacién en la
cultura organizacional, especialmente en los valores de identidad, lealtad y
disciplina, pero también es importante poner en relieve que esta etapa esta
fuertemente influenciada por la fase anterior (proceso de medicion del
desempefio) que es la que proporciona el nivel de calidad de la informacion,
gue como ya se ha expresado, es el insumo principal del proceso de
comparacion; asimismo, que la competencia de los analistas, no resulta
cuestionable, en razén que los Oficiales que en teoria deberian ejecutar el
proceso de comparacion, son de alta graduacion (Coroneles), egresados de
la Escuela de postgrado de la Policia Nacional, que adicionalmente tienen
maestrias y en algunos casos doctorados del sistema universitario peruano,
asi como experiencia profesional, pero la debilidad esta en que este proceso
no se ejecuta en los organos de control de gestion institucional y es usual
que la informacién recopilada a través de los reportes de los oficiales de
ronda, sea archivada fisicamente luego de haberse aplicado las sanciones

administrativos-disciplinarias recomendadas; sin embargo, es importante
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expresar, que las areas de estadistica de las oficinas de planificacion de las
regiones policiales, también registran tal informacién, especialmente la de
naturaleza operativa, con el propésito de conocer la denominada produccién
policial en relacion a un afio base que por lo general es el afio proximo
pasado.

En igual circunstancia que los objetivos anteriores, la prueba de hipétesis ha
demostrado que el grado de precision en el proceso de comparacién no se
relaciona con la calidad de los servicios en las dependencias policiales en
estudio, por lo tanto, es deducible que existen factores diferentes al control

de gestion que tienen asociacion con la calidad de los servicios.

Respecto al objetivo especifico No. 04 relacionado con el grado de
adaptabilidad de las medidas correctivas a las desviaciones, fallas,
disconformidades u otros desajustes relacionados con los planes, objetivos,
procesos, desempefios, requisitos u otras normas, estimamos que el
concepto administrativo de mayor atingencia al de adaptabilidad resultaba
ser el de eficacia, entendido como la capacidad para alcanzar el propdésito,
objetivo 0 meta deseada (Chiavenato, 2017); pero también, como la
competencia para identificar y hacer las cosas correctas (Robbins y
Coulter,2018)

A efecto de determinar el comportamiento de esta dimensién del control de
gestion, se identificaron como elementos estructurales de la misma, la
capacidad de respuesta organizacional para corregir las desviaciones, el
nivel de oportunidad de las medidas correctivas y el grado de acierto de
dichas medidas para extinguir las disconformidades, los cuales se definieron
como sus respectivos indicadores. La capacidad de respuesta esta
relacionada con la vocacion, interés y agilidad organizacional para
implementar las decisiones y acciones exigidas para extinguir las fallas; la
oportunidad tiene relacion con el momento preciso y exacto de su aplicacion;

y el nivel de acierto de las acciones correctivas, esta vinculado al nivel de
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exactitud o aproximacion al desempefio deseado que logran las decisiones y

acciones destinadas a corregir las desviaciones, fallas o disconformidades.

Aplicado el instrumento respectivo en las personas que integraban la
muestra, se evidencia que el mayor porcentaje de respuestas esta en la
categoria de acuerdo (48.6%), opinando que las medidas correctivas
adoptadas para corregir las fallas detectadas en el proceso de control,
tendrian un atributo de bueno y por lo tanto, resultan eficaces y posibilitan
niveles de mejora en la calidad del servicio; pero igualmente, consideramos
que la alta calificacion también puede estar sustentada en la cultura
organizacional, pero a diferencia de los casos anteriores, no son los valores
mencionados anteriormente los que inciden en la asignaciéon de tal atributo,
sino las tradiciones, usos y costumbres utilizados como medios de
correccion, tales como las sanciones, cambios de colocacion, suspensiones
en el desemperio del cargo, separacion temporal y definitiva del servicio, que
estan previstas en el Reglamento de Régimen Administrativo Disciplinario de

la Policia Nacional.

En este caso la prueba de estadistica inferencial fue diferente en las
perspectivas interna y externa, pues a nivel interno se demostré una baja
correlacion y a nivel externo, que las medidas de correccidn no se relacionan
con la calidad de los servicios, por lo tanto, también es posible colegir que
existen factores ajenos al control de gestion que tienen incidencia en la

calidad del servicio de la Comisarias de la zona sur de Lima.

En relacion al resultado global de la variable Control de Gestion, se observa
gue registra datos que predominantemente estan ubicados en la categoria
de acuerdo con un porcentaje de 45.7%, que evidencia que los Comisarios
mayoritariamente piensan que el control de gestidn ejercido en la Comisarias
de la zona sur de Lima, es bueno. Este resultado integral resulta compatible
0 coherente con los resultados parciales obtenidos en cada una de las
dimensiones que comprende este variable, cuyas puntuaciones de tres de

ellos se registran en la categoria de acuerdo y so6lo una, en la que
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4.3.2

corresponde a ni en desacuerdo ni de acuerdo; sin embargo, como lo hemos
explicado en la discusion realizada en cada uno de los objetivos especificos,
existen factores de alta incidencia en la opinién de los encuestados, tales
como un posible desconocimiento de los modernos sistemas de control de
gestion, un mecanismo de autoproteccién y predominantemente la cultura
organizacional, por lo que consideramos imperativo ser conservador y

prudente respecto a tales resultados.

En compatibilidad con los resultados parciales de cada dimension, la prueba
estadistica inferencial ha demostrado que el control de gestion no se asocia
con la calidad de los servicios en las dependencias policiales en estudio, por
lo tanto, se colige que existen otros factores de incidencia que podrian ser de
naturaleza intrinseca, tales como la personalidad del Comisario, liderazgo,
capacidad de autocontrol, empatia, interés por su desarrollo personal y

profesional, vocacion de servicio y autoestima, entre otros.
Calidad del Servicio en la perspectiva interna-Comisarios

La variable calidad de servicio se midi6 usando un cuestionario que fue
estructurado teniendo como base las dimensiones y los items del modelo
SERVPERF de Cronin y Taylor, 1992 (Rubio y De Lucas, 2018), que
constituye la aplicacion del modelo SERVQUAL de Parasumaran, Zeithmal

y Berry, 1985-1988, restringido sélo a las percepciones.

El modelo en referencia, fue absuelto por los 35 Comisarios de la zona sur

de Lima, habiendo presentado los resultados siguientes:

En la primera dimension de esta variable denominada nivel de imagen de los
elementos tangibles, como ya se ha expuesto en el andlisis descriptivo, se
evidencia un 42.9% de encuestados que la ubican en un nivel promedio, pero
con tendencia favorable; sin embargo, pensamos que esta calificacion debe
ser considerada con prudencia y conservadoramente, pues aunque
corresponde al Estado asignar los recursos para la renovacion de equipos,
dotacion de uniformes y otros accesorios para el personal policial, asi como
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para el mantenimiento de las edificaciones de las comisarias, es también
parte de la responsabilidad del Comisario velar por la pulcritud de los
efectivos y por la limpieza, cuidado y conservacion del mobiliario, armas,
equipamiento, enseres etc. de las dependencias a su mando, por lo tanto,
de alguna manera seria una autoevaluacion en la que indiscutiblemente no

existe una total objetividad.

El grado de fiabilidad, es la segunda dimension de la variable en discusion y
ha tenido un pronunciamiento de los Comisarios que alcanza un porcentaje
del 31.4% que piensan que esta en un nivel bueno y en el mismo porcentaje
(31.4%), otros que le asignan un grado promedio; embargo, es notorio que
las puntuaciones asignadas a todos los indicadores son elevadas, por lo que
creemos que aplica la misma apreciacion que hicimos para la dimension
anterior, pues también en este caso, se trata de una autoevaluacion indirecta
que califica la capacidad de liderazgo del Comisario, expresada en la

educacion, motivacion y supervision que ejecuta sobre sus subordinados.

La tercera dimensién de la variable que estamos analizando denominada
capacidad de respuesta, presenta datos que registra una coincidencia de
porcentajes entre las categorias de acuerdo y la de ni en desacuerdo ni en
acuerdo, que ubicadas en primer lugar, tienen ambas un porcentaje de 31.4%
de aval de los encuestados, evidenciando la idea que la capacidad de
reaccion de la Comisaria es buena para unos y regular para otros, pero que
la tendencia es favorable, pero al igual que los indicadores de las
dimensiones precedentes, sus evaluaciones son altas, por lo que también
opinamos que estos resultados tienen que apreciarse en forma
conservadora, por ser los aspectos materia de evaluacion responsabilidad

del Comisario.

El grado de seguridad trasmitido al usuario por las personas que prestan el

servicio, es la cuarta dimension, en la cual se observa que la mayor
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frecuencia y porcentaje de respuestas emitidas por los Comisarios, se ubican
en la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo (28.6%), es decir, consideran
que el grado de seguridad trasmitido a los usuarios esta en un nivel promedio,
también con tendencia positiva hacia atributos mayores. En forma similar que
en las dimensiones anteriores, también muestra calificaciones relativamente
elevadas, las cuales estimamos, tienen el mismo fundamento que hemos

expresado para la discusion de los indicadores precedentes.

El nivel de empatia es la quinta y dltima dimension de la calidad del servicio
gue evidencia que la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo tiene la mayor
frecuencia y porcentaje de respuestas emitidas por los Comisarios,
alcanzando un porcentaje de 48.6%, que significa que para ellos, la empatia
tiene un nivel promedio con una clara tendencia ascendente, pero presenta
los indicadores con los promedios mas bajos de todos los que integran la

variable calidad del servicio.

En el resultado global de la calidad del servicio, se aprecia que la mayor
frecuencia y porcentaje de respuestas puestas de manifiesto por los
Comisarios, se ubican en la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo, con
un porcentaje de 45.7%, por lo que es inferible que éstos asignan un nivel
promedio a la calidad de los servicios prestados en las Comisarias, pero con
tendencia favorable.

La conclusion que fluye en esta variable es que los Comisarios reconocen
que la calidad del servicio que ofrecen las Comisarias esta en el nivel
promedio, pero evidencian una notoria inclinacion hacia las calificaciones
positivas, en razon que la determinacién del nivel de la calidad del servicio
en las dependencias que estan a su mando, no dejan de ser una
autoevaluacion y consecuentemente, no se evidencian altos grados de

objetividad.
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4.3.3 Calidad del Servicio en la perspectiva del Usuario Externo- Gerentes o
Jefes de Seguridad Ciudadana
Para determinar el nivel de calidad del servicio en las Comisarias de la zona
sur de Lima, desde la perspectiva del usuario externo, se aplicé el mismo
cuestionario del modelo SERVPERF de Cronin y Taylor, 1992 (Rubio y De
Lucas, 2018) a los Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana de las
Municipalidades distritales en las que estan ubicadas las Comisarias materia

de investigacion.

La primera dimension de esta variable denominada nivel de imagen de los
elementos tangibles, al igual que en el caso de los Comisarios, las respuestas
se concentran en la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo (55.6%), que
evidencia una opinién que asigna un nivel promedio a la modernidad de los
equipos, presentacion del personal y condiciones de confort de las
instalaciones, con tendencia favorable hacia atributos de mejor nivel, pero
evidentemente, mostrando valores menores a los emitidos por los
Comisarios, hecho que es probable se fundamente en una mayor objetividad

de los encuestados.

El grado de fiabilidad que es la segunda dimensidn, tiene una caracteristica
peculiar, en razén que el pronunciamiento de los funcionarios municipales
consultados, presenta a las categorias en desacuerdo, acuerdo y muy de
acuerdo, en el mismo nivel, alcanzando cada una de las tres, un 27.8% de
porcentaje, por lo tanto, las opiniones estan totalmente divididas respecto al
interés en los ciudadanos que muestran los efectivos policiales, el grado de
preocupacion por evitar errores, el nivel de acierto de las diligencias a la
primera y el grado de cumplimiento de los periodos de tiempo previstos para
concluir la demandas ciudadanas. En este caso, igualmente, las
puntuaciones asignadas por los consultados, son significativamente menores

en comparacion con las consignadas por los Comisarios, por lo que, creemos
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también que estan fundamentadas en la mayor objetividad de los

funcionarios municipales.

La tercera dimensién de la variable en discusion denominada capacidad de
respuesta, presenta datos que registran en primera ubicacion a la categoria
ni en desacuerdo ni de acuerdo con un porcentaje de 44.4%, lo cual refleja
gue los Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana distritales opinan que la
reaccion de la policia estd en nivel promedio, en cuanto al grado de
informacion brindada al ciudadano, la rapidez en la atencién del usuario, la
inmediatez de respuestas a las llamadas telefénicas y la disposicion para el
servicio, pero que tiene una tendencia positiva; sin embargo, resulta
relevante decir que esta es la dimension que juntamente con el nivel de
empatia, tiene los indicadores mas débiles. Las puntuaciones otorgadas por
los funcionaros de seguridad ciudadana en forma similar a las dimensiones
precedentes, son significativamente menores que las emitidas por los

Comisarios y estimamos que tienen el mismo fundamento; mayor objetividad.

La dimension grado de seguridad del usuario, muestra que la mayor
frecuencia y porcentaje de respuestas, se ubican en la categoria ni en
desacuerdo ni de acuerdo (44.4%), o sea, que los encuestados
mayoritariamente consideran que el conocimiento de la funcién, el nivel de
cortesia, el grado de confianza inspirado y el cumplimiento de los
compromisos, estd en un nivel promedio con tendencia hacia atributos
menores. También en esta oportunidad, las calificaciones impuestas por los
Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana, son significativamente mas
reducidas que las asignadas por los Comisarios y creemos que se sustenta

en el criterio referido desde la primera dimensién, mayor objetividad.

El nivel de empatia es la ultima dimension de la calidad del servicio, la cual
evidencia que la categoria ni en desacuerdo ni de acuerdo, en coincidencia

con lo expresado por los Comisarios, tiene la mayor frecuencia y porcentaje
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de respuestas (61.1%), es decir que para ellos, la personalizacion del
servicio, el interés por las demandas ciudadanas y la identificacion con el
ciudadano, tienen un nivel promedio y tendencia favorable; sin embargo,
resulta importante expresar que esta dimension al igual que la capacidad de
respuesta, presenta los indicadores mas débiles de todo el cuestionario;
asimismo, que se mantiene como una constante, la menor calificacion
otorgada por los funcionaros de seguridad ciudadana de las municipalidades
en comparacion con las asignadas por los Comisarios. La objetividad

entendemos, es la razén de esta ultima afirmacion.

En el resultado global de la calidad del servicio, se aprecia que la mayor
frecuencia y porcentaje de respuestas puestas de manifiesto por los
Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana, se ubican en la categoria ni en
desacuerdo ni de acuerdo, con un porcentaje de 50%, por lo que es deducible
gue éstos asignan un nivel promedio a la calidad de los servicios prestados
en las Comisarias, pero evidenciando tendencia favorable.

Practicada una relacion comparativa entre las valoraciones asignadas por los
Comisarios y los Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana de los distritos,
se aprecia una marcada diferenciacion de apreciaciones, pues para los
Comisarios las dimensiones mas posicionadas son la capacidad de
respuesta ,el grado de seguridad del usuario y el grado de fiabilidad, mientras
gue para los funcionarios municipales, son el nivel de imagen de los
elementos tangibles, el grado de seguridad del usuario y el grado de
fiabilidad, siendo s6lo los dos ultimos mencionados, los Unicos casos, en los
que ambos coinciden, asignandole la segunda y tercera ubicacion,
respectivamente; los Comisarios consideran que las dimensiones mas
débiles son el nivel de imagen de los elementos tangibles y el nivel de
empatia; para los encargados de la seguridad ciudadana distrital, las menos
posicionadas son el nivel de empatia y la capacidad de respuesta: sin
embargo, es importante poner en relieve que para ambos, la empatia esta en

las posiciones mas rezagas y por lo tanto, esta entre los factores que
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4.3.4

demandan mayor atencion para mejorar la calidad del servicio en las
Comisarias.

Relacion con Trabajos de investigacion o Tesis Anteriores

Al no haberse ubicado tesis o articulos de naturaleza cientifica que hayan
estudiado las dos variables que se analizan en el presente trabajo de
investigacion, se explor6 la busqueda de tesis y publicaciones cientificas que
trataran alguna de las 2 variables en estudio y su relacién con otras nuevas
variables, seleccionando trabajos que fuesen lo mas aproximado o atingentes
posible, tales como gestion administrativa y calidad de servicio, en virtud que
la administracion, proceso administrativo o gestiébn administrativa, subsume
al control de gestion y por lo tanto, desde ya, era evidente la relacién entre
ambas variables.

Respecto a la segunda variable del estudio que realizamos denominada
Calidad de Servicio, esta presente en la mayoria de las investigaciones que
hemos registrado como antecedentes; sin embargo, en algun caso, han sido
consignadas otras variables, como por ejemplo posicionamiento que tiene
elementos estructurales afines a la calidad del servicio; por lo tanto, se
posibilité la ejecucién de relaciones o andlisis vinculados al presente trabajo
de investigacion. Estas circunstancias, evidenciaron el nivel de originalidad
gue tiene el presente trabajo de investigacion; sin embargo, se han
establecido nexos con las investigaciones que enunciamos
subsiguientemente:

Gbmez (2021), investiga las variables gestibn administrativa y calidad del
servicio de emergencias del centro tipo C San Rafael de Esmeraldas-
Ecuador.

La investigacion concluye identificando en la primera variable que el personal
desconoce la organizacion, manuales y normas de atencion; en la segunda
variable, detecta que los usuarios reciben informacion deficiente, que el
personal muestra poco interés para hacer mejor el trabajo y estar involucrado
en el servicio, asi como que no tienen suficientes equipos. Esta investigacion

es de nivel descriptivo y siendo el nuestro correlacional, no posibilité una
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comparacion desde esta perspectiva; sin embargo, desde al analisis
descriptivo, podemos decir que respecto al equipamiento no existe
coincidencia con nuestro estudio, en razén que tanto desde la apreciacion de
los Comisarios como desde la de los Gerentes o Jefes de Seguridad
Ciudadana, los equipos de las Comisarias estdn en un nivel promedio;
respecto a que los usuarios reciben deficiente informacion y que el personal
muestra poco interés para involucrarse en el servicio, ambos pertenecientes
a la dimensién capacidad de respuesta, tienen semejanza con las
apreciaciones de los funcionarios de seguridad distritales, que consideran
gue éstos tienen puntuaciones por debajo del promedio; sin embargo, no lo
son, desde la opinion de los Comisarios, quienes califican dichos indicadores

por encima del promedio.

Toral y Zeta (2017), investigan la gestion administrativa y la calidad del
servicio en el area juridica, social y administrativa de la Universidad Nacional
de Loja-Ecuador.

Los resultados de esta investigacion a nivel del analisis descriptivo, ubica la
gestion administrativa y sus funciones, entre ellas el control, en un nivel
eficiente, y a la calidad del servicio, con un atributo favorable, lo cual es
coincidente con los resultados obtenidos en nuestro estudio, que también
muestra similares caracteristicas; sin embargo, este estudio revela que la
gestion administrativa del Area Juridica, Social y Administrativa del a
Universidad de Loja, se encuentra significativamente (|r|>0.3, Sig.<0.05)
relacionada con la calidad del servicio; asimismo, que cada una de las
dimensiones de la gestion administrativa, se encuentra relacionada con la
calidad del servicio, hecho que esta en discrepancia con nuestra
investigacion que no prueba la hipétesis alternativa y acepta que no existe

asociacion entre ambas variables(Rho 0.328 y p=0.055> 0.05).

Suastegui, Ramirez e Ibarra (2011), estudia la gestion administrativa y la

calidad de los servicios de salud en instituciones pequefias de Mazatlan-
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Sinaloa-México, desde el enfoque cualitativo, detectando deficiencias en la
planificacién, organizacion, direccion y control de la variable gestion
administrativa, asi como falta de personal calificado, demora en la consulta
médica, infraestructura reducida y mobiliario obsoleto en la variable calidad
del servicio. Esta investigacion presenta un enfoque cualitativo diferenciado
con el de nuestro estudio que es cuantitativo, por lo tanto, no es posible
realizar una relacion comparativa a nivel de analisis estadistico inferencial;
sin embargo, desde la perspectiva del analisis descriptivo, podemos afirmar
gue no existen coincidencias de este trabajo con el nuestro respecto a sus
deficiencias en las funciones de la gestion administrativa, entre ellas, la
funcion de control, pues en nuestro estudio, el control tiene una puntuacion
gue supera el nivel promedio; de igual forma, no existen semejanzas entre la
situacion de obsolescencia de sus equipos e infraestructura, pertenecientes
a la dimension elementos tangibles, con la que presentan las Comisarias de
la zona sur de Lima; asimismo, no se presentan similitudes en ambas
investigaciones, en relacion a la falta de personal calificado que corresponde
a la dimensién seguridad del usuario, pero si se presentan coincidencias en
la dimensién capacidad de respuesta, pues los funcionarios de seguridad
ciudadana de las municipalidades distritales, estiman que la rapidez en la
atencion de las demandas del usuario por las Comisarias , estan en un nivel
por debajo del promedio y consecuentemente, presentan semejanza con la
apreciaciéon demora en la consulta médica de la investigacion en discusion,
pero no son coincidentes con lo opinado por los Comisarios, quienes

consideran que la rapidez en la atencion, supera el nivel promedio.

Alvarado (2017), investiga la aplicaciéon del modelo de evaluacion de la
calidad SERVQUAL vy el establecimiento de medidas de intervencién para la
empresa COOSALUD-EPS-S, Boyaca-Colombia.

El estudio concluye que las dimensiones méas afectadas de la calidad del
servicio son en primer lugar, los elementos tangibles y luego la fiabilidad, por

lo que al relacionarlo con nuestro estudio desde la o6ptica del analisis
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descriptivo, es posible afirmar que no tienen relacion de semejanza en cuanto
a la fiabilidad, pero si respecto a los elementos tangibles, pues segun el
pronunciamiento de los Comisarios, este indicador se ubica entre los mas
postergados; sin embargo, la opinion de los funcionarios de las
municipalidades distritales es de naturaleza inversa. Al igual que en casos
precedentes, por el nivel de la investigacion, no es posible compararlo con el
nuestro desde la perspectiva del analisis estadistico inferencial, pues este

trabajo es de nivel descriptivo.

Di Ciano (2013), desarrolla una investigacion sobre la satisfaccion del cliente
del servicio de licencias de conducir de la municipalidad de La Plata-
Argentina.

Esta investigacion es un estudio de nivel exploratorio que arriba a la
conclusién que la calidad del servicio es regular y que las dimensiones tienen
una gradacion de mayor a menor que ubica en primer lugar a la capacidad
de respuesta, luego la seguridad, seguidamente la confiablidad, a
continuacion los elementos tangibles y finalmente, la empatia; la mayor
insatisfaccion de los usuarios es con las dimensiones mencionadas en las
dos ultimas ubicaciones, es decir, con los elementos tangibles y la empatia,
lo cual en nuestro estudio, coincide exactamente con los conceptos emitidos
por los Comisarios, pero se diferencia con las opiniones evidenciadas por los
funcionarios municipales, quienes opinan en forma afin en cuanto a la
empatia, que la ubican en la penultima ubicacién del ranking, pero tienen

una posicion totalmente opuesta respecto a los elementos tangibles.

Lun Pun (2020), investiga la gestion administrativa y la calidad del servicio de
la autoridad maritima nacional, Callao-Lima, desde un enfoque cuantitativo y
nivel correlacional, concluyendo desde la éptica descriptiva que la gestion
administrativa es regular y la calidad del servicio es medianamente
adecuada, tanto a nivel de cada una de las cinco dimensiones como de la

variable en forma integral. Desde la vision del analisis estadistico, esta
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investigacion concluye que la gestion administrativa incide significativamente
en la calidad del servicio de la Autoridad Maritima Nacional segun el usuario
en el puerto del Callao, porque aplicada la prueba Chi cuadrado se obtiene
un p-value* = 0.000 < 0.05, por tanto, se rechaza la hip6tesis nula y se acepta
la hipotesis alterna con un nivel de significancia del 5 %; mientras que en
nuestro estudio, mediante el coeficiente de correlacion de Spearman, no se
prueba la hipétesis alternativa y se acepta la hipétesis nula, demostrando que

no existe asociacion entre ambas variables (Rho 0.328 y p=0.055> 0.05).

Barraza (2019), estudia la gestion policial del delito y su relacion con la
calidad del servicio en la Division de Investigacion Criminal, Region Callao-
2017-2018.

El estudio a nivel del andlisis descriptivo concluye que la gestion del delito
logra un atributo regular y que el servicio prestado a la sociedad, es bueno;
asimismo, que las dimensiones de la calidad del servicio, respecto a las
percepciones de los usuarios, que han ocupado las tres primeras ubicaciones
son la fiabilidad (5.21), luego la seguridad (4.68) y a continuacion la empatia
(2.26); el puntaje mas bajo fue el de la dimension elementos tangibles que
solamente alcanzé 2.26 puntos. Practicada una relacion comparativa con los
resultados de nuestro trabajo, es posible inferir que las apreciaciones
respecto a la fiabilidad son diferenciadas, pues ésta ocupa la tercera posicion,
tanto en opinion de los Comisarios como en la de los funcionarios
municipales, pero si coinciden ambos, en otorgar la segunda posicion a la
seguridad; sin embargo, en relacion a la empatia, los Jefes de Seguridad
Ciudadana la ubican en cuarta posicién y los Comisarios en la quinta, siendo
considerada como una de las dimensiones mas débiles; asimismo, la
posicibn de los elementos tangibles tiene cierta afinidad con el
pronunciamiento de los Comisarios que la posicionan en cuarto lugar, pero
es radicalmente opuesta a la idea expresada por los funcionarios
municipales, quienes la colocan en el primer orden. En el andlisis estadistico

inferencial, el coeficiente r-de Pearson arrojo un resultado de p=0.020, menor
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a e=0.05, quedando confirmada la hipétesis alternativa, es decir, que la
gestion del delito se relaciona con la calidad del servicio en la Division de
Investigacion Criminal de la Policia Nacional del Pert, Regién del Callao, en
el periodo 2017-2018, lo cual discrepa con nuestro estudio, el cual mediante
el coeficiente de correlacion de Spearman, no prueba la hipotesis alternativa
y acepta la hipétesis nula, evidenciando que no existe asociacion entre
ambas variables(Rho 0.328 y p=0.055> 0.05).

Callohuanca (2019), investiga la gestién administrativa y su incidencia en el
posicionamiento de la Institucion Educativa Grupo La paz, a través de un
estudio de nivel descriptivo en el que se concluye que la gestion
administrativa influye en el posicionamiento de la mencionada institucion
educativa; asimismo, que el control como una dimension de la gestion
administrativa, también tiene impacto en el referido posicionamiento. Esta
investigacion al tener un nivel descriptivo no permite la ejecucion de una
relacion comparativa con la nuestra; sin embargo, si es posible inferir que su
conclusién global (gestion administrativa y posicionamiento), asi como su
conclusion parcial (control y posicionamiento) mencionadas lineas arriba, son
opuestas a las que nosotros arribamos en nuestro trabajo mediante un nivel
de investigacién correlacional, que afirma que no existe asociacion entre la
variable control de gestion y calidad del servicio. La segunda variable de esta
investigacion denominada posicionamiento institucional, indiscutiblemente
no es equivalente al concepto de calidad del servicio; sin embargo,

estimamos que el factor clave para posicionar un servicio es su calidad.

LLacua (2018), realiza un trabajo de investigacion sobre gestidn
administrativa y calidad de servicios en la Facultad de Ingenieria Eléctrica de
la Universidad Nacional de Ingenieria (UNI).

La investigacion aplica un enfoque cuantitativo y nivel correlacional,
concluyendo en su andlisis descriptivo que el nivel de la variable gestion

administrativa y la dimension control es poco eficiente, asi como que la

127



calidad del servicio, es media, resultando ser discrepante respecto a la
variable control de gestibn de nuestra investigacion que supera el nivel
promedio y coincidente con la calidad del servicio, que en idéntica
circunstancia, es calificada en grado medio. En el caso del analisis
estadistico, se concluye que no existe una relacion positiva y significativa
entre la gestion administrativa y la calidad de servicios, en razon que el Rho
Spearman es de 0,305 y la significacion p: 0,191 > a 0,05 que permite aceptar
la hipétesis nula; asimismo, respecto al control, se probd que existe
correlacion baja, con un coeficiente de 0,215 positivo y significacion p: 0,363
> a 0,05, por lo tanto, también se acepta la hipotesis nula. Estas conclusiones
son coincidentes con las de nuestro estudio, en el que el coeficiente de
correlacion de Spearman, no prueba la hipétesis alternativa y acepta la
hipétesis nula (Rho 0.328 y p=0.055> 0.05).

Baca (2015), estudia la gestion administrativa y la calidad del servicio en las
instituciones educativas de la Red 07-DREC-2015.

La investigacion se desarrolla en un enfoque cuantitativo, disefio no
experimental y nivel correlacional que arriba a la conclusion, que existe
relacion directa y significativa entre la Gestion Administrativa y la Calidad de
Servicio en las instituciones educativas de la RED 07 DREC - 2015,
afirmacion que se verifica con la prueba de Spearman (sig. bilateral = .000 <
0.01; Rho = .606**). Asumiendo que la gestion administrativa, tiene como
elemento estructural al control y consecuentemente, éste resulta ser una
dimensidén de esta variable, es deducible que también tiene similar asociacion
con la calidad del servicio, por lo tanto, es contraria a la conclusién de nuestra

investigacion que no prueba la correlacion entre dichas variables.

Bao-Condor (2020), estudia cientificamente la gestion administrativa y la
calidad del servicio percibida en una Escuela de Postgrado de Huanuco.
Los resultados de esta investigacidon muestran a nivel del analisis descriptivo

gue la gestion administrativa, es considerada aceptable por el mayor

128



porcentaje de encuestados (69.4%) y la calidad del servicio es calificada
como buena por el 67.4% , por lo que, para efectos de posibilitar una relacion
comparativa entre ambas investigaciones, entendemos que los términos
ineficaz, aceptable y eficaz de este trabajo, corresponden a malo, regular y
bueno, respectivamente, por lo tanto, podemos afirmar, que las conclusiones
de las dos variables del presente estudio, son correspondientes o
compatibles con las del trabajo que tenemos en desarrollo, asumiendo que
los valores de la gestion administrativa, son similares a los de su dimension
control. En el analisis estadistico se obtuvo un valor r = 742 y p valor = 0,000<
0.05, concluyéndose que la gestién administrativa se relaciona con la calidad
de servicio percibida por usuarios de una Escuela de Posgrado, discrepante
con el Rho 0.328 y p=0.055> 0.05 de nuestro trabajo que no prueba la
hipotesis alternativa y acepta la hip6tesis nula.

Jiménez (2018), realiza una investigacion sobre gestion administrativa y
calidad del servicio en la Municipalidad de Chincha.

El estudio a nivel del analisis descriptivo evidencia que el mayor porcentaje
de encuestados opina que la gestion administrativa y la dimension control
son eficientes; igualmente, respecto a la calidad del servicio, la mayoria de
los consultados piensa que es buena; asimismo, respecto a las dimensiones
de la calidad del servicio, se piensa que los elementos tangibles y la fiabilidad
tienen un nivel malo, la sensibilidad tiene un nivel bueno, la seguridad es
regular y la empatia, es de nivel bueno, por lo que al ejecutarse una
contrastaciéon con los datos de nuestro estudio, se perciben coincidencias en
lo que respecta a la dimension control de la gestion administrativa, en razén
gue ambos le asignan un calificativo de eficiente; sin embargo, en relacion a
la calidad del servicio, se presentan discrepancias porque en el caso de la
investigacion que tenemos en desarrollo, el atributo predominante es regular
y en este caso es bueno. Las dimensiones de la calidad del servicio,
muestran discrepancias muy notorias en cuanto a la empatia, que en este

caso es considerada en un buen nivel, pero esta ubicada en nuestra
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investigacion, en las posiciones mas desfavorecidas (quinta en el caso de los
Comisarios y cuarta en el de los funcionarios municipales); los elementos
tangibles y la fiabilidad que en este estudio tienen calificaciones de grado
malo, no tiene coincidencia con los resultados de nuestro trabajo que les
asigna un atributo regular o promedio; asimismo, la sensibilidad, equivalente
a la capacidad de respuesta en nuestra investigacion, es coincidente con la
opinion de los Comisarios, pero discrepante con el pronunciamiento de los
Jefes o Gerentes de Seguridad de los distritos que le otorgan una calificacion
por debajo del promedio. En lo que concierne al analisis estadistico
inferencial, se determind que existe relacion directa y significativa baja entre
la gestion administrativa y la calidad de servicio publico para el usuario en la
Municipalidad Provincial de Chincha - 2016, al obtener un valor de Rho
Spearman = 0.296 y p= 0.000< 0.01, por lo que resulta, ser opuesta a la
conclusidn de nuestra investigacion que tiene un Rho 0.328 y p=0.055> 0.05

gue no prueba la hipotesis alternativa y acepta la hipétesis nula.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1

Conclusiones

5.1.1.

5.1.2

El nivel de razonabilidad de los estandares no se relaciona con la
calidad del servicio en las comisarias de la zona sur de Lima,
teniéndose en la perspectiva interna del usuario un Rho Spearman de
0.187 y p= 0.282 > a = 0.05 y en la perspectiva externa un Rho de
0.116 y p= 0.646 > a = 0.05.

La razonabilidad de los estandares, referida a la probabilidad de que
los objetivos deseados sean alcanzados con los recursos disponibles,
Su caracteristica retadora y grado de realismo, no muestra asociacion
con la calidad del servicio en razon que su definicion es realizada
desde un enfoque de tipo cuantitativo que no es compatible con las
dimensiones e items que prevé el modelo de Cronin y Taylor 1992,
aplicado en la presente investigacion para medir la calidad del servicio,

gue son de naturaleza cualitativa.

El grado de exactitud de la medicion no se relaciona significativamente
con la calidad del servicio en las comisarias de la zona sur de Lima,
teniéndose en la perspectiva interna del usuario un Rho Spearman de
0.239 y p= 0.166 > a = 0.05 y en la perspectiva externa un Rho de -
0.001y p=0.998 > a = 0.05.

La recopilacion y medicion de informacion sobre los desempefios que
se presentan en las Comisarias, no evidencian relaciéon o asociacion
con la calidad del servicio, en razén que se ejecuta mediante un
instrumento denominado informe de reporte de ocurrencias, de tipo
tradicional y cuantitativo, que consigna soOlo items de tipo
administrativo, tales como cantidad de denuncias, casos resueltos,
cantidad de detenidos, operativos, apoyos realizados, documentos

emitidos etc. que obvia por completo los indicadores de naturaleza
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5.1.3

5.1.4

cualitativa del modelo de Cronin y Taylor aplicado en la presente

investigacion.

El nivel de precision en el proceso de comparaciéon de los resultados
con los estandares, no se relaciona con la calidad del servicio en las
comisarias de la zona sur de Lima, teniéndose en la perspectiva
interna del usuario un Rho Spearman de 0.157 y p= 0.368 > a = 0.05
y en la perspectiva externa un Rho de 0.199y p= 0. 427 > a = 0.05.
La ausencia de relacion entre esta dimension del control de gestion y
la calidad del servicio, se sustenta en que los 6rganos institucionales
de control, no ejecutan un proceso de comparacién del desempefio
real con los estandares fijados por la PNP para identificar
disconformidades, deficiencias, carencias o limitaciones en la calidad
del servicio, pues el propdsito solo es administrativo y disciplinario
(punitivo) y no estd enfocado en las dimensiones e indicadores que
posibiliten una medicion de la calidad del servicio.

Se ha determinado que el grado de adaptabilidad de las medidas de
correccion se relaciona con la calidad del servicio en las comisarias de
la zona sur de Lima en la perspectiva interna del usuario que tiene un
Rho Spearman de 0.381 y p= 0. 024 < a = 0.05 y en la perspectiva
externa no se evidencia asociacion, pues tiene un Rho de 0.129 y p=
0.611 > a =0.05.

Las medidas de correccién aplicadas por la PNP (sanciones, cambios
de colocacién, suspensiones en el desempefio del cargo y otros),
muestran en la perspectiva interna (opinibn de los Comisarios)
asociacion o relacion con la calidad del servicio, en razén que por
cultura organizacional, los funcionarios policiales creen que las
sanciones, son medidas de correccion eficaces para mejorar la calidad
del servicio. En la perspectiva externa (opinibn de Gerentes de
Seguridad ciudadana), no existe correlacion entre esta dimension del

control y la calidad del servicio, pues las medidas de correccién no
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estan enfocadas en dimensiones e items orientados a la medicion de

la calidad del servicio.

5.1.5 En conclusién, se ha determinado que el control de gestibn no se
relaciona significativamente con la calidad del servicio en las
comisarias de Lima Metropolitana, teniéndose en la perspectiva
interna del usuario un Rho Spearman de 0.328 y p= 0.055 > a = 0.05
y en la perspectiva externa un Rho de 0.030 y p= 0.907 > a = 0.05.

Los resultados parciales descritos anteriormente posibilitan arribar a
esta conclusion global y a la vez, presumir fundamentadamente que
existen otros factores de incidencia en la calidad del servicio que
podrian constituirse en hipétesis de futuras investigaciones, entre
ellos, el liderazgo del Comisario, empatia, interés por su desarrollo
personal y profesional, autoestima, vocacion de servicio u otros
factores de motivacion intrinseca; asimismo, que las dimensiones de
la calidad del servicio mas débiles son la empatia (ambas

perspectivas) y la capacidad de respuesta(perspectiva externa).

5.1.6 Se infiere adicionalmente, que el tamafio de la muestra (35
Comisarias), aun siendo censal, resulta ser pequefia, para posibilitar
niveles de correlacion entre las variables implicadas en la

investigacion.
5.2 Recomendaciones

5.2.1 Modificar los estandares establecidos por la PNP para ejecutar
acciones de control de gestion en las Comisarias, adicionando en el
instrumento de recopilacién de informacién (informe de reporte de
ocurrencias) que solo incluye aspectos cuantitativos de las
operaciones policiales, los indicadores cualitativos consignados en el
cuestionario aplicado en la presente investigacion basado en las
dimensiones e items del modelo de evaluacién de la calidad del

servicio de Cronin y Taylor, 1992.
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5.2.2 Implementar un sistema de informacién automatizado soportado por

5.2.3

tecnologia de punta, basado en el instrumento aplicado en la presente
investigacion a fin de recopilar y medir informacion relevante y
oportuna sobre las dimensiones e indicadores de la calidad del servicio
brindado a la comunidad por las comisarias a efecto de garantizar un
servicio que integre las demandas y expectativas ciudadanas.

Crear en la Inspectoria General e Inspectorias descentralizadas PNP
un érgano estructural que ejecute el proceso de comparaciéon entre los
desempefios alcanzados por las Comisarias y los estandares fijados
por la PNP a efecto de identificar oportunamente logros, carencias,
deficiencias y limitaciones, asi como cambios en las necesidades y
expectativas ciudadanas respecto al servicio, para que en base a tales
circunstancias, proponga decisiones y acciones de retroalimentacion

eficaces y oportunas.

5.2.4 Redisefiar el proceso de control de gestibn que se ejecuta en las

comisarias, adaptandolo a las etapas, principios y técnicas de los
modernos sistemas de control en base a los resultados y propuestas

emergidas de la presente investigacion.

5.2.5 Incrementar los recursos presupuestales destinados a la construccion,

redisefio o0 remodelaciébn de las comisarias, asi como para la
modernizacion de los equipos policiales a efecto de mejorar la imagen
de sus elementos tangibles; asimismo, formular un programa de
instruccién orientado a minimizar o extinguir las debilidades
identificadas en las dimensiones de la calidad del servicio, en especial

en el nivel de empatia y capacidad de respuesta.

5.2.6 Promover a través de los 6rganos del Sistema Educativo Policial, la

ejecucion de investigaciones que entre otros aspectos, se refieran a
hipotesis relacionadas con el liderazgo, empatia, interés por el
desarrollo personal y profesional, autoestima, vocacion de servicio u

otros factores de motivacion intrinseca del Comisario y la calidad del
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servicio, ampliando el ambito o area de investigacion a efecto de
integrar en la muestra una mayor cantidad de Comisarias para
posibilitar niveles de correlacion entre las variables en estudio u

algunas de sus dimensiones.
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Cuestionario de Encuesta para Comisarios de la zona sur de Lima Metropolitana sobre

Objetivo

Control de Gestiéon

: El cuestionario tiene por finalidad recoger informacién de interés relacionada con la

variable Control de Gestion para el desarrollo de una investigacion cientifica en las Comisarias de

Lima Metropolitana.

Instrucciones:

Por favor, en las preguntas que aparecen en la parte inferior, tenga a bien elegir la alternativa que
considere correcta marcando una aspa ( X ) en el valor asignado que aparece a la derecha de cada
proposicion o enunciado. Anticipadamente agradecemos su colaboracién y le recordamos que esta
técnica es anonima. Los valores cuantitativos para cada alternativa se detallan a continuacion:

Muy en
desacuerdo

En desacuerdo Ni en desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo

Muy de Acuerdo

1

2 3 4

5

Variable

Indicador

ltems

Valores
asignhados

Control de
gestion

Razonabilidadde
los Estandares

Los estandares usados como referencia por el Comando (logros deseados)
para comparar los resultados alcanzados por la Comisaria en la practica, son
realistas(adecuados para los recursos y capacidades de la Comisaria).

2

3

4

5

Los estandares (resultados a los que aspira el Comando) fijados para la
Comisaria, son retos motivadores para el personal de la Comisaria.

La probabilidad de logro de los estdndares (resultados a los que aspira el
Comando), es alta.

Exactitud en la
Medicion del
desemperio

El sistema 0 método de recopilacién de informacion utilizado en la PNP para
evaluar los objetivos de las Comisarias, tiene indicadores que brindan
informacion de los diferentes aspectos del servicio que realmente se desean
medir.

La oportunidad de la informacién recopilada por los Oficiales de Ronda para
medir el nivel de logro de los objetivos que alcanza la Comisaria, es buena.

La relevancia (nivel de importancia) que tiene la informacién recopilada por
los Oficiales de Ronda para medir cuantitativa o cualitativamente las metas
u objetivos de la Comisaria, es significativa

Precision en el
Proceso de
Comparacién
entre el
Desempefio y los
Estandares

El nivel de precisién de los instrumentos utilizados para recopilar informacion
util para medir el nivel de logro de las metas y objetivos de la Comisaria, es
bueno

La competitividad de los analistas de la informacion recogida de las
Comisarias para medir el nivel de logro de los objetivos establecidos para la
Comisaria, es elevada.

La comparacion de los desempefios alcanzados por la Comisaria con los
estandares (logros deseados por el Comando), que realizan los
especialistas, permite detectar con certeza logros y fallas o desviaciones de
los planes de la Comisaria.

Adaptabilidad de
las Medidas de
Correccion

La capacidad de respuesta de la institucidn para corregir las desviaciones,
fallas o errores detectados en la Comisaria mediante las acciones de control,
es alta.

La oportunidad que tienen las medidas correctivas emitidas por la
Superioridad para corregir las desviaciones, fallas o errores detectados en la
Comisaria mediante las acciones de control, es buena.

El nivel de acierto que tienen las medidas correctivas adoptadas por la
institucién policial para eliminar las fallas o desviaciones que afectan el logro
de las metas y objetivos de las Comisarias, es elevado.




Cuestionario de Encuesta para los Gerentes o Jefes de Seguridad Ciudadana de las

Municipalidades distritales de la zona sur de Lima sobre Calidad del Servicio de las

Objetivo

Comisarias PNP

: El cuestionario tiene por finalidad recoger informacion de interés relacionada con
la variable Control de Gestion para el desarrollo de una investigacion cientifica en las Comisarias
de Lima Metropolitana.

Instrucciones:

Por favor, en las proposiciones que aparecen en la parte inferior, tenga a bien elegir o seleccionar
la alternativa que considere correcta marcando una aspa ( X ) en el valor asignado que
corresponda a su pensamiento ubicado a la derecha. Anticipadamente agradecemos su
colaboracion y le recordamos que esta técnica es anénima.

Los valores cuantitativos para cada proposicion se detallan a continuacion:

Muy en | En desacuerdo | Ni en desacuerdo Ni de acuerdo De acuerdo Muy de Acuerdo
desacuerdo
1 2 3 4 5
Variable | Indicador Items Valor
Asignado
Calidad Imagen de | Los equipos que dispone la Comisaria para el desempefiodesus |1 |2 |3 | 4
del los funciones son modernos.
Servicio Elementos | L& presentacion o apariencia de pulcritud de los efectivos que |1 (2|3 | 4
Tangibles laboran en la Comisaria, es buena
angl Las condiciones de confort o atractivo que tienen las instalaciones |1 |2 | 3| 4
de la Comisaria, son buenas.
Fiabilidad | El interés por solucionar los problemas de los ciudadanos que |12 |3 | 4
evidencian los efectivos que laboran en la Comisaria, es elevado.
La preocupacién que tienen los efectivos policiales de la Comisaria | 1 |2 | 3 | 4
para evitar errores o fallas en su desempefio funcional, es elevada.
Los servicios que prestan a la ciudadania los efectivos de la |1|2 |3 | 4
Comisaria, son correctos desde la primera vez y no requieren de
segundas o terceras oportunidades para la prestacion de servicios
a satisfaccion de los ciudadanos
El tiempo prometido por los efectivos de las Comisarias para |1 |2 |3 | 4
ejecutar las diligencias necesarias para atender las demas de los
ciudadanos, se cumple escrupulosamente
Capacidad | Los efectivos policiales que laboran en las Comisarias informana |1 (2 |3 | 4
de los ciudadanos cuando tendran la respuesta de sus casos.
Respuesta EI grado de rapidez con que se gtienden las demandas delos |1 (2|3 | 4
ciudadanos en la Comisaria, es satisfactorio para ellos
Las respuestas a las preguntas o llamadas telefénicas que realizan | 1 |2 | 3 | 4
los ciudadanos a la Comisaria para solicitar servicios policiales, se
atienden de inmediato.
La disposicion al servicio (voluntad para atender y apoyar) que |12 |3 | 4
muestran los efectivos de la Comisaria ante los ciudadanos que
demandan servicios policiales, es elevada
Grado de | El conocimiento de su funcién que demuestran los efectivosdela |1 |2 | 3| 4
Seguridad | Comisaria en la prestacion de los servicios policiales, es elevado.
El nivel de cortesia o amabilidad con el que son atendidos los |1 |2 |3 | 4
ciudadanos que demandan servicios policiales en la Comisaria, es
bueno.




La habilidad de los efectivos de la Comisaria para inspirar
credibilidad y confianza en los ciudadanos que demandan servicios
policiales, es elevada

El grado de seguridad que tienen los ciudadanos respecto al
cumplimiento de los compromisos que asumen los efectivos
policiales con las personas que concurren a la Comisaria, es
elevado.

Empatia

Los ciudadanos que concurren a las Comisarias, tienen atencion
personalizada o individualizada por parte de los efectivos policiales.

La preocupacion o interés que muestran los efectivos policiales por
las denuncias o requerimientos de servicios que realizan los
ciudadanos en la Comisaria, es elevada.

El grado de grado de identificacion o comprension que evidencian
los efectivos policiales con la situacién particular o necesidades
especificas de los ciudadanos que demandan servicios policiales
en la Comisaria, es elevado




TITULO: EIl Control de Gestién y la Calidad del Servicio en las Comisarias de la zona sur de Lima.

ANEXO Nro. 02 (MATRIZ DE CONSISTENCIA)

Problemas Objetivos Hipotesis Variables Indicadores Metodologia Técnicas e
instrumentos
Problema Principal Objetivo General Hipdtesis General X1. Nivel de | El estudio es de tipo | Técnica
Razonabilidad de | “INVESTIGACION Encuesta
; De qué manera el Proceso | Determinar el rado de | EI Proceso de Control de
cve g g los Estandares APLICADA’
de Control de Gestion se | relacion entre el Proceso de | Gestién se relaciona
Instrumento
relaciona con la Calidad del | Control de Gestién y la Calidad | significativamente con la X2.Grado de | El disefio es expost-
Servicio en las Comisarias de | del Servicio en las Comisarias | Calidad del Servicio en las Exactitud en la | facto. Cuestionario
la zona sur de Lima? de la zona sur de Lima. Comisarias de la zona sur de medicién del
. . Donde:
Lima. Desempefio
M = Muestra
Variable 1
Proceso de
Control de | X3 Nivel de | x = Proceso de
Gestion Precision en el | Control de Gestién
Proceso de
L y = Calidad del
Comparacion entre
~ Servicio
el Desempefio Real
y los Estandares. Poblacién
35
X4, Grado de | —
. Muestra
Adaptabilidad de | —




Problemas Secundarios

de

los

Nivel
de

Estandares se relaciona con

¢, Como el

Razonabilidad

la Calidad del Servicio en las
Comisarias de la zona sur de

Lima?

Objetivos Secundarios

*Establecer el grado de
relacion entre el Nivel de
Razonabilidad de los

Estandares y la Calidad del
Servicio en las Comisarias de

la zona sur de Lima.

Hipdtesis Secundarias

*El Nivel de Razonabilidad de
los Estandares se relaciona
significativamente con la
Calidad del

Comisarias de la zona sur de

Servicio en las

Lima.

Variable 2

Calidad

Servicio

del

Medidas

Correccion.

las

de

35

Y1. Nivel de Imagen

de los Elementos
Tangibles
Y2. Grado

Fiabilidad

de




¢ Como el Grado de Exactitud
en la Medicién del
Desempefio se relaciona con
la Calidad del Servicio en las
Comisarias de la zona sur de
Lima?

¢Como el Nivel de Precision
en el Proceso de
Comparacion entre
Desempeiio Real y los
Estandares se relaciona con
la Calidad del servicio en las
Comisarias de la zona sur de
Lima?

¢Coémo el Grado de
Adaptabilidad de las Medidas
de Correccién se relaciona
con la Calidad del servicio en
las Comisarias de la zona sur

de Lima?

*Determinar el nivel de relacion
entre el Grado de Exactitud en
la Medicién del Desempefio y
la Calidad del Servicio en las
Comisarias de la zona sur de
Lima.

*Establecer el grado de
relacion entre el Nivel de
Precision en el Proceso de
Comparacion entre el
desempeiio real y los
Estandares y la Calidad del
Servicio en las Comisarias de
la zona sur de Lima.
*Determinar el nivel de relacion
entre el Grado de
Adaptabilidad de las Medidas
de Correccion y la Calidad del
servicio en las Comisarias de

la zona sur de Lima.

*El Grado de Exactitud en la
Medicién del Desempefio se
relaciona  significativamente
con la Calidad del Servicio en
las Comisarias de la zona sur
de Lima.

*El Nivel de Precisién en el
Proceso de Comparacion entre
el Desempefio Real y los
Estandares, se relaciona
significativamente con la
Calidad del Servicio en las
Comisarias de la zona sur de
Lima.

*El grado de Adaptabilidad de
las Medidas de Correccion se
relaciona  significativamente
con la Calidad del Servicio en
las Comisarias de la zona sur

de Lima.

Y3. Capacidad de
Respuesta

Y4 Grado de
Seguridad

Y5 Nivel de

Empatia
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Control de Gestidn

Medicién Comparacion Correccién

Estandard

2 10 45
4 12 48
2 10 46

4
4
4

12 4

12
13

31

4 12 40

4

33

5 15 51
4 12 48
4 12 48
4 12 48

5
4
4
4

12
12
12
12

10
11
12
13

41

4 14 56
4 12 48
4 10 42
4 12 48
3 12 52

5
4
2
4
5
4
3

14
12
12
12
12
12

14
15

16
17
18
19

2 10 47
4 11 42

10

32

34
32
33
21

20
21
22
23

36

5 13 51
5 12 48
4 11 46
3 10 43

24
25

4
4
4
3

13
12
11
11

26
27
28
29

42

5 11 41

3

10

30
31
32
33

44

41

38

37
35

34
35



Comisarias seleccionadas al Azar(18) para Correlacion

Estandard

Correccion

Comparacién

Medicidn

2 10 45
4 12 48

4
4
4

4
4
4

12
12
13

2 10 46

31

4 12 40

4

33

5 15 51
4 12 48
4 12 48
4 12 48

5
4
4
4

5
4
4
4

12
12
12
12

10
11
12
13
14
15
16
17
18

41

4 14 56
4 12 48
4 10 42
4 12 48

5
4
2
4
5
4
3

5
4
4
4
4
4
4

14
12
12
12
12
12
10

3 12 52

2 10 47
4 11 42



Calidad del Servicio Usuario Externo

Fiabilidad

Seguridad Empatia

Respuesta

Tangibles

12

13
12
10
11
12

10
11
12
13
14
15
16
17
18

10



Universidad

Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas ldeas

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO
Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinién acerca de lo siguiente:
Menos de50 - 60 - 70 - 80 - 90 - 100
1.¢ En qué porcentaje estima Usted SESINIR R LAY

que con este instrumento se lograra el

objetivo propuesto?

2. ;En qué porcentaje considera ()OO )W ()
que los items estan referidos a

los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son suficientes () (H)YCHe) (D))

para lograr los objetivos?

4.;En qué porcentaje, los items () )Yy () )y w) ()

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de los items ()Y ()YC)C)y ()

siguen secuencia logica?

6. ;En qué porcentaje valora Usted (Y €rGEad) €)1d
que con este instrumento se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera Usted deberian agregarse?
En la variable Calidad de los Servicios, Indicador Nivel de la Imagen
Corporativa, debe agregarse los items:
v Nivel de Apariencia de la infraestructura, equipos y
personal(pregunta22)
v Grado de posicionamiento de la Comisaria(Pregunta 23)

2. ¢Qué items estima podrian eliminarse?
En la variable Calidad de los Servicios, Indicador Nivel de la Imagen
Corporativa, debe eliminarse los items:
v Nivel de Confianza(Pregunta 22)
v Nivel de Satisfaccion de los ciudadanos(Pregunta 23)
Estos items son sustituidos por los que se consideran en la pregunta que
antecede(No. 01)

3. ¢Cudles items considera deberan reformularse o precisarse mejor?

3.1. En la Variable Control de Gestion, Indicador : Nivel de
Razonabilidad de los Estandares



En la pregunta No. 1, agregar después de nivel de adaptabilidad, las

frase a las capacidades de la ....

En la pregunta No. 2, por ser la palabra categoria de género femenino
la escala debe ser redactada en el mismo género:

() Muy baja ( )Baja ( )regular ( alta (
) Muy alta

3.2 En la Variable Control de Gestion, Indicador : Nivel de
Confianza en el proceso de comparacion

En la pregunta No. 7, es necesario arreglar la redaccion escribiendo
directamente ;Cual es el nivel de fiabilidad... ...

En la pregunta No. 9, también es necesario mejorar la redaccion y
colocar la palabra resultados en paréntesis al final de la pregunta para
mejorar la claridad y entendimiento.

3.3 En la Variable Control de Gestién, Indicador : Grado de Eficacia
de las Medidas de Correccion
En la pregunta 11, es necesario arreglar la redaccién y escribir
directamente ;Cual es el nivel de acierto que tienen......

3.4En la Variable Calidad de los Servicios, Indicador : Grado de
Confiabilidad
En la pregunta No. 14, es necesario redisefiarla colocando después
de la palabra Comisaria, la frase para inspirar credibilidad y
confianza a los ciudadanos que demandan servicios policiales

3.5En la Variable Calidad de los Servicios, Indicador : Capacidad
de Respuesta
En la pregunta No. 17, cambiar las palabras nivel de rapidez por
nivel de Inmediatez , para evitar ser repetitivo y ser de mayor
pertinencia.

En la pregunta No. 18, redisefiar la pregunta , agregando las
palabras nivel de resolucion/atencion exitosa(a satisfaccion del
cliente)....

3.6 En la Variable Calidad de los Servicios, Indicador : Nivel de
Empatia
En la pregunta No. 20, redisefar la pregunta, conforme la forma
siguiente: ¢ Cuél es el nivel de disposicion al servicio (voluntad para
atender y apoyar) que muestran los efectivos de la Comisaria ante
los ciudadanos que demandan servicios policiales?

fecha: 10 de Abril del 2019 "

Validado por: José Duarte QUINONES LOZANO,Especialista Académico
del Area de Ciencias de la Salud de la Escuela Universitaria de Pos-grado
de la Universidad Nacional Federico Villareal
Firma




Universidad

Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de50 - 60 - 70 - 80 - 90 - 100
1. ¢, En qué porcentaje estima Usted ‘SEGERESER TSN
que con este instrumento se lograra el

objetivo propuesto?

2. ¢En qué porcentaje considera CRERLIRILET LD
que los items estan referidos a

los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son suficientes (T EYEXCY CHL D

para lograr los objetivos?

4 ¢En qué porcentaje, los items R EPERE WA

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de los items (¥ €342C) €)LD

siguen secuencia légica?

. ¢En qué porcentaje valora Usted CF Griedy (E)
que con este instrumento se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS
1. ¢Qué items considera Usted deberian agregarse?
1.1 En la variable Control de Gestién

En el Indicador Nivel de Pertinencia de la informacién, adicionar

una pregunta nimero 8 considerando el item precision.

2. ¢Qué items estima podrian eliminarse?
2.1 En la variable Control de Gestién:
Eliminar la pregunta 10, ahora 11, en razén que tiene el mismo

propdsito o esta inmersa en la siguiente pregunta relacionada con
la eficacia o nivel de acierto de las medidas de correccion.

2.2 En la Variable Calidad de los Servicios
Eliminar las preguntas 23 y 24 en razén de no guardar

correspondencia con la escala SERVPERF, utilizada en la presente
investigacion.
3. ¢Cudles items considera deberan reformularse o precisarse mejor?

3.1. En la Variable Control de Gestién



a. Cambiar el Indicador Nivel de Pertinencia de la Informacién por
Nivel de Exactitud de la Medicién del Desempefio.

b. En el indicador Nivel de Confianza en el Proceso de
Comparacién, adicionar la frase “entre el desempefio y los
estandares”.

c. En la pregunta 8, ahora 9 con la adiciéon de una pregunta
realizada anteriormente, cambiar la palabra experiencia por
profesionalismo o competitividad.

d. En la pregunta 9 ahora 10, cambiar la pregunta por el texto
siguiente:;,Como calificaria Ud., el nivel de consistencia l6gica
que evidencian las conclusiones obtenidas del proceso de
comparacion entre el desempefio logrado y los estandares
fijados.

3.2.  Enla Variable Calidad de los Servicios

a. El Indicador Grado de Confiabilidad cambiarlo por Grado de
Fiabilidad a efectos que sea coincidente con la escala
SERVPERF, utilizada en la presente investigacion.

b.  Sustituir las preguntas 23 y 24 eliminadas, por los textos que se
detallan subsiguientemente:

c. 23.;Enqué nivel de los que aparecen en la parte inferior de esta
pregunta ubicaria la presentacion o apariencia de pulcritud de
los efectivos de la Comisaria?

d.  24.;Qué grado de identificacion o comprensién evidencian los
efectivos policiales con la situacién particular o necesidades
especificas de los ciudadanos que demandan servicios
policiales en la Comisaria?

Fecha: 16 de Diciembre del 2019

Validado por: Dr. David Saul PAULET HAUYON, Docente de la Escuela
Universitaria de Pos-grado de la Universidad Nacional Federico Villareal




Universidad —

B} Inca Garcilaso de la Vega

Nuevos Tiempos. Nuevas Ideas

ESCUELA DE POSGRADO
VALIDACION DEL INSTRUMENTO

Después de revisado el instrumento, es valiosa su opinion acerca de lo siguiente:

Menos de50 - 60 - 70 - 80 - 90 - 100

1. ¢ En qué porcentaje estima Usted () (ﬂ ¢ 0 G L)

que con este instrumento se lograra el

objetivo propuesto?

2 ¢En qué porcentaje considera O OO ) O)

que los items estén referidos a

los conceptos del tema?

3. ¢ Qué porcentaje de los items planteados son suficientes (- )(*)( ) ()

para lograr los objetivos?

5. ¢En qué porcentaje, los ftems G () (\) CY LI LD

son de facil comprension?

5. ¢ Qué porcentaje de los items C)Y €)Y LeXYay €)e)

siguen secuencia logica?

6. ¢En qué porcentaje valora Usted ¢y €169 (\}L g T

que con este instrumento se obtendran datos

similares en otras muestras?

SUGERENCIAS

1. ¢Qué

items considera Usted deberian agregarse?

1.1 En la variable Calidad de los Servicios

a.

En el indicador Nivel de Imagen Corporativa, debe individualizarse
los items infraestructura, equipos y personal, en razén que las
apreciaciones y las calificaciones de cada uno de ellos pueden ser
diferenciadas; no siendo posible apreciarlos en forma
individualizada al estar todos incluidos en una sola pregunta. Esta
variacién obliga a la adicién de dos (2) preguntas a fin que cada
item tenga la propia.
Debe agregarse el indicador Grado de Seguridad a efecto de
compatibilizar el instrumento con la escala SERVPERF que es
utilizada como referente en la presente investigacion.
En el indicador Fiabilidad considerar preguntas para los items
siguientes:
e Interés por solucionar los problemas de los ciudadanos que
evidencian los efectivos que laboran en la Comisaria.



* Nivel de preocupacién o interés que tienen los efectivos
policiales de las Comisarias para evitar errores o fallas en su
desempefio funcional.

e Cumplimiento en el tiempo prometido de las diligencias o
servicios demandados por los ciudadanos.

d. En el indicador Nivel de Empatia considerar preguntas para los
items siguientes:
= Atencion personalizada o individualizada a los ciudadanos por
parte de los efectivos policiales de la Comisaria.

= Grado de preocupacion o interés que muestran los efectivos
policiales por las denuncias o requerimientos de servicios que
realizan los ciudadanos en la Comisaria.

= Grado de identificacién o comprensiéon que evidencian los
efectivos policiales con la situacion particular o necesidades
especificas de los ciudadanos que demandan servicios
policiales en la Comisaria.

2. ;Qué items estima podrian eliminarse?
2.1 En la variable Calidad de los Servicios
a. En elindicador Capacidad de Respuesta, eliminar la pregunta 18,
por no tener relacién alguna con los items de la escala
SERVPEREF, referente para la investigacion.
b. Enelindicador Nivel de Imagen Corporativa, eliminar las preguntas
23 y 24 por los mismos motivos expuestos en el literal anterior.
3. ¢Cuales items considera deberan reformularse o precisarse mejor?

3.1. EnlaVariable Calidad de los Servicios

a. Ubicar el Indicador Nivel de Imagen Corporativa en primer lugar
y reformularlo segtin el texto “Nivel de Imagen de los Elementos
Tangibles” para compatibilizarlo con la escala SERVPERF,
utilizada como referente en la presente investigacion.

b. Transferir la primera pregunta del Indicador Nivel de empatia al
Indicador Grado de Seguridad y redactarlo nuevamente;
asimismo, efectuar la misma accioén con las tres preguntas del
Indicador Grado de Fiabilidad, para compatibilizar el
instrumento con la escala SERVPERF, referente para la
investigacion.



c. Transferir la segunda pregunta del indicador Nivel de Empatia
al indicador Capacidad de Respuesta.
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