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RESUMEN

La inseguridad ciudadana cada dia se hace més frecuente en Venezuela, la
labor de los funcionarios policiales debe mejorar su efectividad constantemente, por lo
gque las comunicaciones organizacionales son de suma importancia para contribuir con
la calidad de gestion de las policias municipales. El objetivo general de este estudio
fue disefiar una estrategia de comunicaciones que contribuya con la la calidad de
gestion en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, en Caracas. De esta
manera, dicho 6rgano policial evalué su desempefio en lo que a calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes (habitantes del municipio El Hatillo) se refiere. Esta
investigacion es de tipo proyectiva, descriptiva, con disefio de campo, de caracter no
experimental y de dimension temporal transeccional. Las técnicas de recoleccion de
datos utilizadas fueron: la observacion, la revisibn de documentos y fuentes
bibliograficas, la entrevista y la encuesta (cuestionario SERVQUAL). Se realizaron
encuestas a los ciudadanos del municipio El Hatillo y a los directores, trabajadores y
funcionarios de la Policia Municipal de El Hatillo, para detectar las necesidades y
disefar la estrategia que permita una mejora progresiva en las comunicaciones de la
policia. La organizacion estudiada posee 175 trabajadores y el municipio El Hatillo,
58.156 habitantes. El tamafio de la muestra para la organizacion fue de 81 y para los
ciudadanos fue de 150. Se pudo concluir que las expectativas de los ciudadanos no
estan siendo cubiertas, mientras que las de los trabajadores en algunos casos, si. Sin
embargo, ambos grupos de encuestados tuvieron expectativas muy altas, por lo que
resulté pertinente diseflar una estrategia de comunicaciones que contribuya con la
calidad de gestion en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, en
Caracas.

Palabras clave: comunicacion, calidad de gestion, seguridad ciudadana,
policia y servicio.



INTRODUCCION

El problema de la inseguridad ciudadana en Venezuela no es
Ganicamente un tema de precepcion de la sociedad civil, sino que las propias
cifras, tanto oficiales como extraoficiales, revelan que esta situacién crece cada
dia mas. Pese a que se han desarrollado politicas publicas por parte del
Gobierno central y de los gobiernos regionales y municipales, los resultados no
han sido los esperados.

Uno de los principales aspectos que deben ser resueltos para solventar la
inseguridad del pais es la competitividad de las policias municipales, su
formacion y calidad de gestion, pues son ellos quienes atienden de primera
mano a los ciudadanos y, a través de ellos, se podria enfrentar desde la raiz
este problema que afecta dia a dia a todos los venezolanos.

Es por ello que esta investigacion pretendié indagar sobre la calidad de
gestion de la Policia El Hatillo y encuestar a los vecinos del municipio El Hatillo,
ubicado en Caracas, y a los funcionarios de dicho organo policial. De esta
manera, se pudieron detectar las principales necesidades en materia de
seguridad ciudadana en dicho municipio donde, segun el Instituto Autdnomo
Policial del Estado Miranda, en 2011 se registraron 15 asesinatos, lo que
representa una tasa de 18 por cada 100 mil habitantes, tomando en cuenta que
El Hatillo cuenta con una poblacién de 58.156 habitantes, de acuerdo con el
XIV Censo Nacional de Poblacion y Vivienda del Instituto Nacional de
Estadisticas (2014); 9 robos de vehiculos, 9 hurtos de vehiculos, 31 robos a
residencias, 38 hurtos a residencias y 9 hurtos de armas de fuego.

Posteriormente, se disefid una estrategia de comunicaciones que contribuya
con la efectividad de la gestién en seguridad ciudadana de la Policia Municipal
El Hatillo y que luego pueda ser replicada en el resto de los municipios de
Venezuela.

Este documento que presenta los resultados del estudio realizado se
estructura en seis capitulos que brevemente se describen a continuacion:

Capitulo I: “El problema”. Contiene la disquisicion previa de la
investigacién, las preguntas que se hace el investigador, los objetivos
generales y especificos que se plantea, la justificacion del proyecto, el alcance,
la delimitacion y las limitaciones que podrian presentarse en el estudio.

Capitulo 1l: “Marco tedrico y conceptual”. Se hace un recorrido por los
antecedentes de la investigacion, las bases tedricas, el marco institucional y las
bases legales. De esta manera, se brinda informacién acerca de los principales
conceptos a ser tomados en cuenta durante el estudio.

Capitulo 1ll: “Marco metodolégico”. Comprende el tipo de investigacion,
el disefio y el enfoque de la misma, asi como el nivel de desarrollo, el
paradigma a utilizar, el método, las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos, la planificacion de la realizacion de las actividades en un cronograma,
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las técnicas de procesamiento y analisis de informacion, y las consideraciones
éticas presentes durante todo el estudio.

Capitulo 1V: “Presentacion y analisis de resultados”. Contiene los
principales resultados obtenidos a partir de las encuestas realizadas a
directores, trabajadores y funcionarios de la Policia El Hatillo, y de la entrevista
realizada a la Coordinadora de Comunicaciones de dicho 6érgano policial.
Asimismo, se presenta un analisis de los resultados y conclusiones del analisis.

Capitulo V: “Estrategia de comunicaciones”. Comprende la estrategia de
comunicaciones que contribuya con la calidad de gestibn en seguridad
ciudadana de la Policia El Hatillo. Dicha estrategia cuenta con objetivos
generales y especificos, audiencias de interés a ser abordadas y un plan de
accion.

Capitulo VI: “Conclusiones y recomendaciones”. En funcién de los
resultados presentados, se dan a conocer las conclusiones y sugerencias que
plantea el investigador.

Por ultimo, se presentan las referencias bibliograficas y documentales
utilizadas para el desarrollo de esta investigacion, asi como los anexos del
estudio.



CAPITULO I.
EL PROBLEMA

Disquisicion previa

La inseguridad ciudadana se ha convertido en los ultimos afios en uno
de los principales problemas que afecta a la poblacion venezolana. De acuerdo
con el dltimo informe del Observatorio Venezolano de Violencia (2014), en el
afo 2014 se registraron 24.980 muertes violentas en el pais, lo que representa
una tasa de 82 muertes violentas por cada 100 mil habitantes. De acuerdo con
este informe, Venezuela termind el afio 2014 como el segundo pais con mas
homicidios en el mundo, después de Honduras.

Asimismo, segun una encuesta realizada por Datanalisis (2014), 29,3%
de la poblacion considera que la inseguridad personal y la violencia son las
principales fuentes de conflictividad social hoy dia en Venezuela.

Caracas, la capital de Venezuela, no escapa de esta realidad. El
Consejo Ciudadano para la Seguridad Publica y Justicia Penal (2015),
organizaciéon mexicana no gubernamental que analiza desde 2008 los indices
de violencia en las principales ciudades del mundo, evidencio que cuatro de las
50 ciudades mas violentas del mundo estan en Venezuela: Caracas, Valencia,
Ciudad Guayana y Barquisimeto. En 2014, Caracas se ubicé en el segundo
lugar, debido a su tasa de homicidios que fue superada Unicamente por la de
San Pedro Sula, en Honduras. Segun este organismo (2015), en Caracas
ocurrieron en 2014, 3.797 homicidios, lo que significa 115,98 asesinatos por
cada 100 mil habitantes, mientras que en San Pedro Sula se registraron en
2014, 1.317 homicidios, lo que representa una tasa de 171,20 asesinatos por
cada 100 mil habitantes.

El municipio El Hatillo, de Caracas, tampoco se aleja de este fenbmeno
que ha pasado a formar parte de la vida cotidiana de los venezolanos. El
Instituto Autdbnomo Policial del Estado Miranda (citado en Observatorio
Metropolitano de Seguridad Ciudadana, 2011) registr6 15 asesinatos en el
municipio El Hatillo durante el afio 2011, lo que representa una tasa de 18 por
cada 100 mil habitantes, tomando en cuenta que la poblacion de dicho
municipio es de 58.156 habitantes, segun el XIV Censo Nacional de Poblacién
y Vivienda del Instituto Nacional de Estadisticas (2014). Igualmente, durante
dicho afio, se registraron 9 robos de vehiculos en El Hatillo, 9 hurtos de
vehiculos, 31 robos a residencias, 38 hurtos a residencias y 9 hurtos de armas
de fuego.

Por tratarse de un municipio con una poblacién en su mayoria de clase
media 0 media alta, el delito que ocurre con mas frecuencia es el secuestro. De
acuerdo con el Observatorio Metropolitano de Seguridad Ciudadana (2011), el
secuestro express se caracteriza principalmente porque el secuestrador elije a
su victima al azar, no la selecciona con anterioridad, sino que la ubica en una
zona de clase media o media alta, basandose en el carro que posee, para
medir su poder adquisitivo.



En dicho informe del Observatorio Metropolitano de Seguridad
Ciudadana (2011) también se sostiene que la presidenta de la Asociacién de
Vecinos de Alto Hatillo ofrecié una declaracion al diario EIl Universal, en la cual
indicé que en dicho municipio se producen alrededor de cuatro secuestros a la
semana y que en octubre de 2011 habian contabilizado unos 70 secuestros en
la zona durante dicho afio.

En diciembre de 2013 se realizaron elecciones municipales en
Venezuela y resulto electo David Smolansky como alcalde de El Hatillo, quien
establecié como prioridad de su gestion combatir la inseguridad del municipio.
Al asumir su cargo, Smolansky presentdé el plan de seguridad “El Hatillo,
Territorio Blindado” que, entre otras cosas, plantea la reinstitucionalizacion de
la Policia El Hatillo, a través de la dotacion del cuerpo policial, “que se traduce
en una mejor respuesta y un despliegue apropiado ante hechos irregulares
que afecten la vida de los vecinos” del municipio El Hatillo (Alcaldia EI Hatillo,
2014).

Para lograrlo, el alcalde ha destacado en todo momento que es
necesario contar con una policia formada, capacitada e integrada con la
comunidad que ademdas cuente con la cantidad de efectivos y patrullas
suficientes para abarcar todos los rincones del municipio y atender cualquier
eventualidad que surja.

Ante esta situacion, se generé la inquietud de conocer qué tan efectiva
esta siendo la gestion de la Policia del municipio El Hatillo, de Caracas, en
materia de seguridad ciudadana, a través de la percepcién tanto de los propios
efectivos como de la sociedad civil, con el fin de que, una vez detectadas las
necesidades, se desarrolle una estrategia de comunicacién organizacional.

Interrogantes del estudio

General:

¢ Hasta donde una estrategia de comunicaciones puede contribuir con la
calidad de gestion en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El
Hatillo, en Caracas?

Especificas:

1. ¢Cbmo es la situacién de seguridad ciudadana en el municipio El
Hatillo?

2. ¢Cudles son las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de los
ciudadanos del municipio El Hatillo?

3. ¢Cuales son las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de la Policia
El Hatillo (organizacion-trabajadores)?

4. ¢COmo son las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo, desde el punto de vista de los
ciudadanos de El Hatillo versus las expectativas y percepciones
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Objetivos

desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacion-
trabajadores)?

¢, Cudles son las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo en materia de comunicaciones
internas desde el punto de vista de la Policia El Hatillo
(organizacion-trabajadores)?

General:
Disefiar una estrategia de comunicaciones que contribuya con la calidad
de gestién en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, en
Caracas.

Especificos:

1.

2.

Describir la situacion de seguridad ciudadana del municipio El
Hatillo.

Determinar las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de los
ciudadanos del municipio El Hatillo, a través de la aplicacion del
modelo SERVQUAL.

. Determinar las expectativas y percepciones de la calidad del

servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de la Policia
El Hatillo (organizacion-trabajadores), a través de la aplicacion del
modelo SERVQUAL.

Comparar las expectativas y percepciones de la calidad del servicio
de la Policia El Hatillo, desde el punto de vista de los ciudadanos
de El Hatillo versus las expectativas y percepciones desde el punto
de vista de la Policia ElI Hatillo (organizacion-trabajadores),
mediante las brechas encontradas.

. Determinar las expectativas y percepciones de la calidad del

servicio de la Policia El Hatillo en materia de comunicaciones
internas desde el punto de vista de la Policia ElI Hatillo
(organizacion-trabajadores).

Justificacion de la investigacién

El problema de la inseguridad ciudadana abarca mdltiples factores que
deben ser atacados desde la raiz. Uno de ellos es la calidad de gestion de los
funcionarios policiales, quienes dia a dia interactian con los ciudadanos y, a
través de ellos, se pueden conocer las principales inquietudes y necesidades
de la poblacion para desarrollar e implementar planes de seguridad en el pais.

Con esta investigacion, se pretende conocer la realidad en materia de
seguridad ciudadana del municipio El Hatillo, ubicado en Caracas, analizando
las percepciones de la sociedad y de los funcionarios policiales para disefar
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estrategias de comunicaciones, tanto internas como externas, que contribuyan
con la calidad de la gestion de la Policia Municipal El Hatillo.

A su vez, se pretende evaluar la capacidad que tiene la comunicacion
efectiva entre funcionarios policiales y vecinos para impactar positivamente
sobre la seguridad del pais, analizando la posibilidad de que la propia
sociedad, gracias a la confianza que podria tener en la policia, se convierta en
elemento de prevencion.

La importancia de este estudio radica en que, al disefar estrategias para
mejorar la situacion de la Policia de El Hatillo, se podrian implementar planes
en materia de seguridad que, a posteriori, tendrian la posibilidad de ser
replicados en el resto del pais.

Alcance y delimitacion

A través de esta investigacion, se diseid una estrategia de
comunicaciones que contribuya con la calidad de gestibn en seguridad
ciudadana de la Policia del Municipio El Hatillo, en Caracas. Para ello, se
conocio la percepcion de seguridad ciudadana tanto de los vecinos de dicho
municipio como de los propios funcionarios de la Policia Municipal El Hatillo,
con el fin de detectar las principales necesidades de dicho municipio.

Una vez analizados los resultados de dicha investigacion, se desarrolld
una estrategia de comunicaciones que contribuya con la efectividad de gestion
en materia de seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo.

La investigacion se llevo a cabo desde marzo de 2015 hasta diciembre
del mismo afo en el municipio El Hatillo, ubicado en Caracas, Venezuela,
especificamente en la Alcaldia de dicho municipio, cuya mision es la de servir
por vocacion y conviccion a los hatillanos a través de una gestion transparente,
participativa e innovadora para alcanzar un municipio préspero y de
convivencia (Pagina oficina de la Alcaldia de El Hatillo, 2014).

Limitaciones

Se considera que la informacion aportada por la Alcaldia del Municipio El
Hatillo fue totalmente confiable. Sin embargo, los datos que se obtuvieron de
las encuestas a funcionarios policiales y vecinos del municipio pudieron verse
afectados por las percepciones y la subjetividad de cada individuo.

Asimismo, otra limitacion que pudo intervenir en la investigacion fue la
imposibilidad de acceso a bases de datos oficiales. Por ello, se utilizaron
fuentes no oficiales, como los medios de comunicacion, bibliografia, informes
de organizaciones no gubernamentales, entre otras.



CAPITULO II.
MARCO TEORICO Y CONCEPTUAL

Tema
Gestidon de las comunicaciones en servicios publicos

Antecedentes del estudio

Durante la ultima década, se han llevado a cabo investigaciones en
relacion a la satisfaccion del cliente y la calidad de servicio, que pueden servir
de referencia para el desarrollo del presente estudio. A continuacion, se
especifican algunas de estas investigaciones:

- Verdu (2013), en su estudio titulado Diagnodstico de la percepcion de
calidad de servicio y grado de satisfaccibn de los clientes de una
empresa de servicios estéticos y belleza intenta conocer cual es la
percepcion de calidad de servicio y grado de satisfaccion de los clientes
en una empresa de servicios estéticos y belleza, que permita evaluar el
desempeiio de la empresa en lo que a la calidad de servicio y
satisfaccion de los clientes se refiere. Asimismo, a través de este trabajo
de grado se busca contribuir con la empresa a conocer sus
oportunidades de mejora y tomar acciones al respecto, asi como
concientizarse de su situacion actual y de sus clientes, lo cual la haria
evaluar la mejor aptitud para optimizar su posicionamiento en el
mercado venezolano. La investigacion fue de tipo evaluativa, nivel
descriptiva; como instrumentos de recoleccion de datos, estuvieron
presentes: la observacion, la entrevista, la encuesta (cuestionario) y la
revisibon documental o fuentes bibliograficas. Para ello, se utiliz6 el
modelo SERVQUAL.

- El estudio titulado Diagnostico de la calidad del servicio prestado por una
empresa de telecomunicaciones a sus clientes externos, de Vieira
(2011), explora y evalla, de forma no experimental y transversal, a los
clientes externos, activos e inactivos, de una empresa de
telecomunicaciones, empleando técnicas de medicién de calidad de
servicio, como el analisis documental y el modelo SERVQUAL. De esta
manera, se pudo determinar que la efectiva atencion al cliente, de
calidad, esta directamente relacionada con la motivacion del personal de
la empresay, por ende, su capacitacion para el trato hacia sus clientes.

- La investigacion de Alvarado (2008) La fidelidad del cliente del sector
bancario en funcion de la calidad de servicio, la satisfaccion y la imagen
se basa en un estudio sobre la lealtad de los clientes hacia las
instituciones financieras, y tiene como objetivo general determinar la
influencia que tienen la calidad de servicio, la satisfaccion del cliente y la
imagen del proveedor de servicios sobre la lealtad de un cliente a la
institucion financiera XYZ. De esta manera, se buscO contar con un
diagnostico de las percepciones de los clientes comparado con las de la
institucion, en relacion a las variables de estudio, conociendo cuéales son
los factores que inciden de manera positiva y negativa en la lealtad de
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los clientes, con el fin Ultimo de mejorar las percepciones positivas y
corregir las negativas. Para ello, se aplico un modelo de indicadores de
lealtad de los consumidores y la escala SERVQUAL, que permitié
concluir que las instituciones financieras que quieran alcanzar la
fidelidad de sus clientes deben tomar en cuenta la calidad de su servicio,
la imagen y la satisfaccion.

Bases tedricas

Organizacion y Comunicacion de gestion

Para desarrollar un trabajo de investigacion que pretenda disefiar una
estrategia de comunicaciones que contribuya con la efectividad de la gestion de
una empresa u organizacion, es importante definir el término empresa que,
segun Bustamante (2006), “es la institucién o agente econdémico que toma las
decisiones sobre la utilizacion de factores de la produccion para obtener los
bienes y servicios que se ofrecen en el mercado”.

Por su parte, una organizacion es, segun Shein (1982), “la coordinacion
planificada de las actividades de un grupo de personas para procurar el logro
de un objetivo o propdsito explicito y comun, a través de la division del trabajo y
funciones, y a través de una jerarquia de autoridad y responsabilidad” (p. 59).

También se puede definir una organizacion como “dos o0 mas personas
gue trabajan en colaboracion y en conjunto dentro de unos limites identificables
para alcanzar una meta u objetivo en comun” (Hodge, Anthony y Gales, 2008,
p. 11).

De igual manera, resulta imprescindible conocer los conceptos
relacionados con la comunicacion, la comunicacion organizacional y, por ende,
la comunicacion interna y externa como aspectos fundamentales para la
gestion de las organizaciones.

De acuerdo con Fernandez C. (2002), la comunicacién es un “fenébmeno
gue se da naturalmente en toda organizacién, cualquier que sea su tipo o
tamafio. La comunicacion es el proceso social mas importante. Si la
comunicaciéon es consustancial a cualquier forma de relacion humana, también
lo es a la organizacion. No es posible imaginar una organizacion sin
comunicacion” (p. 11).

La comunicacién organizacional se entiende, segun Fernandez C. (2002,
p.12), de tres maneras distintas:

- Es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y los diferentes
publicos que tiene en su entorno.



- Es una disciplina cuyo objeto de estudio es, precisamente, la
forma en que se da el fenbmeno de la comunicacion dentro de
las organizaciones, y entre éstas y su medio.

- Conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de
la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a
influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos
internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de
que esta Udltima cumpla mejor y mas rapidamente sus
objetivos.

Por su parte, la Comunicacion Interna es el “conjunto de actividades
efectuadas por cualquier organizacion para la creacién y mantenimiento de
buenas relaciones con y entre sus miembros a través del uso de diferentes
medios de comunicacion que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos
organizacionales” (Fernandez C., 2002, p. 14).

“La Comunicacion Interna, de forma planificada o no, siempre ha existido
en todo tipo de organizaciones, sobre todo en aquellas empresas e
instituciones preocupadas por la ‘calidad’ y a las que se califica como
‘excelentes™ (Benavides et al., 2001, p. 219). Sus funciones y objetivos “deben
estar incluidos dentro del Plan Estratégico de la Compaiia y debe ser
gestionada al mismo nivel que el resto de politicas estratégicas de la
organizaciéon” (Benavides et al., 2001).

Pese a que la competitividad, eficacia y beneficio son los términos que
sobresalen en las organizaciones, existe un valor Unico que brindan las
comunicaciones, en especial, las internas, debido a que éstas pueden generar
cambios de actitud en los empleados y resultados positivos para el
funcionamiento de la empresa.

Es necesario un cambio de cultura empresarial donde la
implementacion de politicas de comunicacion interna, y la puesta
en marcha de canales y medios que favorezcan la implicacion y
la consiguiente participacion de todos en un proyecto comun de
empresa, se convierta en una realidad, aun mas, en una de las
claves de la gestion empresarial de nuestros dias” (Del Pozo
Lite, 2000, p. 27).

La Comunicacion Externa es, de acuerdo con Fernandez C. (2002):

El conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de
comunicacién, etc.), encaminados a mantener 0 mejorar sus



relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable o a
promover sus productos o servicios (p. 14).

Fernandez C. (2002) sostiene también que las comunicaciones en las
organizaciones son necesarias, entre otras cosas, porque satisfacen lo que la
gente requiere, mantienen la confidencialidad ante el temor de que se haga un
mal uso de la informacién, les brindan a los empleados informacién relacionada
con la organizacion, sobre el trabajo y sobre los asuntos que afectan su vida
personal y familiar.

Weil (1992) destaca las siete contribuciones de la comunicacién a la

gestion:

1.

Propone una representacion unitaria de la empresa: le permite
sobrepasar su realidad y singularizarse en relacion a la
competencia que ejerce la misma actividad, en especificidad y
en superioridad.

Liga la plenitud individual al desarrollo de la empresa: la
comunicacion transforma a la empresa en un terreno familiar,
implicando y favoreciendo la integracién de todos.

Desarrolla un ente imaginario comunitario: defender la patria.
La comunicacion niega la idea de intereses opuestos porque
transforma los protagonistas de un combate en interlocutores
de un debate.

Crea un lenguaje comun: identificar situaciones frecuentes en
la vida de la empresa, nombrandola y proponiendo escenarios-
solucion, conduce no solamente a unir a la empresa sino que
le procura las claves del comportamiento para la accién. El
lenguaje no es solamente la adopcién de una lengua comun;
también comprende costumbres, rituales, tabues,
procedimientos de trabajo y normas que tejen el caracter
especifico de la empresa y constituyen los puntos de identidad
compartidos por los asalariados.

Canaliza las diversificaciones alrededor de un concepto
federalizador. Construye un buen medio para asegurar que el
grupo creara plusvalia para sus accionistas.

Vivifica y hace evolucionar la cultura de la empresa. Rompe
las inercias y facilita la flexibilidad; prepara, difunde y crea
adhesiones hacia una decision; combate los efectos del
crecimiento externo que diluye la cultura de empresa;
compensa los déficits de cultura; y responde ante el aumento
de empleos precarios jugando con el reconocimiento mas que
con la pertenencia.

Es una palanca de cambio: no expresa solo la identidad de la
empresa, sino también su identidad proyectada, siguiendo un
proceso de anticipacion a los deseos de los clientes. Su
mensaje respeta una parte de su capital de imagen, pero
también introduce una dosis de alteridad para extender esta
imagen y preparar el terreno para los nuevos retos (p.136).
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Servicios

Fisher y Navarro (1994, citados en Duque, 2005, p.64) definen servicio
como “el conjunto de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen
para su venta o que se suministran en relacion con las ventas”, mientras que
Kotler (1997, citado en Duque, 2005, p.64), considera que se trata de “cualquier
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles
y no dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion puede estar
vinculada o no con un producto fisico”. De acuerdo con Duque (2005), los
servicios son intangibles, heterogéneos e inseparables.

De acuerdo con Thompson (2006) los servicios son el “resultado de
esfuerzos humanos o mecanicos que producen un hecho, un desempefio o un
esfuerzo”. Los servicios implican en su gran mayoria la participacion por parte
de los clientes y, por ende, pueden ser el fin principal de una transaccién para
satisfacer las necesidades de los clientes.

Por su parte, Kafati (2001) lista algunas de las caracteristicas de los
servicios, tales como: no son tangibles, son personalizados, involucran al
cliente, se producen conforme a la demanda, son producidos y consumidos al
mismo tiempo y no pueden ser mostrados antes de la entrega, entre otras.

Servicio al cliente

Para Garcia y Proafio (2008), el servicio al cliente “es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrados con el fin de que el
cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado y se asegure un
uso correcto del mismo” (p.35).

El servicio al cliente “implica actividades orientadas a una tarea, que no
sea la venta proactiva, que incluyen interacciones con los clientes en persona,
por medio de telecomunicaciones o por correo. Esta funcion se debe disefiar,
desempeiiar y comunicar teniendo en mente dos objetivos: la satisfaccion del
cliente y la eficiencia operacional” (Lovelock, 1990, citado en Duque, 2005, p.
65).

Duque (2005) coincide con la definicion mencionada y afiade que el
objetivo basico del servicio al cliente es “mejorar las experiencias que el cliente
tiene con el servicio de la organizacion” y que “esto hace parte de la gestion de
la calidad del servicio y, por ende, de la implementacion de sistemas integrados
de gestion de la calidad” (p.65).

Calidad de servicio

Para entender el servicio al cliente en busca de la calidad es importante
mencionar que la calidad es “una forma de hacer las cosas en las que,
fundamentalmente, predominan la preocupacion por satisfacer al cliente y por
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mejorar, dia a dia, procesos y resultados” (Lopez y Gadea, 1995, citados en
Mira, Lorenzo, Rodriguez-Marin y Buil, 1999).

Segun la definicion de la Norma ISO 8420 (citada en Mosquera y
Martinez, 2005, p. 4), calidad es la “totalidad de las caracteristicas de una
entidad que influyen en su capacidad para satisfacer necesidades declaradas o
implicitas, donde el término ‘entidad’ puede representar una actividad, proceso,
producto, organizacion, sistema, persona o alguna combinacion entre ellas”.

De acuerdo con Mira, Lorenzo, Rodriguez-Marin y Buil (1999), el
concepto de calidad ha evolucionado hasta convertirse en una forma de gestion
que introduce la mejora continua en cualquier organizacion, a todos los niveles,
y que afecta a todas las personas y procesos. Es asi como se puede sintetizar
que el principal motor de las organizaciones en la busqueda de la calidad es el
interés por satisfacer al cliente, orientar su cultura hacia la mejora continua y
motivar a sus empleados para que sean capaces de generar productos o
servicios de alta calidad.

“La calidad se refiere, no solo a productos o servicios terminados, sino
también a la calidad de los procesos que se relacionan con dichos productos o
servicios. La calidad pasa por todas las fases de la actividad de la empresa, es
decir, por todos los procesos de desarrollo, disefio, produccion, venta y
mantenimiento de los productos o servicios” (Imai, 1998, citado en Duque,
2005, p. 68).

La calidad de servicio “es la opinidon de los clientes sobre el producto o
servicio que reciben. Resulta obvio que para que los clientes se formen una
opinion positiva, la empresa debe satisfacer sobradamente todas sus
necesidades y expectativas” (Mosquera y Martinez, 2005, p.11).

Duque (2005) sefiala que las caracteristicas de los servicios implican
cuatro consecuencias en el estudio de la calidad del servicio: es mas dificil de
evaluar que la de los bienes; la propia naturaleza de los servicios conduce a
una mayor variabilidad de su calidad y a un riesgo percibido del cliente mas alto
qgue en el caso de la mayoria de bienes; la valoracion de la calidad de servicio
por parte del cliente tiene lugar mediante una comparacion entre expectativas y
resultados; y, por ultimo, las evaluaciones de la calidad hacen referencia tanto
a los resultados como a los procesos de prestacion de servicios (Parasuraman,
Zeithalm y Berry, 1985, citados en Duque, 2005, p. 66).

Principios gque se deben tener en cuenta para lograr la satisfaccion del cliente

Segun Kotler y Keller (2006), se entiende por satisfaccion del cliente:

Una sensacion de placer o de decepcidon que resulta de comparar la
experiencia del producto (o los resultados esperados) con las
expectativas de beneficios previas. Si los resultados son inferiores a
las expectativas, el cliente queda insatisfecho. Si los resultados
estan a la altura de las expectativas, el cliente queda satisfecho. Si
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los resultados superan las expectativas, el cliente queda muy
satisfecho o encantado (p.144, c.p., Ponton, 2009, p.38).

De acuerdo con Otero (2007), existen cinco principios importantes a la
hora de buscar la satisfaccion de los clientes:

1. Delegacion: las empresas deben asegurarse de que todos los
trabajadores tengan muy claras sus atribuciones para, de esta manera,
poder cumplir con las necesidades del cliente y, por ende, generar
beneficios para la organizacion.

2. Trabajo en equipo: con el fin de cumplir con los objetivos planteados y
lograr la satisfaccion del cliente, debe existir el trabajo en equipo, sobre
todo por parte de quienes se encuentran en contacto permanente con
los clientes.

3. Seguimiento del servicio: la atencion constante al cliente es de suma
relevancia para lograr la satisfaccion de los mismos. Para lograr la
fidelidad de los clientes es importante, entre otras cosas, mantener una
comunicacién frecuente con ellos que permita conocer sus percepciones
y asegurarse de que los procesos culminan exitosamente. De esta
forma, los clientes se sienten importantes para la empresa.

4. Auditoria permanente: las empresas deben contar con métodos de
evaluacion para medir el servicio y el grado de conformidad de los
clientes. En caso de encontrar deficiencias, debe repararlas
inmediatamente para no perder a los clientes y, por el contrario, lograr la
fidelidad de los mismos.

5. Prevencién: es importante detectar los reclamos comunes en la
mayoria de los clientes, con el fin de buscarles solucion rapida para
evitar insatisfacciones y quejas que puedan afectar la reputacion de la
empresa.

Otero (2007) asegura también que las personas que se encuentran en
contacto permanente con los clientes, deben contar con ciertas cualidades que
permitan mantener la relacion con ellos. Algunas de ellas deben ser: verdadera
vocacion de servicio; capacidad para escuchar al cliente; empatia; simpatia
natural; paciencia, ecuanimidad y autocontrol; y capacidad de adaptacion.

Medicidn de calidad de servicio: modelo SERVQUAL

Uno de los principales instrumentos para medir la calidad de servicio
percibida por el cliente es el modelo SERVQUAL que, segun Mosquera y
Martinez (2005):

Define la calidad del servicio como la diferencia entre las
percepciones reales por parte de los clientes del servicio y las
expectativas que sobre éste se habian formado previamente.
De esta forma, un cliente valorara negativamente
(positivamente) la calidad de un servicio en el que las
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percepciones que ha obtenido sean inferiores (superiores) a
las expectativas que tenia. Por ello, las compafias de
servicios en las que uno de sus objetivos es la diferenciacion
mediante un servicio de calidad, deben prestar especial
interés al hecho de superar las expectativas de sus clientes.

El modelo SERVQUAL propone las siguientes dimensiones para medir la
calidad de servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta,
seguridad y empatia, y las define de la siguiente manera (Mosquera y Martinez,
2005):

- Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones
fisicas, equipos, empleados y materiales de comunicacion.

- Fiabilidad: habilidad de prestar el servicio prometido de
forma precisa.

- Capacidad de respuesta: deseo de ayudar a los clientes y
de servirles de forma rapida.

- Seguridad: conocimiento del servicio prestado y cortesia
de los empleados asi como su habilidad para transmitir
confianza al cliente.

- Empatia: atencion individualizada al cliente.

Las cinco dimensiones mencionadas previamente se desagregan, segun
el modelo SERVQUAL, en los siguientes 22 items:

Tabla N°1: Dimensiones del modelo SERVQUAL

Dimension 1: elementos tangibles

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y materiales de comunicacion:
- Laempresa de servicios tiene equipos de apariencia moderna
- Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son visualmente atractivas
- Los empleados de la empresa de servicios tienen apariencia pulcra
- Los elementos materiales (folletos, estados de cuenta y similares) son visualmente
atractivos

Dimensioén 2: fiabilidad

Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y cuidadosa
- Cuando la empresa de servicios promete hacer algo en cierto tiempo, lo hace
- Cuando un cliente tiene un problema la empresa muestra un sincero interés en
solucionarlo
- Laempresa realiza bien el servicio la primera vez
- La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido
- La empresa de servicios insiste en mantener registros exentos de errores

Dimension 3: capacidad de respuesta

Disposicion y voluntad de los empleados para ayudar al cliente y proporcionar el servicio

- Los empleados comunican a los clientes cuando concluird la realizacién del
servicio

- Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus clientes

- Los empleados de la empresa de servicios siempre estan dispuestos a ayudar a
sus clientes

- Los empleados nunca estan demasiado ocupados para responder a las preguntas
de sus clientes
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Dimension 4: seguridad

Conocimiento y atencion mostrados por los empleados y sus habilidades para inspirar
credibilidad y confianza
- El comportamiento de los empleados de la empresa de servicios transmite
confianza a sus clientes
- Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la empresa de servicios
- Los empleados de la empresa de servicios son siempre amables con los clientes
- Los empleados tienen conocimientos suficientes para responder a las preguntas
de los clientes

Dimension 5: empatia

Atencion individualizada que ofrecen las empresas a los consumidores

- La empresa de servicios da a sus clientes una atencion individualizada

- La empresa de servicios tiene horarios de trabajo convenientes para todos sus
clientes

- La empresa de servicios tiene empleados que ofrecen una atencién personalizada
a sus clientes

- La empresa de servicios se preocupa por los mejores intereses de sus clientes

- La empresa de servicios comprende las necesidades especificas de sus clientes

Fuente: Mosquera y Martinez, 2005

El Comité para el Desarrollo de la Calidad Total, de la Asociacion
Espafiola para la Calidad (2003), en su liboro Como medir la satisfaccion del
cliente explica que el indicador SERVQUAL se calcula sumando las diferencias
entre las percepciones (pi) menos las expectativas (Ei) para cada pareja de
items, con la siguiente férmula:

Indicador = X (Pi — Ei)

Ventajas v desventajas del modelo SERVQUAL

De acuerdo con el Comité para el Desarrollo de la Calidad Total, de la
Asociacion Espafiola para la Calidad (2003), al utilizar el método SERVQUAL
para medir la calidad de servicio, se obtienen las siguientes ventajas:

- Al poder realizar la encuesta periodicamente en diferentes
momentos, se facilita el seguimiento de la tendencia en la
satisfaccion del cliente.

- Al conocer y comprobar los aspectos en los que esta fallando la
empresa, se hace posible establecer lineas y planes para mejorar y
reparar los dafios.

- Permite establecer una metodologia de trabajo que sirva para medir
la satisfaccion en varios servicios al mismo tiempo.

Sin embargo, dicho comité aclara que el modelo SERVQUAL también

tiene sus deficiencias:

- Es un método muy general que requiere ser adaptado Yy
particularizado en ciertos aspectos.

- El método SERVQUAL analiza tanto lo que espera el cliente del
servicio como lo que en efecto recibe. Algunos autores sefialan que
no tiene sentido preguntar las expectativas sino Unicamente sus
percepciones acerca de lo que ha obtenido.
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Desempeiio: Eficacia, eficiencia y efectividad

Medir el desempefio de los procesos de las empresas se ha hecho
sumamente relevante a la hora de conocer la calidad de servicio desde el punto
de vista de los clientes.

Se entiende por desempefio el “cumplimiento de las obligaciones
inherentes a una profesion, cargo u oficio. Sus dimensiones son los aspectos
gue podemos observar en el mismo” (Gabaldén, 2006).

Con el fin de poder medir la calidad de los servicios de cualquier
organizacion, es de relevancia pasearse por los conceptos de eficacia,
eficiencia y efectividad que, aunque muchas veces parecieran significar lo
mismo, tienen diversos aspectos que los diferencian.

De acuerdo con Verdu (2013):

Existen muchas dimensiones que pueden ser medidas dentro de
una empresa, dependiendo del objetivo de la medicion. Entre las
principales se encuentran: eficacia, eficiencia, economia y
calidad. La eficacia es el grado de cumplimiento de los objetivos
planteados. ¢En qué medida la institucién estd cumpliendo con
sus objetivos fundamentales? La eficiencia es la relacion entre
dos magnitudes fisicas: produccién de un bien o servicio y los
insumos que se utilizaron para alcanzar ese nivel de producto.

La eficacia, entendida como el logro de objetivos, es de acuerdo con
Bouza (2000), la relacion entre los objetivos y los resultados bajo condiciones
reales, es decir, “cuando se crean condiciones de maximo acondicionamiento
para alcanzar un fin y éste se logra, los recursos puestos en funcioén de ese fin
fueron eficaces. La eficacia es un punto de referencia para lograr algo que se
ha demostrado que es posible” (Bouza, 2000).

La eficiencia, por su parte, entendida como los resultados obtenidos en
la organizacion con el mejor aprovechamiento de los recursos disponibles, es la
“capacidad de disponer de alguien o de algo para conseguir un efecto
determinado”. Para Bouza (2000), se trata de la relacion entre recursos y
resultados bajo condiciones reales. “La eficiencia se evalla a partir de
comparaciones. Los estudios de eficacia y efectividad no incluyen recursos, los
de eficiencia si. Para que haya eficiencia el proceso tiene que ser efectivo; el
mas eficiente es el que mejor relacion recursos/resultados presenta” (Bouza,
2000).

El Diccionario de la Lengua Espafiola sefiala que la efectividad,
entendida como el efecto o impacto de la eficacia, es la “capacidad de lograr el
efecto que se desea 0 se espera”, mientras que Bouza (2000), indica que es la
relacion de los objetivos y resultados bajo condiciones reales. “Dicho de otra
manera, cuando se llevan a la practica acciones para lograr el propésito que
previamente se alcanzd bajo condiciones ideales y éste se consigue bajo las
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condiciones reales existentes, los recursos puestos en funcién para ese fin
fueron efectivos” (Bouza, 2000).

Politicas publicas v sequridad ciudadana

El Diccionario de la Lengua Espafiola (de la Real Academia Espafiola)
define el servicio publico como la “actividad llevada a cabo por la
Administracion o, bajo un cierto control y regulacion de esta, por una
organizacion, especializada o no, y destinada a satisfacer las necesidades de
la colectividad”.

Igualmente, define la politica como aquella “actividad de quienes rigen o
aspiran a regir los asuntos publicos” (Diccionario de la Lengua Espafiola). Por
ende, se podria inferir que las politicas publicas son las actividades de quienes
rigen o aspiran regir los asuntos publicos y que destinan sus logros a satisfacer
las necesidades de la colectividad.

De acuerdo con el estudio de Politicas Publicas de Convivencia y
Seguridad Ciudadana del Distrito Metropolitano de Caracas, realizado por el
Instituto de Investigaciones de Convivencia y Seguridad Ciudadana —Incosec-,
(2010):

Las politicas publicas de convivencia y seguridad ciudadana son
“el conjunto de decisiones y acciones estratégicas que el Estado,
en sus diferentes niveles de gobierno, lleva a cabo
conjuntamente con diversos actores sociales, en un marco de
legitimidad y de legalidad para reducir los riesgos, conflictos y
delitos que afectan el pleno disfrute de los derechos y la libertad
de los ciudadanos, bien sea mediante la prevencion, el control
y/o la represién, con la finalidad de contribuir a elevar la calidad
de vida y la seguridad humana, instancia final del desarrollo (p.
74).

La seguridad ciudadana es, por su parte, “la vigencia plena del Estado
Democratico de Derecho, lo cual implica la preservacion de la seguridad
juridica y la seguridad publica y privada” (Artiles, 2010).

Definiremos la seguridad ciudadana como una situacion politica
y social en la cual las personas tienen garantizado el pleno
disfrute de sus derechos, por lo que existen mecanismos
institucionales eficientes para prevenir y controlar los peligros,
coerciones ilegitimas —ya bien sea por parte de los aparatos
publicos o por particulares- o violencia fisica o psicologica que
pudiesen lesionar dichos derechos. (Artiles, 2010).

En esta investigacion, se pretende estudiar la calidad de gestion en
seguridad ciudadana, por lo que cabe sefialar que el articulo 55 de la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela establece:
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Toda persona tiene derecho a la proteccion del Estado a través
de los organos de seguridad ciudadana regulados por ley, frente
a situaciones que constituyan amenazas, vulnerabilidad o
riesgos para la integridad fisica de las personas, sus
propiedades, el disfrute de sus derechos y el cumplimiento de
sus deberes.

La participacion de los ciudadanos y las ciudadanas en los
programas destinados a la prevencion, seguridad ciudadana y
administracion de emergencias sera regulada por una ley
especial.

Los cuerpos de seguridad del Estado respetaran la dignidad y
los derechos humanos de las personas. El uso de armas o
sustancias toxicas por parte del funcionariado policial y de
seguridad estara limitado por principios de necesidad,
oportunidad, proporcionalidad, conforme a la ley.

A su vez, es importante mencionar que la policia es el “cuerpo
encargado de velar por el mantenimiento del orden publico y la seguridad de
los ciudadanos, a las érdenes de las autoridades politicas” (Diccionario de la
Lengua Espaiiola).

Marco institucional: Sobre la Policia Municipal El Hatillo

En esta investigacion se estudiara la calidad de gestion en materia de
seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, ubicado en Caracas,
Venezuela.

Para ello, es necesario conocer la filosofia organizacional de dicho
organismo policial. Segun el Reglamento Organico e Interno de La Policia
Municipal El Hatillo (2012):

El Instituto Autonomo de Policia Municipal, denominado Policia
Municipal El Hatillo, es un ente descentralizado funcionalmente de
la Alcaldia del Municipio EI Hatillo, adscrito al despacho del
Alcalde o Alcaldes de este Municipio, con personalidad juridica
propia e independiente de la Hacienda Publica Municipal, con
capacidad de gestion presupuestaria, administrativa o financiera,
encargado de ejercer el servicio de Policia Municipal en el
territorio del Municipio El Hatillo. Asimismo, es una institucion,
publica, civil, de funcion indelegable, concurrente y profesional,
organizado para proteger y preservar los derechos del ciudadano
y ciudadana, frente a situaciones de riesgo, amenazas Yy
vulnerabilidad a su integridad fisica y a sus bienes, garantizando
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el ejercicio de sus derechos, la paz social, la convivencia y el
cumplimiento de la Ley. (Articulo 2).

De igual manera, dicho reglamento sefiala que la actuacion de la Policia
Municipal El Hatillo “se rige por los principios de celeridad, informacion,
eficiencia, cooperacion, respeto a los derechos humanos, universalidad e
igualdad, imparcialidad, actuacion proporcional y participacion ciudadana”. Para
alcanzar dichos principios, tiene como objetivos primordiales los siguientes:

1. Proteger la vida, la integridad fisica, la seguridad de las
personas y sus bienes, el libre ejercicio de los derechos humanos,
las libertades publicas, la paz social, asi como la seguridad vial.

2. Cuidar el mantenimiento de la moralidad, salubridad,
urbanismo, turismo y defensa del ambiente.

3. Mantener el orden publico y la seguridad publica.

4. Colaborar con las entidades publicas o privadas y el Ministerio
Pudblico, cuando este Ultimo asi lo requiera, en la investigacion
penal o los hechos punibles derivados de cualquier acto contrario
a la Ley, asi como accidente de transito terrestre con lesionado en
el municipio.

5. Prevenir la comisibn de los delitos e infracciones de
disposiciones legales, reglamentarias y ordenanzas municipales.
6. Apoyar y ejecutar las politicas en materia de seguridad
ciudadana.

7. Garantizar el libre transito, goce y disfrute de las vias de
circulacién, con las restricciones establecidas en las leyes que
regulan la materia.

8. Controlar, vigilar y fiscalizar el transito vehicular y/o peatonal.

9. Apoyar la participacion ciudadana y la proteccion vecinal
mediante la promocion y creacion del servicio de la policia
comunal y turistica conforme a las leyes que regulan la materia.
10. Ejecutar todas aquellas normativas politicas que le sean
atribuidas por el ordenamiento juridico vigente. (Articulo 3).

Asimismo, en el Reglamento de la Policia El Hatillo se sostiene que el

organismo policial tiene como objetivos los siguientes:

1. Implementar la organizacion de los servicios de policia
municipal conforme a las disposiciones legales vigentes en
materia.

2. Instrumentar y ejecutar el Plan Estratégico Institucional dictado
por el Director o Directora General, en concordancia con el
Plan Municipal de Desarrollo Local y las politicas publicas
dictadas por el Organo Rector en materia de seguridad
ciudadana.

3. Asegurar la participacion activa de los ciudadanos vy
ciudadanas de forma individual o colectiva en la orientacion y
mejoramiento de la prestacién del servicio policial en el ambito
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politico territorial del Municipio EI Hatillo, mediante la
promocion de encuentros, asambleas y foros.

4. Promover el desarrollo integral, sostenible y arménico de este
municipio.

5. Asegurar la adecuada prestacion del servicio de policia
municipal conforme a los principios establecidos en el Titulo |,
Capitulo 1l de la Ley Organica del Servicio de Policia y del
Cuerpo de Policia Nacional Bolivariana.

6. Fomentar la organizacion del servicio de policia comunal con
el fin de dar respuesta a los problemas en materia de
seguridad ciudadana vy fortificar el trabajo preventivo del delito,
faltas, infracciones, atencién de la violencia intrafamiliar y
jovenes en situacion de riesgo.

7. Promover el desarrollo humano, orientado al mejoramiento de
la calidad de vida y la equidad de género en el seno de la
institucién. (Articulo 4).

De acuerdo con el Reglamento, la mision de la Policia El Hatillo es:

Proteger y garantizar los derechos de las personas frente a
situaciones que constituyan amenaza, vulnerabilidad, riesgo o
dafio para su integridad fisica, sus propiedades, el ejercicio de sus
derechos, el respeto de sus garantias, la paz social, la
convivencia, el control y vigilancia de las vias de circulacion, el
transito y el cumplimiento de la ley, con personal profesional
altamente capacitado y motivado a través de la implementacion
de estrategias, tecnologia de vanguardia y con la participacion
activa de las comunidades y organizaciones sociales que hacen
vida en la localidad. (Articulo 6).

La vision de dicho organismo es, por su parte:

Ser un instituto policial de referencia mundial, prestigioso,
humanista, profesional y de amplia capacidad preventiva,
investigativa e interactiva con las comunidades, en el desarrollo
de la seguridad y satisfaccion de sus necesidades, basado en los
principios y fines del servicio policial, con un talento humano
formado y capacitado permanentemente, mediante el seguimiento
y evaluacion de la rendicion de cuenta, los indicadores de
desempeiio y eficiencia policial; consciente de nuestra
responsabilidad social y en armonia con el medio ambiente.
(Articulo 5).

En el articulo 7 de dicho Reglamento se enumeran los valores que
deben estar presentes en las actuaciones de la policia para el cumplimiento y
fortalecimiento de su identidad institucional y gestién de la funcién policial:
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1. Legalidad y Justicia: Entendiéndose por ésta el cumplimiento y
respeto absoluto a los Convenios Internacionales suscritos y
ratificados por la Republica Bolivariana de Venezuela, la
Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela y el
ordenamiento juridico vigente.

2. Respeto a los Derechos Humanos: Sustenta su actuacion en el
respeto de los derechos humanos, el uso progresivo y
diferenciado de la fuerza, asi como el respeto adecuado de los
detenidos o detenidas.

3. Participacion Comunitaria: Promueve la participacion comunitaria
para la prevencion del delito, bien comin y la seguridad
ciudadana. Dedica tiempo a escuchar de manera activa a quienes
ofrecen criticas constructivas y a identificar los problemas de las
comunidades, los cuales asume como retos propios y procura la
solucion de los mismos.

4. Vocacion del Servicio Policial Comunitario: Mantiene la firma
conviccion y la necesidad de relacionarse con la comunidad para
el cumplimiento de su identidad institucional y fines del servicio

policial.

5. Adaptabilidad Social: Adapta los servicios que presta las
particularidades sociales, politicas, tecnoldgicas,
organizacionales, econdmicas, culturales y religiosas en su
entorno.

6. Compaferismo: Cree en la pasion por trabajar en equipo con
armonia y buenas relaciones, buscando la excelencia en cada
detalle, sistematizando procesos Yy registrando las claves de éxito
para ser cada dia mas efectivos. Cultivando la ética y sin perder
de vista la vision de la institucion policial.

7. Innovacion: Anticipa respuestas creativas y oportunas. Cree en el
valor del ingenio y la creatividad para responder a las
necesidades del servicio policial sustentada en el conocimiento, la
experiencia y las herramientas tecnologicas.

8. Aprendizaje: La institucion policial mejora con la experiencia
diaria, para ello capacita y actualiza su talento humano en el
manejo de nuevas tecnologias de seguridad, buenas practicas
policiales, gerenciales y efectivas técnicas de comunicacion
organizacional.

9. Lealtad y Transparencia: Manifiesta integridad y confianza en los
servicios que presta, recurriendo al dialogo, conciliacion y
mediacion en su proceder mas alla del poder coercitivo que
ostenta. (Articulo 7).

Segun el articulo 23 del Reglamento, la Policia Municipal El Hatillo esta
estructurada en tres niveles jerarquicos, divididos en unidades administrativas y
coordinaciones:

a. Nivel Supetior:
1. Junta Directiva
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2. Direccion General

a.
b.
C.

Auditoria Interna
Consejo Disciplinario
Secretaria de Igualdad y Equidad de Género

3. Subdireccion
4. Asesoria Legal
b. Nivel de Apoyo:
1. Oficina de Gestion Policial:

a.
b.

C.

Oficina de Control de la Actuacion Policial
Oficina de Respuesta a las Desviaciones
Policiales

Oficina de Atencién al Ciudadano y Oficina de
Atencidn a la Victima

2. Oficina de Gestién Administrativa:

— R —TQ@ 020 TP

Oficina de Administracion y Servicio
Contabilidad

Sistema y Tecnologia de Informacion
Servicios Generales y Transporte
Planificacion y Presupuesto
Compras

Oficina de Recursos Humanos
Reclutamiento y Seleccion

Unidad de Capacitacion y Adiestramiento
Relaciones Interinstitucionales
Archivo y Registro

Bienestar Social y Seguridad Laboral

c. Nivel Sustantlvo u Operacional:
1. Direccion de Operaciones:

a.

Archivo

2. Direccidn de Inteligencia y Estrategias Preventivas
3. Direccién de Patrullaje:

a.
b.
C.
d.

Patrullaje Vehicular

Patrullaje Motorizado
Patrullaje Ciclista

Patrullaje de Brigada Turistica

4. Direccion de Vigilancia y Transporte Terrestre:

PO oo

f.

Coordinacion de Control de Infraccion
Coordinacion de Hechos Viales

Coordinacion de Educacion y Seguridad Vial
Coordinacion de Estadistica

Coordinacion de Control y Direccion de
Transito Terrestre y;

Asesoria Legal

5. Centro de Coordinacion Policial

PO oo

Centro de Operaciones Policiales
Coordinacion de Servicio de Policia Comunal
Recepcion de denuncias

Jefatura de los Servicios y Evidencia

Area de Comunicacion
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f.  Parque de Armas

g. Estacion Policial
a. Estacion Policial |
b. Estacion Policial Il
c. Estacion Policial 11l
d. Estacion Policial IV

Bases legales

De acuerdo con el articulo 4 de la Constituciébn venezolana (1999), “la
Republica Bolivariana de Venezuela es un Estado federal descentralizado en
los términos consagrados en esta Constitucion, y se rige por los principios de
integridad territorial, cooperacion, solidaridad, concurrencia y
corresponsabilidad”.

Asimismo, la Carta Magna en su articulo 16 sefiala que “con el fin de
organizar politicamente la Republica, el territorio nacional se divide en el de los
Estados, Distrito Capital, las dependencias federales y los territorios federales.
El territorio se organiza en Municipios”.

En dicho articulo también se sostiene que “la division politico territorial
sera regulada por ley organica, que garantice la autonomia municipal y la
descentralizacion politico administrativa”.

En efecto, la Ley Organica de la Administracion Publica (2001) hace
referencia en su articulo 30 al principio de descentralizacién territorial y dicta:

Con el proposito de profundizar la democracia y de incrementar la
eficiencia y eficacia de la gestion de la Administracion Publica, se
podran descentralizar competencias y servicios publicos de la
Republica a los estados y municipios, y de los estados a los
municipios, de conformidad con la Constitucion de la Republica
Bolivariana de Venezuelay la ley.

Para complementar esta informacion, la Constitucion (1999) establece
en su articulo 18:

La ciudad de Caracas es la capital de la Republica y el asiento de
los 6rganos del Poder Nacional. Lo dispuesto en este articulo no
impide el ejercicio del Poder Nacional en otros lugares de la
Republica. Una ley especial establecerd la unidad politico
territorial de la ciudad de Caracas que integre en un sistema de
gobierno municipal a dos niveles, los Municipios del Distrito
Capital y los correspondientes del Estado Miranda. Dicha ley
establecerd& su  organizacién, gobierno,  administracion
competencia y recursos, para alcanzar el desarrollo armonico e
integral de la ciudad. En todo caso la ley garantizara el caracter
democratico y participativo de su gobierno.
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Ademas, explica en su articulo 55 que:

Toda persona tiene derecho a la proteccion por parte del Estado a
través de los 6rganos de seguridad ciudadana regulados por ley,
frente a situaciones que constituyan amenaza, vulnerabilidad o
riesgo para la integridad fisica de las personas, sus propiedades,
el disfrute de sus derechos y el cumplimiento de sus deberes.

Se entiende por policia “una instancia de control social formal, de
caracter estatal dotada de poder coactivo inmediato, encargada
primordialmente de individualizar, detectar al autor, restringir y/o prevenir
conductas juridicas inaceptables (Gabaldén, Birkbeck y Bettiol, 1990, citados
en Gabaldon y Antillano, 2007).

De acuerdo con Gabaldon y Antillano (2007), para el afio 2002 existian
25 policias estatales y 67 policias municipales. Estos autores sefialan que las
policias municipales fueron creadas en el afio 1990, “como resultado del
proceso de descentralizacion y de la eleccion directa y universal de los
alcaldes. Originalmente tenian un mandato restringido a funciones
administrativas, orientado a la preservacion de las ordenanzas municipales,
siendo por lo tanto inicialmente cuerpos desarmados” (p. 24).

A juicio de Gabaldén y Antillano (2007), la creacion de las policias
municipales ha supuesto una distribucién desigual de la seguridad y de los
recursos policiales. Ademas, destacan la importancia de la interaccidon entre
policias y ciudadanos, debido a que la complejidad social y las nuevas
estrategias de seguridad exigen la co-produccion de la seguridad y el trabajo
policial entre ambos actores.

La seguridad es definida como el “conjunto de politicas y acciones
coherentes que tienden a garantizar la paz publica, por medio de la prevencion
y represion de los delitos a través del control penal y policial (Arraigada, 2002,
citado en Gabalddn y Antillano, 2007, p. 278).

“La tendencia actual para los servicios policiales es el acuciante principio
del modelo de policia comunitario, ya que a través del mismo se puede encarar
el grave problema de la inseguridad ciudadana” (Gabaldén y Antillano, 2007, p.
174).

A través del presente estudio se pretende disefiar una estrategia de
comunicaciones que contribuya con la calidad de gestion en seguridad
ciudadana de la Policia Municipal ElI Hatillo, en Caracas. Para ello, es
necesario describir la situacion actual de seguridad ciudadana de Venezuela en
general y de El Hatillo, en particular, asi como diagnosticar como es la calidad
de gestion en seguridad ciudadana de la Policia El Hatillo y establecer la
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relacion que existe entre las comunicaciones internas y externas de la misma y
su calidad de gestion.
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CAPITULO IIl.
MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se describiran el tipo y disefio de investigacion que se
utilizaron en este estudio; el enfoque; el nivel de desarrollo; el paradigma; el
método; y las técnicas de la investigacion.

Tipo, disefio de investigacion y enfoque

Segun Arias (2006), la investigacion cientifica es un “proceso metodico y
sistematico dirigido a la solucion de problemas o preguntas cientificas,
mediante la produccién de nuevos conocimientos, los cuales constituyen la
solucion o respuesta a tales interrogantes” (p. 22).

Este estudio, de acuerdo con los objetivos planteados anteriormente, se
enmarca en un tipo de investigacion proyectiva que es aquella que “propone
soluciones a problemas practicos de caracter social o institucional a partir de
una investigacion previa’ (Hernandez D., 2012). El disefio de este tipo de
investigacion contempla:

e Descripcion del programa: enunciar los procesos explicativos y los
eventos deseados.

e Descripcion de los destinatarios y responsables: detallar las
caracteristicas de las personas que participaran en la
investigacion.

e Objetivos: destacar qué se pretende alcanzar con este trabajo.
e Contenidos: tépicos a abordar.

e Actividades a realizar.

e Tiempos: establecer un cronograma.

e Lugares: delimitar contexto sociocultural y geografico.

e Recursos: materiales que se requieren para llevar a cabo la
investigacion.

e Presupuesto y financiamiento: costos y mecanismos de
financiamiento. (p. 156).

Ademas, este estudio es de caracter no experimental, lo que para
Hernandez, Fernandez y Baptista (1998) significa:

La que se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir,
se trata de investigacion donde no hacemos variar intencionalmente
las variables independientes. Lo que hacemos en la investigacion no
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experimental es observar fendmenos tal y como se dan en su
contexto natural (p.184).

Asimismo, segun los autores sefialados anteriormente, las
investigaciones se pueden clasificar en transversal o transeccional y
longitudinal, de acuerdo con su dimension temporal o el nUmero de momentos
en el tiempo en los que se recolectan los datos. La presente investigacion entra
dentro del tipo transeccional por tratarse de aquella a través de la cual “se
recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito es
describir variables y analizar su incidencia e interaccion en un momento dado”
(Hernandez y otros, 1998, p. 186).

Para entender el tipo de investigacidbn que se realizé es importante
conocer el disefio de la misma, entendiéndola como la “estrategia general que
adopta el investigador para responder al problema planteado” (Arias, 2006, p.
26). El disefio de esta es de campo que, consiste, segun Arias (2006) en:

La recoleccion de datos directamente de los sujetos investigados o
de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador
obtiene la informacidn pero no altera las condiciones existentes. De
alli su caracter de investigacion no experimental (p. 31).

El enfoque aplicado en este trabajo investigativo fue el cuantitativo que,
para Hernandez D. (2012), “se centra en la recurrencia de eventos, en la
repeticion de patrones sociales, en el control de variables de campo y
experimental” (p. 160).

De acuerdo con Krause (1995), la metodologia cuantitativa se basa en la
busqueda de las causas de los fendmenos sociales, prestandose poca atencion
a los estados subjetivos del individuo. Asimismo, aplica la medicion penetrante
y controlada, es particularista, asume una realidad estable y esta orientada a la
comprobacion confirmatoria, reduccionista, inferencial e hipotético-deductiva.

Nivel de desarrollo

Se puede entender por nivel de investigacion el “grado de profundidad
conque (sic) se aborda un fendmeno u objeto de estudio” (Arias, 2006, p. 23).

En el presente estudio en comunicaciones se utilizdé la investigacion
descriptiva que, segun Arias (2006), consiste en la “caracterizacion de un
hecho, fenédmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o
comportamiento. Los resultados de este tipo de investigacion se ubican en un
nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los conocimientos se refiere” (p.
24).

De acuerdo con Méndez (2003), la descripcion es el umbral necesario
para el establecimiento de explicaciones, que permite reunir los resultados de
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las observaciones en una exposicion relacionada de los rasgos del fendmeno
que se estudia. “La investigacion lleva al investigador a presentar los hechos tal
como ocurren: puede afirmarse que agrupa y convierte en informacién, hechos
y eventos que caracterizan la realidad observada; asi, con esta, se preparan
las condiciones necesarias para la explicacion de los mismos” (p. 51), afiade el
autor.

Paradigma

De acuerdo con Guba (1990, citado por Krause, 1995, p.3) paradigma se
refiere a “un conjunto basico de creencias que guia la accién, tanto de la vida
cotidiana como la accion relacionada con la investigacion cientifica”.

Este estudio se basa en un paradigma positivista que, segun Hernandez
D. (2012), es el modelo dominante en el campo de la comunicacién y sus
rasgos fundamentales son la objetividad, el estudio de variables, las leyes
generalizables y los datos cuantitativos, entendiendo por cada uno de ellos:

- Objetividad: el conocimiento es adquirido a través de la observacion,
descartando prejuicios, intuiciones y creencias provenientes del
sentido comun. Ademas, la realidad debe ser independiente del
enfoque racional del investigador y los instrumentos de medicion
deben garantizar la neutralidad para minimizar el impacto de la
subjetividad.

- Estudio de variables: las variables son cualidades, propiedades o
rasgos que se atribuyen a sujetos, cosas o fendmenos, susceptibles
de medirse a través de métodos cuantitativos. A través de un estudio
positivista se comprueba cémo las variables se articulan entre si y
coémo se establecen relaciones causales entre ellas.

- Leyes generalizables: se trata de proposiciones cientificas que
corroboran relaciones probabilisticas entre dos o mas variables.

- Datos cuantitativos: los valores de los datos se representan en
diferentes magnitudes. Se hace uso de la estadistica para tomar
decisiones no sesgadas.

Por su parte, Guba (1990, citado por Krause, 1995, p.3) sefiala que el
paradigma positivista se caracteriza por. una ontologia realista, una
epistemologia dualista/objetivista y una metodologia experimental/manipulativa.

Para explicar la ontologia realista, Guba (1990, citado por Krause, 1995,
p.4), explica que “la realidad existe ‘alld afuera’ y opera segun leyes y
mecanismos naturales e inmutables. El conocimiento acerca de estas leyes y
mecanismos habitualmente es resumido en forma de generalizaciones libres de
tiempo y contexto. Algunas de estas generalizaciones se hacen en forma de
leyes causa-efecto”.
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Al analizar la epistemologia dualista/objetivista, el autor sefiala que “es
posible que el investigador adopte una postura distante, no interactiva, con su
‘objeto de estudio’. Se supone que los valores y otros factores intervinientes
pueden ser controlados de tal modo de no influir en los resultados de un
estudio”.

Por altimo, destaca en cuanto a la metodologia
experimental/manipulativa que “las preguntas y/o hipétesis se establecen a
priori en forma de proposiciones que son luego contrastadas empiricamente
(falsificadas) bajo condiciones cuidadosamente controladas” (p. 5).

Una vez entendido el concepto de paradigma positivista, es importante
sefalar que aunque el término paradigma no es homogéneo, tampoco es
arbitrario. “Incluso entre dichas definiciones no existen puntos de encuentro
epistemoldgicos; lo importante, en cualquier caso, es reconocer que los
paradigmas nos ayudan a ordenar y sistematizar el proyecto en términos
tedricos y metodoldgicos” (Hernandez Diaz, 2012).

Método

Garcia y Berganza (2005, citados en Hernandez D., 2012) entienden por
meétodo cientifico aplicado a la comunicacién “el proceso de aplicacion del
método y técnicas cientificas a situaciones y problemas tedricos y practicos
concretos en el area de la realidad social para buscar respuestas a ellos y
obtener nuevos conocimientos que se ajusten lo mas posible a la realidad” (p.
81).

“La palabra método proviene de los vocablos griegos meta que significa
‘a lo largo’ y odos que indica ‘camino’, mientras que Ciencia en latin scientia es
conocimiento. Método cientifico es el camino que nos lleva al conocimiento. De
igual forma, este método implica: procedimientos para alcanzar obijetivos
cientificos; saberes que provienen de paradigmas cientificos; método de
averiguaciéon sistematica y organizada de conocimientos, pensamiento
especializado que se diferencia del sentido comun” (Herndndez, 2012, p. 81).

En esta investigacion el método que se aplico fue el hipotético deductivo
que, segun Cegarra (2012), “es el camino légico para buscar la solucién a los
problemas que nos planteamos. Consiste en emitir hipotesis acerca de las
posibles soluciones al problema planteado y en comprobar con los datos
disponibles si estos estan de acuerdo con aquellas” (p. 82).

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Con el fin de poder cumplir con los objetivos de este estudio, en
consonancia con el problema y el disefio de la investigacion descritos
anteriormente, se utilizaron técnicas e instrumentos para la recoleccion de
datos que respondan a las interrogantes formuladas, entendiendo por técnica
“el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion” (Arias,
2006, p.67).
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Un instrumento de recoleccion de datos es cualquier “recurso, dispositivo
o formato (en papel o digital) que se utiliza para obtener, registrar o almacenar
informacion” (Arias, 2006, p.69).

Al tratarse de una investigacion con disefio de campo, para la
recoleccion de datos se aplicaron la observacion, la revision de documentos y/o
fuentes bibliogréaficas, la entrevista y la encuesta (cuestionario), con sus
respectivas poblaciones y muestras.

La observaciéon

Para recopilar informacién dentro de la organizacion, acerca de los
actuales medios internos, se empled la técnica de la observacion que, de
acuerdo con Arias (2006), “consiste en visualizar o captar mediante la vista, en
forma sistematica, cualquier hecho, fenbmeno o situacidon que se produzca en
la naturaleza o en la sociedad, en funcion de unos objetivos de investigacion
preestablecidos” (p. 69).

La revision de documentos y/o fuentes bibliograficas

Con el objetivo de extraer informacién de interés acerca de la
organizacion a estudiar, se revisaron documentos y/o fuentes bibliograficas,
como: revistas, libros, articulos de periddicos, paginas web, informes vy
documentos de la empresa (informes, manuales, reglamentos, normas,
procedimientos e instructivos).

La entrevista

De acuerdo con Hernandez D. (2012), la entrevista se basa en “una guia
de preguntas que son de caracter flexible ya que pueden cambiar segun la
dindmica interactiva que se establece con los entrevistados”.

Por su parte, De Miguel (2005, citado en Hernandez, 2012) distingue dos
tipos de entrevista: estructurada y no estructurada. En el caso de la primera,
“se interpela a los sujetos siguiendo las orientaciones de un cuestionario
estandar”, mientras que en la segunda, “el entrevistador obtiene respuesta en
el clima de un didlogo informal sin seguir un cuestionario formalizado, hay
mayor libertad, improvisacion y creatividad entre los interlocutores”.

Asimismo, De Miguel (2005, citado en Hernandez, 2012) identifica tres
variantes de entrevista:

- Entrevista en profundidad: se apoya en una lista de temas
que pretende desarrollar, requiere de conocimiento previo de
los entrevistados para abonar un mayor acercamiento
interpersonal.

- Entrevista no dirigida: el entrevistado expresa sus creencias
sobre un tema determinado, con la minima orientacion del
investigador. En esta dinamica, la persona interpelada es la
gue determina el guion de la entrevista.
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- Entrevista clinica: la opinion del entrevistado se usa para el
diagndstico médico y psicolégico. (p. 164).

Para llevar a cabo esta investigacion, se entrevisto a la Coordinadora de
Comunicaciones de la Policia El Hatillo, con el fin de conocer de cerca los
medios internos y externos con los que cuenta el organismo. En ese sentido, se
realizd una entrevista no estructurada, para tener la opcion de reformular las
preguntas dependiendo de las respuestas que se fueron obteniendo por parte
del interpelado. Asimismo, la entrevista fue en profundidad para contar con la
mayor informacién posible acerca de los medios de comunicacion de la Policia
El Hatillo.

La encuesta (cuestionario): poblacion y muestra

Segun Hernandez D. (2012), la informacion sustentada en lo cuantitativo
proviene de la realidad externa, la cual se procesa por métodos estadisticos,
como por ejemplo las encuestas, instrumento seleccionado para esta
investigacion.

Para Vinesa (2005, citado en Hernandez D. 2012), la encuesta es un
“procedimiento estadistico que permite captar la opinion de una sociedad o de
un grupo social para determinar el sentido y la intensidad de las corrientes de
opinibn mayoritaria” (p. 161). Asimismo, destaca que en una encuesta se debe
tomar en cuenta lo siguiente: nimero de personas interrogadas, determinacion
de las personas consultadas, significacion de las respuestas e interpretacion de
los resultados.

Méndez (2003) explica que la recoleccién de informacién mediante la
encuesta se hace a través de formularios que tienen aplicacion a problemas
que se pueden investigar por métodos de observacion, andlisis de fuentes
documentales y demas sistemas de conocimiento. Es por ello que asegura que
“la encuesta permite el conocimiento de las motivaciones, las actitudes y las
opiniones de los individuos con relacion a su objeto de investigacion” (p. 155).

Sin embargo, sugiere que el investigador tenga en cuenta que la
encuesta se caracteriza por la subjetividad y, por ende, puede caerse en
presuncion de hechos y situaciones de aquellas personas que la respondan.

Para aplicar una encuesta es necesario que el investigador disefie un
cuestionario, pues este serad el instrumento que le permitird formular las
preguntas, considerando la situacion de las personas que seran consultadas y
el tipo de problema que se quiere estudiar.

Asimismo, el investigador debera definir cual sera la poblacion que
utilizaré para realizar el estudio y la muestra representativa de la misma.
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“La poblacién, o en términos mas precisos poblacién objetivo, es el
conjunto finito de elementos con caracteristicas comunes para los cuales seran
extensivas las conclusiones de la investigacion” (Arias, 2006, p.81).

Por su parte, la muestra es, segun Arias (2006, p. 83), un “subconjunto
representativo y finito que se extrae de la poblacién accesible” o poblacién
muestreada. Una muestra representativa es entonces aquella que, por su
tamafio y caracteristicas similares a las del conjunto, permite generalizar los
resultados del resto de la poblacién, con un margen de error.

En el caso de esta investigacion, se realizd0 una encuesta enfocada en
las comunicaciones internas y, por otro lado, se utilizé el Modelo SERVQUAL,
de la escuela americana de Parasuraman, Zeithaml y Berry, que consiste,
segun Duque (2005), en un instrumento que permite la medicion de la calidad
de servicio percibida, mediante la evaluacion por separado de las expectativas
y percepciones de un cliente, apoyandose en los comentarios hechos por los
consumidores en la investigacion.

El Modelo Servqual apunta hacia cinco dimensiones de la calidad del
servicio:

1. Fiabilidad: habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y
cuidadosa.

2. Capacidad de respuesta: disposicion y voluntad para ayudar a los
clientes y prestarles un servicio rapido.

3. Responsabilidad: seguridad, conocimiento y atencion de los empleados,
y su habilidad para inspirar credibilidad y confianza.

4. Confianza y Empatia: muestra de interés y atencion personalizada que
ofrecen las organizaciones a sus clientes. Lo accesible y facil de
contactar, la capacidad de conocer las necesidades de los clientes y de
mantener los informados, utilizando un lenguaje que puedan entender,
asi como escucharlos.

5. Elementos tangibles: apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion.

A través de estos indicadores, se puede medir el servicio percibido y el
servicio esperado, para luego obtener la percepcion de la calidad del servicio.

Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985, citados en la Revista Innovar,
2005) aclaran que las percepciones generales de la calidad de servicio se ven
influenciadas por cinco vacios que tienen lugar en las organizaciones que
prestan servicios:

1. Diferencia entre las expectativas de los usuarios y las percepciones de
los directivos.

2. Diferencia entre las percepciones de los directivos y las especificaciones
0 normas de calidad.
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3. Diferencia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio.

4. Diferencia entre la prestacion del servicio y la comunicacion externa.

5. Diferencia entre las expectativas del consumidor sobre la calidad del
servicio y las percepciones que tiene del servicio.

Para aplicar cuestionario del Modelo SERVQUAL en esta investigacion,
se seleccionaron dos estratos poblacionales: directores, trabajadores vy
funcionarios de la Policia El Hatillo y sociedad civil perteneciente al municipio El
Hatillo, mientras que el muestreo sera tanto intencional, como probabilistico.

A ambos estratos se les aplico el Modelo SERVQUAL,; sin embargo,
Gnicamente a los directores, trabajadores y funcionarios de la Policia EI Hatillo
se les aplico la encuesta disefiada por el autor de este estudio para medir las
comunicaciones internas de la organizacion.

“El muestreo permite al investigador, por un lado, seleccionar las
unidades de la poblacion a las que se les requerira informacion, y por el otro,
interpretar los resultados con el fin de estimar los parametros de la poblacién
sobre la que se determina la muestra para probar las hipétesis... Es importante
recordar que al seleccionar una muestra no se va a obtener informacién
completa sobre la poblacién que se investiga” (Méndez, 2003, p. 182).

El autor enumera los aspectos que debe tener en cuenta el investigador
a la hora de disefiar un estudio por muestreo, entre los que destacan:
determinar de forma precisa la poblacion, establecer los parametros de interés,
identificar todos los elementos de la poblacion, definir el tipo de muestreo que
se utilizara y el tamafio de la muestra.

En esta investigacion para la seleccién de la muestra se utilizo, en
primer lugar, el muestreo intencional (circunstancial o no probabilistico), para el
estrato 1 conformado por los funcionarios policiales. En el caso del muestreo
intencional, “a los elementos de la muestra no se les ha definido la probabilidad
de ser incluidos en la misma” (Méndez, 2003, p. 184). Este tipo de muestreo
puede ser: por conveniencia o facilidad de acceso; por criterio o por
considerarlos los mas representativos de la poblacion; y por cuota o segmento
de mercado. En este estudio, los funcionarios policiales no seran seleccionados
al azar, sino por conveniencia y criterio.

En segundo lugar, se utilizé el muestreo probabilistico para el estrato 2
conformado por los ciudadanos del municipio ElI Hatillo. En el muestreo
probabilistico “los elementos se seleccionan mediante la aplicacion de
procedimientos de azar. Cada elemento de la poblacion tiene una probabilidad
conocida de ser seleccionada. Sus resultados se utilizan para hacer inferencias
sobre los parametros poblacionales. Ademas, es posible medir el error de
muestreo” (Méndez, 2003, p. 185). En esta investigacion, los ciudadanos del
municipio El Hatillo fueron seleccionados al azar, ya sean hombres o mujeres,
en edades comprendidas entre los 18 y 70 afios de edad.
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Para seleccionar la muestra, se tomaron en cuenta los siguientes
criterios:

1. Tiempo y recursos disponibles por parte del investigador y de la
empresa en cuestion.

2. Poblacion accesible pues, segun Arias (2006, p. 87), se debe
seleccionar entre el 10 y el 20% de la poblacion accesible,
considerando elementos como:

a. Nivel de confianza o porcion del area de la curva de la
distribucion estadistica normal de la poblacién que se espera
abarcar. En este estudio, se utilizard un 95% de confianza,
correspondiente a 1,96 desviaciones tipicas o Z. Esto significa
gue existira en esta investigacion una probabilidad del 95% de
que los resultados obtenidos en la muestra sean validos para
toda la poblacion.

b. Error de estimacion: porcentaje de incertidumbre o riesgo de
gue la muestra escogida no sea lo suficientemente
representativa. Para esta investigacion, se utilizard un 8% de
error de estimacion, pues el periodo de tiempo para encuestar
es corto por lo que la muestra no podra ser muy grande.

c. Férmula para calcular el tamafio de la muestra, de acuerdo
con Arias (2006):

n=__ Z°.p.g.N
e’ (N-1)+ Z°%. p.q

Donde:
n= ndmero de elementos de la muestra

Z= desviacion tipica correspondiente al nivel de confianza (en
el caso de esta investigacion sera de 1,96)

p= proporcion estimada de la caracteristica investigada o
probabilidad de éxito (en el presente estudio sera de 0,50)

g=1 - p (en esta investigacion sera de 0,50)

N= numero de elementos que componen la poblacion (se
determinara durante la investigacion)

e= error de estimacion admitido (en el caso de esta
investigacion sera igual a 0,08)

Para la definicion del estrato poblacional 1 se utilizdé la informacion
suministrada por la Alcaldia El Hatillo, que sefiala que la Policia Municipal El
Hatillo cuenta actualmente con un total de 175 trabajadores: 15 directivos
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(entre los que forman parte del Consejo Disciplinario y los directores
generales); 26 pertenecientes a la Coordinacion de Centros Operacionales
Policiales; 7 de la Coordinaciéon de Investigaciones; 49 de la Brigada Vehicular;
38 de la Brigada Motorizada; 12 de Transito; 4 del Centro Policial; 2 de la
Unidad de Atencion a la Victima; y 22 de la Coordinacion de Administracion.

Por su parte, para la seleccién de la muestra del estrato poblacional 2,
se tomo la cifra del Instituto Nacional de Estadisticas que, segun su XIV Censo
Nacional de Poblacion y Vivienda (2014), la poblacion total del municipio El
Hatillo es de 58.156 habitantes.

Tabla N° 2: Poblacién y muestra

Estrato Poblacion Muestra
Funcionarios de la | Direccién (Consejo disciplinario y | 15 7
Policia El Hatillo directores)
Coordinacion de Centros | 26 12
Operaciones Policiales
Coordinacion de Investigaciones | 7 3
Brigada Vehicular 49 23
Brigada Motorizada 38 17
Transito 12 6
Centro Policial 4 2
Unidad de Atencion a la Victima 2 1
Coordinacion de Administracion 22 10
TOTAL 175 81
Ciudadanos del | 58.156 150
municipio El Hatillo

Fuente: elaboracion propia, 2015

Por otro lado, para desarrollar las preguntas que se realizaron en las
encuestas a los funcionarios policiales y a la sociedad civil de El Hatillo, se
utilizé una matriz operacional de variables que, segun Marroquin (2012), “es un
instrumento valioso que se constituye en la médula de la investigacion, consta
de cuatro a mas columnas y se desarrolla de conformidad a la propuesta de
cada autor o protocolo de investigacion. Generalmente en cada columna o fila
se coloca las variables, las dimensiones, los indicadores y los items”.

En este sentido, es importante mencionar que una variable es una
“caracteristica o cualidad, magnitud o cantidad, que puede sufrir cambios, y
gue es objetivo de andlisis, medicion, manipulacibn o control en una
investigacion” (Arias, 2006, p. 57).
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A continuacion se presenta la matriz operacional de variables, a través
de la cual se identifican y definen las variables utilizadas en este estudio:

Tabla N° 3: Identificacion y definicion de las variables

Objetivo general: Diseflar una estrategia de comunicaciones que contribuya con la calidad de
gestion en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, en Caracas

Objetivos . . . Definicion Definicion
oy Variables Dimensiones .
especificos conceptual operacional
La seguridad Indicadores de:
ciudadana es robos, atracos,
“una situacion secuestros,
politicay social | asaltos contra la
en la cual las propiedad
personas tienen | privada, heridos
garantizado el con armas de
pleno disfrute de fuego y
sus derechos, homicidios.
S or lo que
Utilizacion de P . q
existen
datos .
mecanismos

estadisticos o
. . institucionales
ciertos que sirvan .

eficientes para

Describir la situacion ;
para monitorear

d.e seguridad 1. Seguridad el desempefio de prevenir y
ciudadana del ciudadana p controlar los
municipio El Hatillo, la gestion de peligros
seguridad .
. coerciones
ciudadana del ileqitimas —va
municipio El 'g y
. bien sea por
Hatillo
parte de los
aparatos

publicos o por
particulares- o
violencia fisica o
psicologica que

pudiesen
lesionar dichos

derechos”
(Artiles, 2010).

Determinar las Correlacion de

expectativas y resultados
percepciones de la obtenidos en
calidad del servicio cuanto a las
de la Policia EIl Hatillo expectativas
desde el punto de versus las Diferencia de los
vista de los percepciones de puntajes
ciudadanos del los ciudadanos obtenidos para
municipio El Hatillo, a 1.La satisfaccién los items del
través de la del cliente es cuestionario de
aplicacion del modelo “una sensacion percepciones y
SERVQUAL de placer o de los puntajes
- — decepcion que | obtenidos en los
Determinar las Correlacion de .
. resulta de items del
expectativas y resultados . .
comparar la cuestionario de

obtenidos en

percepciones de la




calidad del servicio
de la Policia El Hatillo
desde el punto de
vista de la Policia El
Hatillo (organizacion
trabajadores), a
través de la
aplicacion del modelo
SERVQUAL

Comparar las
expectativas y
percepciones de la
calidad del servicio
de la Policia El
Hatillo, desde el
punto de vista de los
ciudadanos de El
Hatillo versus las
expectativas y
percepciones desde
el punto de vista de la
Policia El Hatillo
(organizacién-
trabajadores),
mediante las brechas
encontradas

Determinar las
expectativas y
percepciones de la
calidad del servicio
de la Policia EIl Hatillo
en materia de
comunicaciones
internas desde el
punto de vista de la
Policia El Hatillo
(organizacién-
trabajadores)

1.Satisfaccion
del cliente

2.Calidad del
servicio

cuanto a las
expectativas
versus las
percepciones de
los trabajadores

Correlacion de
resultados
obtenidos en
cuanto a las
expectativas y
percepciones de
los ciudadanos
versus las
expectativas y
percepciones de
los trabajadores

Correlacion de
resultados
obtenidos en
cuanto a las
expectativas
versus las
percepciones de
los trabajadores

experiencia del
producto (o los
resultados
esperados) con
las expectativas
de beneficios
previas” (Kotler
y Keller, 20086,
p.144).

2.La calidad del
servicio es “la
opinién de los
clientes sobre el
producto o
servicio que
reciben”
(Mosquera y
Martinez, 2005,
p.11).

las expectativas,
donde a mayor
puntaje, mayor
satisfaccion en
el sujeto
encuestado

Promedio de los
puntajes
obtenidos en los
items del
cuestionario
donde a mayor
puntaje, mayor
calidad de
servicio

Diferencia de los
puntajes
obtenidos para
los items del
cuestionario de
percepciones y
los puntajes
obtenidos en los
items del
cuestionario de
las expectativas,
donde a mayor
puntaje, mayor
satisfaccién en
el sujeto
encuestado

Fuente: elaboracion propia, 2015
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Metodologia

Para cumplir con los objetivos propuestos al inicio de esta investigacion,
se realizaron las siguientes acciones por cada objetivo:

Objetivo 1: Describir la situacién de seguridad ciudadana del
municipio El Hatillo.

A través de los datos obtenidos de diversos informes y estudios sobre la
situacion de seguridad ciudadana del municipio El Hatillo, se pudo dar
respuesta a este objetivo.

Objetivo 2: Determinar las expectativas y percepciones de la
calidad del servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de los
ciudadanos del municipio El Hatillo, a través de la aplicacion del modelo
SERVQUAL.

Para el desarrollo de este objetivo, se aplico el instrumento SERVQUAL
a la muestra seleccionada de los ciudadanos del municipio El Hatillo y se
evalub qué esperan ellos de las instituciones policiales excelentes
(expectativas), asi como sus opiniones en relacion a la calidad del servicio que
ofrece la Policia El Hatillo (percepciones).

En este sentido, se calculé la media, la desviacion estandar, la mediana,
la moda, el minimo, el maximo y la distribucién porcentual por escala, para
cada una de las dimensiones evaluadas: elementos tangibles, fiabilidad,
capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Este procedimiento se llevd a
cabo tanto en el caso de las expectativas como en el de las percepciones.

Posteriormente, se calculé el indice SERVQUAL, es decir, la diferencia
de las puntuaciones promedio de las percepciones de los ciudadanos
encuestados y las de las expectativas de los mismos.

Objetivo 3: Determinar las expectativas y percepciones de la
calidad del servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de la
Policia El Hatillo (organizacidén-trabajadores), a través de la aplicacién del
modelo SERVQUAL.

Para cumplir con este objetivo, se llevd a cabo el mismo procedimiento
qgue en el caso de los ciudadanos; sin embargo, el instrumento se aplicé a la
organizacion (directores, trabajadores y funcionarios de la Policia El Hatillo),
para conocer sus expectativas en cuanto a instituciones policiales excelentes y
sSus percepciones en cuanto a la calidad de gestién de la Policia El Hatillo.

Objetivo 4: Comparar las expectativas y percepciones de la calidad
del servicio de la Policia El Hatillo, desde el punto de vista de los
ciudadanos de El Hatillo versus las expectativas y percepciones desde el
punto de vista de la Policia ElI Hatillo (organizaciéon-trabajadores),
mediante las brechas encontradas.

Con el fin de dar respuesta a este objetivo, se compararon las
expectativas de los ciudadanos encuestados versus las de los directivos,
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trabajadores y funcionarios policiales encuestados. De igual manera, se realizd
la comparacion en cuanto a las percepciones de los ciudadanos versus las de
las personas de la organizacion encuestadas.

Objetivo 5: Determinar las expectativas y percepciones de la
calidad del servicio de la Policia El Hatillo en materia de comunicaciones
internas desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacién-
trabajadores).

Para cumplir con este objetivo, se llevé a cabo el mismo procedimiento
que para dar respuesta a los objetivos 2 y 3. La diferencia es que, en este
caso, se hicieron preguntas relacionadas con las comunicaciones internas de
las instituciones policiales excelentes y de la Policia El Hatillo.
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Cronograma de actividades

Para definir las etapas del proceso de investigacion en el marco de la
realizacion de este trabajo de investigacion, se utilizé un Diagrama de Gantt, es
decir, una “representacion grafica en la que la relacion de las variables ‘etapas
de investigacion’ y ‘tiempos de ejecucion se indican por el uso de barras
horizontales” (Cegarra, 2012).

A continuacion, se presenta un cronograma de las actividades que se
llevaron a cabo desde abril de 2015 hasta junio de 2015 para desarrollar esta
investigacion:

Tabla N° 4: Cronograma de ejecucion de actividades

SEMANAS

Actividad

Arqueo bibliografico

Disefio de los instrumentos

Recoleccién de datos

(encuesta)

Procesamiento de datos:
clasificacion del material

(codificacion y tabulacién)

Analisis e interpretacion de

datos

Redaccion preliminar

Presentacion final del

borrador al tutor

Revisién y ajustes

Entrega de la tesis

Fuente: elaboracion propia, 2015
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Técnicas de procesamiento y analisis de informacion

Para procesar los datos de esta investigacion, se aplicaron los
cuestionarios SERVQUAL tanto a los ciudadanos del municipio El Hatillo como
a los directores, trabajadores y funcionarios de la Policia El Hatillo.
Posteriormente, se presentaron los resultados a través del uso de tablas y
graficas que permitieron establecer el indicador SERVQUAL y analizar las
relaciones existentes en las dimensiones evaluadas.

Al analizar los resultados, se tomaron en cuenta el problema de la
investigacion y los objetivos planteados, mientras que el marco tedérico sirvio de
sustento del estudio.

Consideraciones éticas

“Las consideraciones éticas no son mas gue las actuaciones a partir de
las cuales los investigadores e investigadoras aplican los principios morales a
un mundo concreto de la practica” (Barreto, 2011, p.643). El autor sefiala
también que la participacion, el respeto, la retribucién, la rendicién de cuentas y
la informacién son fundamentales en cualquier investigacion.

De acuerdo con Barreto (2011), el principio de participacion tiene que ver
con la creacion de condiciones para que las personas ejerzan su derecho a
decidir si quieren formar parte de una investigacién o no, en qué grado y de
gué manera. En el caso especifico de esta investigacion, se pretende realizar
encuestas a ciudadanos y funcionarios de la Policia El Hatillo, que deseen
participar de forma voluntaria, con el fin de aportar informacion al estudio.
Asimismo, se garantizard la confiabilidad de los datos que se obtengan a partir
de estas encuestas.

En cuanto al respeto, el autor subraya la relevancia de tratar a los
individuos como agentes autbnomos Yy proteger a quienes presentan
capacidades disminuidas. Como se mencion0 anteriormente, en este estudio
se tendr4 presente en todo momento la libertad de cada individuo para
contribuir o no con las encuestas del trabajo de investigacion.

Al referirse a la retribucion o beneficio como principio ético, Barreto
(2011) expone: “El informe Belmont sefala este principio como beneficencia, y
se sintetiza en dos premisas basicas: no hacer dafio a los participantes e
incrementar al maximo los beneficios, y disminuir los dafios posibles” (p. 645).

A través de este estudio, se desarroll6 una estrategia de comunicacion
que contribuya con la gestion de seguridad ciudadana; por lo tanto, los
beneficios pretendieron ser evidentes tanto para los ciudadanos del municipio
El Hatillo, como para los funcionarios encuestados.

Es de vital importancia destacar que en este estudio se citdé de forma
correcta y especifica a cada uno de los autores y referencias bibliograficas que
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se consultaron. También se comunicaron los resultados a la empresa en
cuestion, resguardando la identidad de los individuos que participaron en las
encuestas.
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CAPITULO IV.
PRESENTACION Y ANALISIS DE RESULTADOS

A continuacion se presentan, analizan e interpretan los resultados
obtenidos a través de la investigacion en cuestion, mediante la aplicacion de
las técnicas e instrumentos explicados en el Marco Metodoldgico, ubicado en el
capitulo 11l del presente estudio.

Con el fin de dar respuesta a los objetivos planteados al inicio de esta
investigacién, se presentardn, analizardn interpretaran los resultados
obtenidos, objetivo a objetivo.

Objetivo 1: Describir la situaciéon de seguridad ciudadana del
municipio El Hatillo.

Como se detall6 en el capitulo 11l (marco metodoldgico), para cumplir con
este primer objetivo, se aplico la técnica de revision de documentos y fuentes
bibliograficas con el fin de conocer la situacion de seguridad ciudadana del
municipio El Hatillo.

Al describir el problema de esta investigacion (capitulo 1) se destaco que
la inseguridad ciudadana se ha hecho cada vez mas presente en Venezuela vy,
por ende, en Caracas: su capital. En el caso del municipio El Hatillo, ubicado en
dicha ciudad, se pudo conocer a través de las cifras del Instituto Autbnomo
Policial del Estado Miranda (citado en un estudio realizado por el Observatorio
Metropolitano de Seguridad Ciudadana, 2011) que durante el afio 2011 se
registraron 15 asesinatos, 9 robos de vehiculos, 9 hurtos de vehiculos, 31
robos a residencias, 38 hurtos a residencias y 9 hurtos de armas de fuego.

La seguridad ciudadana se encuentra directamente relacionada con el
sistema de administracion de justicia y con la confianza que los ciudadanos
sienten hacia los funcionarios encargados de velar por el bienestar social. Es
por ello que resulta importante conocer el indice de calificacion de entes
policiales en El Hatillo.

De acuerdo con la Encuesta de Violencia Interpersonal y Percepcion
Ciudadana de la Situacion de Seguridad en Caracas, realizada en 2009, (citado
en el estudio de Politicas Publicas de Convivencia y Seguridad Ciudadana del
Distrito Metropolitano de Caracas, realizado por el Instituto de Investigaciones
de Convivencia y Seguridad Ciudadana -Incosec-, 2010, p. 49), “resulta
alarmante” como de los siete cuerpos policiales que desempeiian labores en el
Distrito Metropolitano de Caracas (Policia de Chacao, de Baruta, de EIl Hatillo,
de Miranda, de Sucre, de Caracas y Metropolitana), “mas de la mitad tiende a
merecer una valoracion negativa de parte de la ciudadania, siendo sélo tres de
ellas las que, gracias a los modelos de proximidad que rigen su accionar,
parecieran impresionarlos positivamente”.

Entre los tres entes calificados de forma negativa por los ciudadanos se
encuentra la Policia El Hatillo (con un indice de 0,1552), precedido por la
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Policia de Baruta (con un indice de 0,1558) y la Policia de Chacao (con un
indice de 0,3605). El resto de los cuerpos policiales fueron valorados con
indices negativos.

Esta desconfianza en las autoridades encargadas de la
regulacion y control de la vida en sociedad deslegitima a su vez
las normas emanadas por ellas, explicando asi la constante
violacion en la que incurre la ciudadania en su dia a dia, en
parte por lo que se ha entendido como una abulia sistematica,
basada en la creencia de que resulta imposible tomar accion
positiva alguna, dada las dimensiones alarmantes de la crisis
nacional. (Machado y Guerra, 2008, citado en el estudio de
Politicas Publicas de Convivencia y Seguridad Ciudadana del
Distrito Metropolitano de Caracas, 2010, p. 49).

Y es que la situacién que vive El Hatillo estd muy influenciada por la
inseguridad ciudadana del pais en general, que entre otros aspectos, cuenta
con un alto indice de impunidad.

Segun Hernandez (2010), el aumento de la criminalidad policial y militar
guarda relacion directa con la impunidad en que han quedado estos delitos.
“Esta impunidad se extiende como un cancer desde los llamados cuerpos de
‘seguridad’ y todo el aparato de administracién de ‘justicia’ hasta todos los
niveles de la sociedad, siendo ella el elemento fundamental —no Gnico- en este
crecimiento de la inseguridad” , sefiala.

De acuerdo con el mencionado autor, en 1998 por cada 100 homicidios
se detenian a 110 sospechosos o imputados; en 1999 esta cifra se redujo a 58;
en 2000, a 18; y asi fue bajando hasta llegar a 9 detenciones por cada 100
homicidios en 2009.

A través del informe 2008 de la Fiscalia General de la Republica (citado
en Hernandez, 2010, p. 37), se pudo conocer que entre el afio 2000 y el afio
2007, se registraron mas de 33 mil denuncias de violacion de Derechos
Humanos, de las cuales: en mas de 29 mil hubo funcionarios involucrados; en
mas de 18 mil hubo funcionarios involucrados identificados; en mas de 5 mil
hubo policias municipales implicados; en mas de 16 mil hubo policias estadales
implicados; en casi 2 mil hubo guardias nacionales implicados; en mas de 5 mil
hubo efectivos del Cuerpo de Investigaciones Cientificas, Penales vy
Criminalisticas (Cicpc) implicados; en mas de 500 casos estuvieron implicados
funcionarios de la Direccion de los Servicios de Inteligencia y Prevencion
(Disip). Asimismo, hubo mas de 13 mil sobreseimientos, casos archivados y
desestimados; 830 acusados, mas de mil imputados fiscalmente y sélo 32
presos.

En dicho informe también se brindan datos acerca de las violaciones de
Derechos Humanos en los principales estados de Venezuela. En Caracas,
durante el periodo de estudio (2000-2007), se presentaron mas de 12 mil casos
de este tipo, en los cuales resultaron mas de 11 mil victimas, mas de 10 mil
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funcionarios involucrados, mas de 9 mil efectivos identificados; y sélo 154
funcionarios imputados fiscalmente y 2 presos.

En Miranda, por su parte, se registraron mas de mil casos, donde
resultaron mas de mil victimas, mas de 800 funcionarios involucrados; mas de
400 funcionarios identificados; y uUnicamente 5 funcionarios imputados y
ninguno fue puesto en prision ((informe 2008 de la Fiscalia General de la
Republica, citado en Hernandez, 2010, p. 50).

Por otro lado, cabe destacar que aun cuando las politicas publicas de
seguridad ciudadana son responsabilidad del Gobierno central, estan
directamente vinculadas con el ambito local, es decir, con cada estado y
municipio, “dado que es en esta instancia donde los ciudadanos acuden en
prioridad para denunciar y exigir la satisfaccion de sus carencias” (estudio de
Politicas Publicas de Convivencia y Seguridad Ciudadana del Distrito
Metropolitano de Caracas, realizado por el Instituto de Investigaciones de
Convivencia y Seguridad Ciudadana —Incosec-, 2010, p. 73).

En este sentido, Incosec (2010) plantea un conjunto de factores que
condicionan el cumplimiento de las politicas publicas en el Distrito
Metropolitano de Caracas: fortalecimiento de los actores de seguridad
ciudadana, lo que implica entre otras medidas, el cambio del modelo policial
por uno mas cercano a los ciudadanos, respetuoso de los Derechos Humanos,
aliado a la comunidad y generador de confianza.

Igualmente, dicho instituto menciona en su estudio (2010) la importancia
de introducir y profundizar en los distintos niveles del poder publico la agenda
de seguridad ciudadana como parte sustantiva de la seguridad humana;
establecer mecanismos para la accién conjunta mediante la coordinacion entre
los programas de desarrollo social y los 6rganos de seguridad ciudadana.

En este mismo orden de ideas, Incosec (2010) enumera algunas
propuestas para la aplicacion de las politicas publicas locales orientadas a
reducir las tasas de criminalidad y a mejorar la convivencia entre los
ciudadanos, las cuales podrian resultar de sumo valor para la Policia El Hatillo.

Entre otras sugerencias, el mencionado instituto sefala la creacion de un
nuevo modelo policial:

Es necesario reemplazar el actual y sustituirlo por uno
gobernado por la transparencia, equidad, justicia en los procesos
de captacion, reclutamiento y seleccion, ingreso, capacitacion,
evaluacion, ascensos y asignacion de cargos, respaldado por un
sistema de seguridad social, una politica salarial, un adecuado
equipamiento individual y colectivo, apoyado por tecnologia
acorde a las necesidades operativas, respetuoso de los
Derechos Humanos y aliado del ciudadano. (p. 77).
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De igual manera, plantea la importancia de fortalecer el area de
inteligencia policial, como el “insumo fundamental para el proceso de toma de
decisiones estratégicas y operativas relacionadas con la concepcion y direccién
de los planes y programas de caracter preventivo, de control, de rehabilitacion,
de reinsercién social y los de participacién comunitaria” (Insocec, 2010).

El instituto propone también robustecer los cuerpos policiales,
potenciando su eficiencia y eficacia, para lo cual es necesario:

a. Incrementar el pie de fuerza y mantener dichos efectivos
debidamente adiestrados, disciplinados, con una elevada moral,
sentido de pertenencia y respetuosos de los Derechos
Humanos.

b. Aumentar su capacidad operativa mediante una adecuada
politica de educacion y mejoramiento continuo para mantenerlos
actualizados en las tacticas y técnicas policiales.

C. Dotar al personal del material y equipo, incluido el
armamento, tanto individual como colectivo para cumplir la
mision asignada.

d. Proporcionar el apoyo tecnol6gico necesario de acuerdo a
los requerimientos de las funciones a cumplir.
e. Capacitar a los funcionarios en materia de atencion al

publico para garantizar trato adecuado, respuesta oportuna y
una vinculacion empatica.

f. Obtener la confianza y apoyo de la ciudadania a través de
relaciones que generen confianza mutua. Para ello es necesario
gue el servidor publico, en este caso el policia, se convierta en
aliado del ciudadano y sea un modelo capaz de ganar con su
ejemplo, el respeto, la obediencia voluntaria a las normas
establecidas y la cooperacion necesaria para cumplir
exitosamente su mision. (Incosec, 2010, p. 78 y 79).

Objetivo 2: Determinar las expectativas y percepciones de la
calidad del servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de los
ciudadanos del municipio El Hatillo, a través de la aplicacion del modelo
SERVQUAL.

Para satisfacer este objetivo, se aplico el instrumento descrito el marco
metodoldgico: modelo SERVQUAL, en su cuestionario para los ciudadanos del
municipio El Hatillo, a través del cual se pudo medir con las 22 preguntas
realizadas, el servicio esperado (ver anexo 1) y el servicio percibido (ver anexo
2) por parte de dicho estrato. La muestra consisti6 en 150 ciudadanos, los
cuales presentaron las siguientes caracteristicas (ver tablas N° 5y N° 6):
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Tabla N° 5: Expectativas de los ciudadanos de El Hatillo encuestados en cuanto ala
calidad de gestion de instituciones policiales excelentes

DISTRIBUCION PORCENTUAL

EXPECTATIVAS POR ESCALA (%)
CRITERIOS O -
DIMENSIONES DESVIACION ; ]
MEDIA “<1anpar MEDIANA  MODA  MINIMO  MAXIMO 1 2 3 4 5 6 7
ELEMENTOS
TANGIBLES 6 143 6 7 1 7 3 116 25 516 20 1833 49,83
FIABILIDAD 6 133 6 7 1 7 1,2 1,73 346 6,66 1693 24,26 45,73
CAPACIDAD
DE 6 7 7 1 7 1,16 333 5 533 17,16 155 52,5
RESPUESTA 1,47
SEGURIDAD 6 143 7 7 1 7 216 25 233 333 18 12,66 58
EMPATIA 6 135 7 7 1 7 093 333 133 466 1813 14,26 57,33
PROMEDIO
EXPECTATIVAS  © 14 6.6 7 1 7 1,69 241 292 502 18,04 17 52,67

Fuente: instrumento SERVQUAL, 2015

La Tabla N° 5 muestra las expectativas que los ciudadanos encuestados
de EI Hatillo tienen en cuanto a la calidad de gestion de instituciones policiales
excelentes.

De acuerdo con los resultados obtenidos en la Tabla N° 5, los
ciudadanos encuestados consideran que todas las dimensiones son de suma
importancia, pues le dieron un puntaje 6 a todos los criterios. Asimismo, como
se puede observar, en todas las categorias las minimas puntuaciones
individuales fueron de 1 y las maximas de 7.

En resumen, la puntuacion promedio de las expectativas de los
ciudadanos fue de 6 puntos, con una desviacion estandar de 1,4; una mediana
de 6,6; y el 52,67% de los ciudadanos encuestados evaludé con el puntaje
méaximo (7) las expectativas en cuanto a la calidad de gestion de las
instituciones policiales excelentes.

Tabla N° 6: Percepciones de los ciudadanos de El Hatillo encuestados en cuanto a la
calidad de gestion de la Policia El Hatillo

PERCEPCIONES DISTRIBUCION PORCENTUAL

CRITERIOS POR ESCALA (%)
DIMENSIONES DESVIACION . .
MEDIA ESTANDAR MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO 1 2 3 4 5 6 7
ELEMENTOS
TANGIBLES 4 1,54 4 5 1 7 13,33 14 205 21 22 8,16 1
FIABILIDAD 3 1,48 4 4 1 7 13,73 14,13 1586 32,5 16,13 64 1.2
CAPACIDAD
DE RESPUESTA 3 1,53 4 4 1 7 15,16 14,66 17 29 165 583 183
SEGURIDAD 4 1,61 4 4 1 7 13,16 17 155 23,1 19,33 9,66 2,16
EMPATIA 4 1,58 4 4 1 7 13,6 14 17,06 25,2 19,73 7,73 2,66
PROMEDIO 4 1,54 4 4 1 7 13,79 14,75 17,18 26,1 18,73 7,55 1,77

PERCEPCIONES

Fuente: Instrumento SEVQUAL, 2015.
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En relacion a las percepciones que tienen los ciudadanos de El Hatillo
encuestados en cuanto a la calidad de gestién de la Policia El Hatillo, se pudo
evidenciar a través de este estudio que la organizacién no cuenta con una
buena percepcion, debido a que solo el 1,77% de los participantes sefald 7
como puntuacion promedio de percepcion, mientras que 7,55% calificaron las
dimensiones en promedio con 6; 18,73%, con 5; 26,1% con 4; 17,18% con 3;
14,75% con 2;y 13,79% con 1.

En promedio, la media fue de 4 puntos: fiabilidad y capacidad de
respuesta fueron las dimensiones con menor puntaje (3), mientras que el resto
de los criterios (elementos tangibles, seguridad y empatia) fueron evaluados
con 4. La desviacion estandar en promedio de las percepciones fue de 1,54; la
mediana de 4 y la moda de 4 igualmente.

En este sentido, se podria pensar que la organizacion necesita efectuar
cambios profundos en todas las categorias diagnosticadas; en especial, en las
relacionadas con fiabilidad y capacidad de respuesta.

Tabla N° 7: Indicador SERVQUAL (Percepciones- Expectativas) de los ciudadanos de El
Hatillo encuestados

PUNTUACION SERVQUAL

CRITERIOS O DIMENSIONES

MEDIA I?EESST\,{-\ng,lL\ORN MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO
ELEMENTOS TANGIBLES -2 0,11 -2 -2 0 0
FIABILIDAD -3 0,15 -2 -3 0 0
CAPACIDAD DE RESPUESTA -3 0,06 -3 -3 0 0
SEGURIDAD -2 0,18 -3 -3 0 0
EMPATIA -2 0,23 -3 -3 0 0
PUNTUACION SERVQUAL -2 0,13 -2,6 -3 0 0

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015.

La Tabla N° 7 muestra el indicador SERVQUAL, producto de la diferencia de
las percepciones de los ciudadanos encuestados y las expectativas de los mismos. En
ella se observa que en los criterios referentes a elementos tangibles, seguridad y
empatia la puntuacién es -2, mientras que en fiabilidad y capacidad de respuesta es -
3, lo que en promedio significa un puntaje de -2. Esto evidencia que en todos los casos
las percepciones se encuentran por debajo de las expectativas, por lo que los
ciudadanos se encuentran insatisfechos con la calidad del servicio que reciben por
parte de la Policia El Hatillo. Por lo tanto, la organizacion debe efectuar cambios para
modificar la impresion que tienen los ciudadanos sobre su gestion.
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La puntuacion SERVQUAL en definitiva resulté con una media de -2, una
desviacion estandar de 0,13; una mediana de -2,6, una moda de -3, un minimo de 0 y
un méximo de 0 igualmente.

Objetivo 3: Determinar las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo desde el punto de vista de la Policia El Hatillo
(organizacion-trabajadores), a traves de la aplicacion del modelo SERVQUAL.

Para dar respuesta a este objetivo, se aplicé el instrumento descrito el
capitulo Il (Marco Metodolégico): modelo SERVQUAL, en su cuestionario para
los funcionarios, trabajadores y directivos de la Policia El Hatillo, a través del
cual se pudo medir con las 22 preguntas realizadas, el servicio esperado (ver
anexo 3) y el servicio percibido (ver anexo 5) por parte de dicho estrato. La
muestra consistio en 81 personas (entre funcionarios, trabajadores y directivos)
de la Policia El Hatillo, los cuales presentaron las siguientes caracteristicas (ver
tablas N° 8 y N° 9):

Tabla N° 8: Expectativas de la calidad de gestion de instituciones policiales excelentes,
desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacidn-trabajadores)

DISTRIBUCION PORCENTUAL
CRITERIOS O EXPECTATIVAS POR ESCALA (%)

DIMENSIONES DESVIACION

ESTANDAR MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO 1 2 3 4 5 6 7

MEDIA

ELEMENTOS

TANGIBLES

5

5

7

5,55

5,55

11,72

27,46

9,56

37,03

FIABILIDAD

5

6

7

4,69

5,92

7,90

26,9

12,3

38,27

CAPACIDAD
DE
RESPUESTA

6

7

2,77

4,93

10,8

49,07

SEGURIDAD

7

7

1,85

1,54

11,7

51,54

EMPATIA

6

7

1

7

1,97

1,97

5,43

14,5

48,14

PROMEDIO
EXPECTATIVAS

(2]

6

7

1

7

2,97

3,36

3,98

6,92

11,7

44,81

Fuente: instrumento SERVQUAL, 2015

La Tabla N° 8 presenta la opinion de los funcionarios, trabajadores y directivos
de la Policia El Hatillo encuestados, en relacion a lo que ellos esperan de una
institucion policial excelente. En ella se observa que el 44,81% de los encuestados
dieron una puntuacion de 7, es decir, que estdn fuertemente de acuerdo con la
afirmacion que se hace en el cuestionario. En cuanto al promedio de la media, el
mayor puntaje (6) lo obtuvieron las siguientes dimensiones: capacidad de respuesta,
seguridad y empatia; mientras que elementos tangibles y fiabilidad obtuvieron 5; lo que
en definitiva resulta en un promedio de expectativas de 6, con una desviacion estandar
de 1,55, una mediana de 6 y una moda de 7.
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Tabla N° 9: Percepciones de la calidad de gestion de la Policia El Hatillo, desde el punto
de vista de la Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores)

3 ("
CRITERIOS PERCEPCIONES DISTRIBUCION PORCENTUAL POR ESCALA (%)
DIMENSIONES DESVIACION i A
MEDIA ESTANDAR MEDIANA  MODA MINIMO MAXIMO 1 2 8 4 5 6 7
ELEMENTOS
TANGIBLES 5 1,64 5 5 1 7 4,93 956 12,34 11,1 358 13,27 12,96
FIABILIDAD 5 1,62 5 5 1 7 39 765 6,17 12,8 37,28 11,35 20,74
CAPACIDAD DE
RESPUESTA 5 1,61 5 5 1 7 3,08 493 895 864 36,11 10,18 28,08
SEGURIDAD 5 1,59 5 5 1 7 339 462 864 138 358 833 253
EMPATIA 5 1,66 5 5 1 7 4,69 518 4,19 123 353 8,88 29,38
PROMEDIO
PERCEPCIONES 5 1,62 5 5 1 7 4 6,38 8 11,7 36 10,4 23,29

Fuente: Instrumento SEVQUAL, 2015.

La Tabla N° 9 muestra la opinidn de los funcionarios, trabajadores y directivos
de la Policia El Hatillo encuestados, en relacion a lo que ellos consideran sobre la
organizacién en cuestion. En ella se observa que la percepcion en general es muy
positiva por parte de los trabajadores y directivos, debido a que el 36% de los
encuestados manifestd estar de acuerdo con las afirmaciones realizadas en el
cuestionario (con una puntuacién de 5), mientras que otro 23,29% califico en promedio
con 7 las dimensiones diagnosticadas. Asimismo, Unicamente 4% dio una puntuacion
de 1; 6,38% califico con 2; y 8% con 3.

En promedio, la media fue de 5, pues en todas las dimensiones el puntaje fue
de 5; la desviacion estandar fue de 1,62; y tanto la mediana como la moda fueron 5.

Tabla N° 10: Indicador SERVQUAL (Percepciones- Expectativas) desde el punto de vista
de la Policia El Hatillo (organizacion-trabajadores)

PUNTUACION SERVQUAL
CRITERIOS O DIMERSIONES MEDIA DESVIACION MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO
ESTANDAR
ELEMENTOS TANGIBLES 0 0,03 0 2 0 0
FIABILIDAD 0 0,07 1 2 0 0
CAPACIDAD DE RESPUESTA 1 0,05 1 2 0 0
SEGURIDAD 1 0,22 2 2 0 0
EMPATIA 1 0,18 1 2 0 0
PUNTUACION SERVQUAL 1 0,07 1 2 0 0

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015.

La Tabla N° 10 muestra el indicador SERVQUAL, producto de la diferencia de
las percepciones de los funcionarios, trabajadores y directivos de la Policia El Hatillo
encuestados y las expectativas de los mismos. En ella se observa que en las
dimensiones referentes a elementos tangibles y fiabilidad la puntuacion SERVQUAL
es 0 por lo que las percepciones y expectativas se igualan, lo que significa que los
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trabajadores consideran que la relacion es justa. En el caso de los criterios
relacionados con capacidad de respuesta, seguridad y empatia, el puntaje es -1, lo
gue evidencia que en estas categorias los encuestados se encuentran insatisfechos
con la calidad de servicio que ofrece la Policia El Hatillo y, por ende, la organizacion
debe enfocar sus principales cambios en estas Ultimas dimensiones.

La puntuacion SERVQUAL en definitiva resulté con una media de -1, una
desviacién estandar de 0,07; una mediana de -1, una moda de -2, un minimo de 0 y un
méximo de 0 igualmente.

Objetivo 4: Comparar las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo, desde el punto de vista de los ciudadanos de El
Hatillo versus las expectativas y percepciones desde el punto de vista de la
Policia El Hatillo (organizacidn-trabajadores), mediante las brechas encontradas.

Tabla N° 11: Diferencia de expectativas acerca de instituciones policiales excelentes,
desde el punto de vista de los ciudadanos versus el punto de vista de la organizacién

CRITERIOS O EXPECTATIVAS
DIMENSIONES

CIUDADANOS ORGANIZACION DIFERENCIA

ELEMENTOS

TANGIBLES 6 5 1
FIABILIDAD 6 5 1
CAPACIDAD
DE

RESPUESTA 6 6 0
SEGURIDAD 6 6 0

EMPATIA 6 6 0
PROMEDIO 6 6 0

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015.

A través de la Tabla N° 11, se comparan las expectativas de los ciudadanos de
El Hatillo encuestados versus las de los funcionarios, trabajadores y directivos de la
Policia El Hatillo. En ella se evidencia en las dimensiones relacionadas con elementos
tangibles y fiabilidad, las expectativas de los ciudadanos son ligeramente mayores que
las de la organizacién (6 versus 5), resultando una diferencia de 1 punto, por lo que en
la organizacion se subvalla la opinion de los ciudadanos en los mencionados criterios.
Sin embargo, en las categorias referentes a capacidad de respuesta, seguridad y
empatia los resultados se igualan, por lo que se considera coherente la opinién de la
organizacion con respecto a la suministrada por los ciudadanos.

En promedio, la diferencia en las expectativas es de 0 por lo que hay
concordancia entre los resultados obtenidos de las encuestas realizadas a los
ciudadanos de El Hatillo versus los obtenidos de las encuestas realizadas a los
funcionarios, trabajadores y directivos de la Policia El Hatillo.
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Tabla N° 12: Diferencia de percepciones acerca de la Policia El Hatillo, desde el punto de
vista de los ciudadanos versus el punto de vista de la organizacion

CRITERIOS O PERCEPCIONES
DIMENSIONES

CIUDADANOS ORGANIZACION DIFERENCIA

ELEMENTOS 4 5 -1
TANGIBLES
3 5 2
FIABILIDAD
CAPACIDAD
DE 3 5 -2
RESPUESTA
4 5 1
SEGURIDAD
. 4 5 1
EMPATIA
4 5 1
PROMEDIO

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015.

Al comparar las percepciones manifestadas por los ciudadanos versus las de la
organizacion, se observa una diferencia de -2 tanto en fiabilidad como en capacidad
de respuesta, lo que significa que los ciudadanos en ambos casos dieron un puntaje
de 3 a la calidad de gestion de la Policia El Hatillo, mientras que los trabajadores de
dicho organismo lo evaluaron con 5. En cuanto a los elementos tangibles, la seguridad
y la empatia, la diferencia es de -1, pues los ciudadanos calificaron a la organizacién
con 4, mientras que los trabajadores y directivos con 5, resultando una diferencia de -
1. En definitiva, el promedio de la diferencia es de -1, por lo que hay un punto de
diferencia entre lo que los ciudadanos perciben de la Policia El Hatillo versus la forma
en que la organizacion se evalla a si misma.

Objetivo 5: Determinar las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo en materia de comunicaciones internas desde el
punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores).

Para satisfacer este objetivo, se aplicé una encuesta a los funcionarios,
trabajadores y directivos El Hatillo, a través de la cual se realizaron preguntas
relacionadas con las comunicaciones internas de la organizacion, para medir el
servicio esperado en esta materia (ver anexo 4) y el servicio percibido (ver
anexo 6) por parte de dicho estrato.

Asimismo, para dar respuesta a este objetivo se aplicé el instrumento
descrito en el capitulo Il (Marco Metodologico): entrevista a la Coordinadora de
Comunicaciones de la Policia El Hatillo, con el fin de conocer de cerca los
medios internos y externos con los que cuenta la organizacion. También se
aplicé la técnica de la observacion, para evaluar la presencia de los actuales
medios internos de la organizacion.
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Encuesta realizada a los directores, trabajadores y funcionarios de la
Policia El Hatillo

La muestra consistié en 81 personas (entre funcionarios, trabajadores y
directivos) de la Policia El Hatillo, los cuales presentaron las siguientes
caracteristicas (ver tablas N° 13 y N° 14):

Tabla N° 13: Expectativas de la calidad de gestion de instituciones policiales excelentes
en materia de comunicaciones internas, desde el punto de vista de la Policia El Hatillo
(organizacion-trabajadores)

EXPECTATIVAS DISTRIBUCION PORCENTUAL

CRITERIOS o POR ESCALA (%)
DIMENSIONES -
DESVIACION ‘ i
MEDIA CcTANDAR MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO 1 2 3 4 5 6 7
COMUNICACIONES
INTERNAS 6 169 6 7 1 7 524 339 185 7,40 23,14 13,88 4506

Fuente: elaboracion propia, 2015

La Tabla N° 13 presenta la opinion de los funcionarios, trabajadores y directivos
de la Policia El Hatillo encuestados, en relacion a lo que ellos esperan de una
institucion policial excelente, en materia de comunicaciones internas. En ella se
observa que el 45,06% de los encuestados dieron una puntuacion de 7, es decir, que
estan fuertemente de acuerdo con las afirmaciones que se hacen en el cuestionario;
mientras que 23,14% de los interpelados evaluaron con 5; y 13,88% con 6. En
definitiva, la media de las expectativas relacionadas con comunicaciones internas fue
de 6, la desviacion estandar de 1,69; la mediana de 6, la moda de 7, el minimo de 1y
el maximo de 7.

Grafico N° 1: Expectativas de la calidad de gestion de instituciones policiales excelentes,
en cuanto ala coordinacién de reuniones periddicas, desde el punto de vista de la
Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores)

En las instituciones policiales excelentes se coordinan
reuniones periddicas con todos los trabajadores y
funcionarios
38
40
30
21
20 b4
8
0 -
o | el e e . .
1: Fuertemente 2: Parcialmente 3:En 4: Indeciso 5: De acuerdo 6: Parcialmente 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: elaboracion propia, 2015.
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A través del Grafico N° 1 se puede evidenciar que 38 de los 81 encuestados
(casi 47%) manifestdé estar fuertemente de acuerdo en que en las instituciones
policiales excelentes se coordinan reuniones periédicas con todos los trabajadores y
funcionarios, por lo que casi la mitad de la poblacibn encuestada le da mucha
importancia a que se lleven a cabo estos encuentros entre los directivos de la
organizacion y sus trabajadores y funcionarios.

Grafico N° 2: Expectativas de la calidad de gestidon de instituciones policiales excelentes,
en cuanto alos medios internos, desde el punto de vista de la Policia El Hatillo
(organizacion-trabajadores)

Las instituciones policiales excelentes cuentan con medios
internos para comunicar a sus trabajadores y funcionarios
cualquier novedad o decisién
30
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0 Bl el e : : .
1: Fuertemente 2: Parcialmente 3:En 4: Indeciso 5: De acuerdo 6: Parcialmente 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: elaboracion propia, 2015.

El Grafico N° 2 muestra la relevancia que le dan los encuestados al hecho de
gue las instituciones policiales cuenten con medios internos de comunicacion para
mantener informados a los trabajadores y funcionarios, debido a que 34 de las 81
personas que respondieron el cuestionario (casi 42%) manifestaron estar fuertemente
de acuerdo con esta afirmacion, mientras que 17 (casi 21%) se mostraron de acuerdo
y 13 (16%), parcialmente de acuerdo.
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Grafico N° 3: Expectativas de la calidad de gestién de instituciones policiales excelentes,
en cuanto al volumen de informacion, desde el punto de vista de la Policia El Hatillo
(organizacion-trabajadores)

En las instituciones policiales excelentes los trabajadores y
funcionarios se sienten suficientemente comunicados con el
volumen de informacion que la organizacion comparte con

ellos
30
19
20 14
o | W | e | |
1: Fuertemente 2: Parcialmente 3:En 4: Indeciso 5: De acuerdo 6: Parcialmente 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: elaboracion propia, 2015.

A través del Gréfico N° 3 se puede observar que 33 de los 81 encuestados
(casi 41%) manifestd estar fuertemente de acuerdo en que en las instituciones
policiales excelentes los trabajadores y funcionarios se sienten suficientemente
comunicados con el volumen de informacion que la institucion comparte con ellos.
Igualmente, 19 de los encuestados (casi 24%) dio un puntaje de 5, mientras que 14 de
ellos (17%) de 6. Esto significa que un gran niumero de los encuestados (66) le da
mucha importancia a estar informados constantemente por parte de la organizacion.

Gréafico N° 4: Expectativas de la calidad de gestidn de instituciones policiales excelentes,
en cuanto ala posibilidad de manifestar sus opiniones, desde el punto de vista de la
Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores)

En las instituciones policiales excelentes los trabajadores y
funcionarios tienen la posibilidad de dar sus opiniones a los
directivos
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en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: elaboracién propia, 2015.
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En cuanto a la posibilidad que tienen los trabajadores y funcionarios de
manifestar sus opiniones a los directivos de las instituciones policiales, 41 de los 81
encuestados (casi 51%) dieron una puntuacion de 7, es decir, estan fuertemente de
acuerdo con esta afirmacion, mientras que 18 (22%) sefialaron estar de acuerdo y 10
(12%) parcialmente de acuerdo. De esta manera, se evidencia la importancia que los
encuestados dan a que los trabajadores de las organizaciones policiales puedan
manifestar sus opiniones y cuenten con una gestion de puertas abiertas.

Tabla N° 14: Percepciones de la calidad de gestion de la Policia El Hatillo en materia de
comunicaciones internas, desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacion-
trabajadores)

3 ("
CRITERIOS PERCEPCIONES DISTRIBUCION PORCENTUAL POR ESCALA (%)
DIMENSIONES DESVIACION ] .
MEDIA DeSYICON T vEDIANA MODA  MINIMO MAXIMO 1 2 3 4 5 6 7
COMUNICACIONES ¢ 1,87 5 5 1 7 802 555 1018 7,71 28,08 1234 2808

INTERNAS

Fuente: elaboracion propia, 2015.

La Tabla N° 14 muestra la opinién de los funcionarios, trabajadores y directivos
de la Policia El Hatillo encuestados, en relacion a lo que ellos consideran de la Policia
El Hatillo, en materia de comunicaciones internas. En ella se observa que el 28,08%
de los encuestados dieron una puntuacién de 7; otro 28,08% de 5; 12,34% de 6;
10,18% de 3, 8,02% de 1 y 5,55% de 2. De esta manera, se evidencia que una gran
mayoria (68,5%) esta de acuerdo con la forma en que se manejan las comunicaciones
internas de la Policia El Hatillo; sin embargo, todavia la organizacion debe trabajar
mucho més en esta materia, debido a que existe casi un 24% que no est4 de acuerdo
con las afirmaciones realizadas en el cuestionario. De igual manera, resta casi un 8%
gue esta indecisa en relacion a las consultas que se le hacen en el instrumento. En
definitiva, la media de las percepciones relacionadas con comunicaciones internas fue
de 6, la desviacion estandar de 1,87; la mediana de 5, la moda de 5, el minimo de 1y
el maximo de 7.
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Grafico N° 5: Percepciones de la calidad de gestién de instituciones policiales
excelentes, en cuanto ala coordinacion de reuniones periédicas, desde el punto de vista
de la Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores)

En Polihatillo se coordinan reuniones peridédicas con todos
los trabajadores y funcionarios
30 28
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1: Fuertemente 2: Parcialmente 3:En 4: Indeciso 5: De acuerdo 6: Parcialmente 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

A través del Gréfico N° 5 se puede evidenciar casi 73% de los encuestados
(59) consideran que en la Policia El Hatillo se coordinan reuniones periddicas con
todos los trabajadores y funcionarios, mientras que casi 20% esta en desacuerdo con
dicha afirmacion y 7% se encuentra indeciso. A pesar de que la gran mayoria
manifestd estar de acuerdo con la periodicidad de estas reuniones, hay que tomar en
cuenta la opinion del 27% que no esta de acuerdo o estd indeciso; por lo que se
pueden hacer ciertos cambios en este sentido.

Gréafico N° 6: Percepciones de la calidad de gestidn de instituciones policiales
excelentes, en cuanto a los medios internos, desde el punto de vista de la Policia El
Hatillo (organizacién-trabajadores)

Polihatillo cuenta con medios internos para comunicar a sus
trabajadores y funcionarios cualquier novedad o decisién
20 18 19
10
10 -
’ 6
0 1: Fuertemente I2: Parcialmentel 3:En I 4: Indeciso I 5: De acuerdo IG: Parcialmentel 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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En relacion a los medios con los que cuenta la Policia El Hatillo, 58% de los
encuestados (47) otorgaron puntajes de 7, 6 y 5, por lo que estan de acuerdo con que
la organizacion cuenta con medios internos para comunicar a sus trabajadores y
funcionarios cualquier novedad o decision. Por su parte, 27% (22 encuestados) estan
en desacuerdo y casi 15% (12) indecisos. Por ello, es de suma importancia evaluar la
posibilidad de crear nuevos medios internos para mantener informados a todos los
trabajadores.

Grafico N° 7: Percepciones de la calidad de gestién de instituciones policiales
excelentes, en cuanto al volumen de informacion, desde el punto de vista de la Policia El
Hatillo (organizacién-trabajadores)

En Polihatillo usted se siente suficientemente comunicado
con el volumen de informacién que la organizacion
comparte con usted
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1: Fuertemente 2: Parcialmente 3: En 4: Indeciso 5: De acuerdo 6: Parcialmente 7: Fuertemente
en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

En el Grafico N° 7 se muestran las percepciones que los encuestados de la
Policia El Hatillo tienen en relacion a si se sienten suficientemente comunicados con el
volumen de informacion que la organizacion comparte con ellos. En él se evidencia
que 70% de los encuestados (57) estan de acuerdo con la afirmacién, mientras que
27% (22 encuestados) estan en desacuerdo y solo casi 3% indecisos.
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Grafico N° 8: Percepciones de la calidad de gestién de instituciones policiales
excelentes, en cuanto a la posibilidad de manifestar sus opiniones, desde el punto de
vista de la Policia El Hatillo (organizacién-trabajadores)

En Polihatillo usted tiene la posibilidad de dar sus opiniones
alos directivos
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en desacuerdo en desacuerdo desacuerdo de acuerdo de acuerdo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

A través del Grafico N° 8 se puede evidenciar que casi 73% (59 de los 81
encuestados) consideran que tienen la posibilidad de manifestar sus opiniones a los
directivos de la Policia El Hatillo. Por su parte, casi 21% (17) esta en desacuerdo con
esta afirmacién y 6% (5 encuestados) indeciso.

Tabla N° 15: Diferencia de percepciones y expectativas en materia de comunicaciones
internas, desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizaciéon-trabajadores)

PUNTUACION
CRITERIOS O DIMENSIONES =T

MEDIA ESTANDAR MEDIANA MODA MINIMO MAXIMO
COMUNICACIONES INTERNAS -1 0,18 -1 -2 0 0

Fuente: elaboracion propia, 2015.

La Tabla N° 15 muestra la diferencia de las percepciones de los trabajadores,
funcionarios y directivos de la Policia El Hatillo en materia de comunicaciones internas,
y las expectativas de los mismos. En ella se observa que la puntuacién es -1, por lo
que las percepciones se encuentran por debajo de las expectativas, es decir, que la
organizacion debe trabajar en sus medios internos para que los trabajadores,
funcionarios y directivos se sientan mas informados y cambien sus percepciones con
respecto a la calidad del servicio de esta dimension.
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Entrevista a la Coordinadora de Comunicaciones de la Policia El Hatillo

A través de una entrevista realizada a la Coordinadora de
Comunicaciones de la Policia El Hatillo, se pudo determinar que la
organizacién cuenta con los siguientes medios y eventos internos, y medios
externos:

Tabla N° 16: Medios y eventos internos, y medios externos, de la Policia El Hatillo

Medios Nombre del | Contenido Periodicidad/ Responsable de

internos medio duracioén su produccion
Cartelera  (una | Noticias, Semanal RRHH y
grande principal | informacién de Comunicaciones

y dos pequefias) | RRHH,
procedimientos vy

horarios de
denuncias  para
ciudadanos y
policias,

movimientos en
redes, notas de
prensa,
seflalamientos,
beneficios
salariales,
eventos,
actividades, logros
y agradecimientos

Transmisiones Notificacion para | Cuando es | RRHH
por radio casos especificos | necesario
Formacion Informacion Diaria RRHH
“Lista y parte” importante

(nuevos

uniformes, seguro
médico, jornadas,

etc.)
Reunién de | Informacion Semanal Todos los
seguridad estratégica y participantes

(participan  los | operativa
jefes de cada
unidad, de
RRHH y de
Administracion,
directores y el

alcalde)
Reuniones cara | Informacion Semanal Jefes de cada
a <cara con|acerca de lo unidad
trabajadores y | conversado en las
funcionarios reuniones de
seguridad
Comunicaciones | Informacion Cuando es | Directores y jefes
via Whatsapp | relevante y sobre | necesario
(grupo de | comentarios  en
directores y | redes sociales
jefes)
Eventos Dia del Policia | Competencias Anual (16 de | RRHH
internos (participan todos | deportivas, julio)

los trabajadores | reconocimientos
y funcionarios; | por  antigiiedad,

asi como | misa y ofrenda
funcionarios de | floral)

otros

organismos
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policiales de la
ciudad)

Aniversario de | Misa y | Anual (26 de | RRHH
la Policia EI | reconocimiento a | junio)

Hatillo los policias

Cena de | Cena y compartir | Anual (24 de | RRHH
Navidad y de fin | navidefio y de fin | diciembre y 31

de afio (para los | de afio de diciembre)
funcionarios que

se encuentren

de guardia)

Dia del Servidor | Conversacion Anual (4 de | RRHH

Publico dirigida por el | septiembre)
(participan todos | alcalde acerca de
los trabajadores | un tema en
y funcionarios) especifico
Medios Instagram Fotos Diaria Comunicaciones
externos institucionales vy
noticias
Twitter Noticias Minuto a minuto Comunicaciones
relevantes,
informacién, etc.
Notas de prensa | Logros, avances, | Semanal Comunicaciones
a los medios de | operativos, etc.
comunicacion
Giras radiales y | Temas relevantes | Cuando es | Comunicaciones
televisivas del momento, | necesario
(vocero: alcalde | logros, avances,
o el Director de | operativos, etc.
la Policia El
Hatillo)
Ruedas de | Balance de | Mensual Comunicaciones
prensa seguridad del
(voceros: municipio
alcalde, Director
de  Seguridad
Ciudadana y
Director de la
Policia El
Hatillo)
Charlas y | Recomendaciones | Cuando es | Unidad de
talleres para | para los | necesario Proteccion a la
ciudadanos ciudadanos en Victima

temas relevantes

Fuente: Elaboracion propia con informacién suministrada por la Policia El Hatillo, 2015.
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Conclusiones del analisis

Una vez presentados y analizados los resultados del estudio, a
continuacion se realiza una conclusion de los mismos.

Tabla N° 17: Resumen de los valores obtenidos

PROMEDIO
DESVIACION - q

MEDIA CoTiNDAR MEDIANA  MODA  MINIMO MAXIMO
EXPECTATIVAS
DE LOS 6 14 6,6 7 1 7
CIUDADANOS
PERCEPCIONES
DE LOS 4 1,54 4 4 1 7
CIUDADANOS
PUNTUACION
SERVQUAL -2 0,13 2,6 -3 0 0
CIUDADANOS
EXPECTATIVAS
DE LA 6 1,55 6 7 1 7
ORGANIZACION
PERCEPCIONES
DE LA 5 1,62 5 5 1 7
ORGANIZACION
PUNTUACION
SERVQUAL -1 0,07 -1 2 0 0
ORGANIZACION

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015

En relacién a las expectativas de los ciudadanos del municipio El Hatillo,
se pudo determinar que los encuestados, en su mayoria, consideran que las
organizaciones policiales excelentes deberian ofrecer servicios con una calidad
de gestion optima; por lo tanto, esperan lo mejor de estas instituciones en todas
las dimensiones evaluadas: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta y seguridad.

Asimismo, en referencia a las percepciones de los ciudadanos del
municipio El Hatillo en cuanto a la calidad de gestién de la Policia El Hatillo, se
concluye que, en términos generales, la sociedad civil no tiene una buena
impresion acerca del servicio que recibe de dicha institucién, debido a que sélo
el 1,77% de los encuestados calificé con el maximo puntaje las dimensiones
evaluadas y, en promedio, la media fue de 4 puntos. Esto significa que la
mayoria de las personas que respondieron el cuestionario SERVQUAL se
encuentran indecisas en cuanto a la opinién que tienen sobre la calidad de
gestion del servicio de la Policia El Hatillo.

El indicador SERVQUAL, producto de la diferencia de las percepciones
de los ciudadanos encuestados y sus expectativas, reveld6 que en todas las
dimensiones evaluadas las percepciones se encuentran por debajo de las
expectativas, es decir, que los ciudadanos encuestados esperan mas de lo que
reciben de los servicios de la Policia El Hatillo.

Por su parte, los funcionarios, trabajadores y directivos de la Policia El
Hatillo encuestados también dejaron ver sus altas expectativas en relacion a la
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calidad del servicio que deberian ofrecer las instituciones policiales. Y, en
cuanto a sus percepciones sobre la calidad de gestion de la Policia El Hatillo,
mostraron sentirse bastante satisfechos con el servicio.

En este caso, el indicador SERVQUAL producto de la diferencia de las
percepciones de la Policia El Hatillo y sus expectativas, mostré6 que en las
dimensiones referentes a elementos tangibles y fiabilidad los trabajadores se
encuentran de acuerdo con el servicio que ofrece la organizacion, mientras que
en los criterios relacionados con capacidad de respuesta, seguridad y empatia
se encuentran insatisfechos, por lo que la institucion debe trabajar
principalmente en estos aspectos.

Al comparar las expectativas de los ciudadanos encuestados y las de los
trabajadores, funcionarios y directivos de la Policia El Hatillo, se evidencio que
la sociedad civil le da mayor importancia que la organizacion a los elementos
tangibles y a la fiabilidad, mientras que se iguala la puntuacion en las
categorias referentes a capacidad de respuesta, seguridad y empatia.

En cuanto a las percepciones de la calidad de servicio de la Policia El
Hatillo, los ciudadanos otorgaron menor puntaje que la organizacién en todas
las dimensiones, por lo que existe diferencia entre lo que la sociedad civil
percibe de la Policia El Hatillo versus la forma en que la institucién se auto
evalla.

Tabla N° 18: Resumen de los valores obtenidos en materia de comunicaciones internas

PROMEDIO
DESVIACION . .
MEDIA Colinpar  MEDIANA  MODA  MINIMO  MAXIMO
EXPECTATIVAS DE
LA ORGANIZACION
EN CUANTO A LAS 6 6 7 1 7
COMUNICACIONES 1,69
INTERNAS
PERCEPCIONES
DELA
ORGANIZACION
EN CUANTO A LAS 5 187 5 5 1 7
COMUNICACIONES
INTERNAS
DIFERENCIA DE
PERCEPCIONES Y
EXPECTATIVAS DE
LA ORGANIZACION -1 0,18 -1 2 0 0
EN CUANTO A LAS
COMUNICACIONES
INTERNAS

Fuente: Instrumento SERVQUAL, 2015
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Al analizar las expectativas de los trabajadores de la organizacién en
cuestion en materia de comunicaciones internas, se determind que casi la
mitad de los encuestados califico con el mayor puntaje cada uno de los
aspectos evaluados, mientras que un alto porcentaje lo evalu6 con 6 6 5, por lo
que los trabajadores de la Policia El Hatillo le dieron importancia a las
comunicaciones internas, en especial a las reuniones cara a cara, los medios
internos, al volumen de informacién que deben recibir los trabajadores y a la
posibilidad que tienen de manifestar sus opiniones.

En relacion a las percepciones que los encuestados de la Policia El
Hatillo tienen sobre las comunicaciones internas de la organizacion, se
concluye que mas de la mitad de las personas que respondieron la encuesta
estan de acuerdo con la forma en que se manejan las comunicaciones internas
de la Policia El Hatillo; sin embargo, existe un porcentaje que espera mas de
las mismas, por lo que la institucion debe continuar realizando esfuerzos en
esta materia. Esto se reforzé también a través del puntaje total que evidencié
gue las percepciones de los encuestados se encuentran por debajo de las
expectativas en cuando a las comunicaciones internas de la Policia El Hatillo.

Tras conocer los medios de comunicacion internos y externos con los
que cuenta la Policia El Hatillo para mantener informados tanto a sus
trabajadores, funcionarios y directores como a los ciudadanos del municipio, se
determind que la organizacion cuenta con diversos medios de esta naturaleza;
sin embargo, podrian reformularse los existentes y crearse algunos nuevos
para llegar de manera mas efectiva a todas las audiencias de interés.
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CAPITULO V.
ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES

A continuacién, se presenta la propuesta de estrategia de
comunicaciones para la Policia El Hatillo que contribuya con la calidad de
gestion en seguridad ciudadana de dicha organizacion.

Objetivos de la estrategia de comunicaciones

Obijetivo general:

Fortalecer institucionalmente a la Policia El Hatillo a través de una consistente
estrategia de comunicaciones internas y externas que procure la generacion de
vinculos positivos y, por tanto, genere un impacto cultural positivo en sus
audiencias de interés.

Objetivos especificos:

e Posicionar a la Policia El Hatillo como una organizacion dedicada a
ofrecer un servicio de excelente calidad, orientado a brindar seguridad a
los ciudadanos del municipio El Hatillo y atender sus principales
necesidades.

e Capitalizar frente a los trabajadores y funcionarios de la organizacion los
beneficios que ofrece la Policia El Hatillo, a través de una cultura de
buenas noticias.

e Potenciar los medios de comunicacion existentes —internos y externos- y
crear los que sean necesarios.

e Potenciar las habilidades de comunicacion de los cuadros directivos,
gerenciales y supervisorios de la empresa que, dada la naturaleza de su
cargo, deben impulsar, sostener y fortalecer relaciones estratégicas con
los trabajadores, funcionarios y los ciudadanos.

e Construir una relacion positiva, cercana y de confianza entre los
directivos de la organizacion y los trabajadores y funcionarios, a traves

del fortalecimiento de los vinculos internos de comunicacion.
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Audiencias de interés

Para desarrollar esta estrategia de comunicaciones, es indispensable
identificar las principales audiencias o publicos internos y externos para la
Policia El Hatillo.

Se entiende por publico “cualquier grupo que tiene un interés real o
potencial en la capacidad de una organizacion para alcanzar sus objetivos, o
ejerce un impacto sobre ella” (Kotler y Armstrong, 2001).

De acuerdo con Botero (2006), dentro de las organizaciones existen los
publicos internos, externos y mixtos. Los internos estan conformados por las
personas que se encuentran dentro de la organizacion para cumplir con los
objetivos de la misma. Los externos son los que estan fuera de la organizacion
pero ejercen algun tipo de influencia sobre ella. Por ultimo, los publicos mixtos
son aqguellos que no forman parte de la organizacion interna ni externa; se
dividen en semi-internos (clientes, familiares de los empleados, proveedores y
distribuidores) y semi-externos (clientes ocasionales, sindicatos y accionistas).

En este sentido, se sefalan a continuacion los publicos o audiencias
internas de interés identificados. Es importante tomar en cuenta que la Policia
El Hatillo cuenta con mas audiencias de interés que las que se mencionaran en
este estudio; sin embargo, para el desarrollo de esta estrategia se hara énfasis
principalmente en las siguientes:

Gréafico N° 9: Audiencias internas de interés para la Policia El Hatillo

Familiares de
trabajadores y
funcionarios

Directores y Trabajadores Funcionarios

Coordinadores administrativos policiales

Fuente: Elaboracion propia con informaciéon suministrada por la Policia El Hatillo, 2015.

Gréafico N° 10: Audiencias externas de interés para la Policia El Hatillo

Ciudadanos del

municipio El
Hatillo

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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Plan de accion

Una vez identificados los principales objetivos y las audiencias de
interés, resulta fundamental definir las principales acciones sugeridas tanto
para el publico interno como para el publico externo.

Tabla N° 19: Acciones sugeridas para las audiencias internas de la Policia El Hatillo

Audiencia a la Accion Detalle de la accién Recursos Responsables
que va necesarios
dirigida la
accion
Reuniones cara | Coordinaciéon de reuniones | Documento  de | Directores y
a cara | entre el Alcalde, los | mensajes clave Coordinadores
semanales Directores y Coordinadores
para definir préximas
acciones y mensajes que
deben ser transmitidos a los
trabajadores administrativos
y funcionarios
Alcalde,

Directores y
Coordinadores

Talleres de
voceria

Llevar a cabo talleres de
voceria para los Directores
y Coordinadores de la
organizacion, como
principales voceros internos
y externos de la institucién

-Contratar a una
empresa
especializada en
dictar talleres de
voceria

-ldentificar a los
participantes de

cada taller
-Coordinar la
logistica para

llevar a cabo los
talleres

Comunicaciones
y RRHH

Trabajadores
administrativos
y funcionarios
policiales

Reuniones cara
a cara

Coordinacién de reuniones
entre los Coordinadores de

Documento  de
mensajes clave

Coordinadores
de cada éarea

semanales cada area y sus con el apoyo de
trabajadores y funcionarios Comunicaciones
para  comunicarles las y RRHH
proximas acciones y los
acuerdos definidos en las
reuniones con Directores
Campaia Desarrollar una campafia | -Documento de | Comunicaciones
motivacional motivacional que permita | mensajes clave y RRHH

reforzar los beneficios de
los trabajadores y
funcionarios de la Policia El
Hatillo y generar un sentido
de pertenencia y orgullo de
formar parte de la

-Desarrollo de

piezas

comunicacionales
para ser
colocadas en

espacios clave de
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organizacion

la organizacion:

carteleras,
paredes con
ubicaciones en
espacios
principales,
banos, correo
electrénico y
Pop-up para

quienes cuentan
con
computadoras.

Funcionarios Taller de | Llevar a cabo talleres de | -Contratar a una | Comunicaciones
policiales voceria voceria para los | empresa y RRHH
funcionarios, con el fin de | especializada en
reforzar sus habilidades de | dictar talleres de
comunicaciéon a la hora de | voceria
entrar en contacto con los
ciudadanos -ldentificar a los
participantes de
cada taller
-Coordinar la
logistica para
llevar a cabo los
talleres
Reconocimiento | Identificar mensualmente a | -ldentificar al | EI Coordinador
a los mejores | los policias destacados por | mejor policia | de cada érea
policias del mes | su gestiobn y reconocerlos | cada mes identifica al
colocando una foto y un mejor policia del
texto conciso en las | -Desarrollo del | mes y RRHH
carteleras de la | texto que | coloca la foto y
organizacion acomparia la foto | el texto en la
de cada policia | cartelera
cada mes
Carteleras Unificar las carteleras | -Definir las | Comunicaciones
corporativas corporativas. Definir una | secciones con las | y RRHH
imagen y secciones para | que contaran las
(periodicidad: todas las carteleras de la | carteleras
semanal) organizacion (ver anexo 7),
con el fin de sensibilizar a | -Disefiar la
todos los trabajadores y | imagen para las
funcionarios en torno a las | carteleras
Directores, actividades de RRHH y
Coordinadores, beneficios ofrecidos por la | -Desarrollar
trabajadores organizacion para | mensualmente el
administrativos posicionar a la Policia El | contenido de las
y funcionarios Hatillo como “un buen lugar | carteleras
policiales para trabajar” y asi generar
sentido de pertenencia
Carteles Desarrollar boletines | -Disefiar imagen | Comunicaciones
informativos informativos de una péagina | para los carteles | y RRHH
por delante y por detras, | informativos
(periodicidad: con el fin de informar sobre
cuando  sean | actividades o situaciones | -Desarrollar el

puntuales finitas en el

contenido de los
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necesarios)

tiempo ejemplo:
jornadas médicas,
beneficios especiales, etc.).
Estos carteles deben ser
entregados en fisico a los
funcionarios y enviados via
correo electrénico al
personal administrativo,
Coordinadores y Directores

(por

carteles
informativos

Correo
electrénico

(periodicidad:
semanal)

Desarrollar una base de
datos con los correos
personales de todos los
trabajadores y funcionarios
de la organizacion, con el
objetivo de enviarles un
resumen informativo
semanal de las principales
noticias

-Desarrollar el
contenido del
correo electronico

Comunicaciones
y RRHH

Comunicacién a
través de
lideres
naturales

Identificar a los lideres
naturales de la
organizacion, para a través
de ellos poder bajar
informacion de interés al
resto de los trabajadores

-Hacer un listado

de los lideres
naturales de
cada area

Coordinador de
cada area con el
apoyo de RRHH

Celebracion de
fechas
especiales

Llevar a cabo eventos para
celebrar con los
funcionarios el Dia de la
Madre, el Dia del Padre y
otras fechas especiales

-Definir el tipo de
evento que se
realizar4 en cada
fecha especial

-Convocar a los
trabajadores y
funcionarios a
través de los
medios internos
-Resenar cada
uno de los
eventos en los
medios internos

Comunicaciones
y RRHH

Familiares de
los Directores,
Coordinadores,
trabajadores
administrativos
y funcionarios
policiales

Hoja volante
para familiares

Desarrollar una hoja volante

para ser enviada
semestralmente a los
familiares de los

trabajadores de la Policia El
Hatillo, con el fin de
sensibilizarlos y nivelarlos
en torno a los beneficios y al
valor que ofrece la
organizacion a sus
trabajadores para generar
sentido de orgullo (ver
anexo 8)

-Definir las
secciones con las
gue contara esta
hoja volante

-Disefiar la
imagen para la
hoja volante

-Desarrollar
semestralmente
el contenido de la
hoja volante

Comunicaciones
y RRHH

Fuente: Elaboracion propia, 2015.
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Tabla N° 20: Acciones sugeridas para las audiencias externas de la Policia El Hatillo

Audiencia a la Accion Detalle de la accién Recursos Responsables
que va necesarios
dirigida la
accion
Seccion de la | Desarrollar una seccion de la | -Disefiar la | Comunicaciones
Policia El | organizacion en la pagina | seccion para la | y RRHH
Hatillo en la | web de la Alcaldia, con el fin | pagina web
pagina web de | de colocar: misién, vision y
la Alcaldia de | valores de la instituciéon, | -Desarrollar el
El Hatillo principales noticias, logros, | contenido de
reconocimientos y avances | mision, vision vy
en materia de seguridad | valores
ciudadana
-Desarrollar
contenido  para
actualizar
semanalmente
las noticias
Ciudadanos
del municipio | Boletin Desarrollar y enviar un | -Levantar  una | Comunicaciones
El Hatillo semanal para | boletin semanal a los | base de datos de | y RRHH
ser enviado a | ciudadanos del municipio, | los ciudadanos
los ciudadanos | con el fin de mantenerlos | del municipio El

del municipio
El Hatillo

informados acerca de los
avances de la organizacion,
asi como proporcionarles las
principales vias a través de
las cuales pueden hacer sus
denuncias o comunicarse con
la Policia El Hatillo

Hatillo

-Definir el
contenido de
cada boletin

semanalmente

-Enviar el boletin
semanal a la
base de datos

Protocolo para
las denuncias
de los
ciudadanos

Crear un protocolo que
permita a los ciudadanos
hacer sus denuncias a través
de los distintos canales de
comunicacion de la
organizacion. Este protocolo
debera ser publicado a través
de los medios externos de la
Policia El Hatillo (notas de
prensa, entrevistas radiales y
televisivas, ruedas de prensa,
pagina web, boletin semanal,
etc.)

-Desarrollar el

protocolo de
denuncias
-Generar el

contenido que se
enviara para dar
a conocer este
protocolo a
través de los
medios externos

Comunicaciones
y RRHH

Aplicacion para
teléfonos
inteligentes

Desarrollar una aplicacion
para que tanto los
ciudadanos como los

funcionarios que cuenten con
teléfonos inteligentes puedan
mantenerse en contacto y
generar informacién acerca
de denuncias, casos,
situaciones irregulares, etc.

-Contratar a una
empresa
especializada en
desarrollar
aplicaciones
moviles

-Dar a conocer el
lanzamiento de
la aplicacion a

Comunicaciones
y RRHH
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través de los
medios externos
de la
organizacion

Encuentro Llevar a cabo un encuentro | -Definir logistica | Comunicaciones
entre semestral en la Plaza del | sobre como debe | y RRHH
funcionarios y | pueblo El Hatillo, con el fin de | ser cada una de
ciudadanos crear cercania y confianza | estas actividades

entre funcionarios y | semestralmente

ciudadanos

-Convocar a los
funcionarios a
través de los
medios internos

-Convocar a los
ciudadanos a
través de los
medios externos

Fuente: Elaboracion propia, 2015.

Beneficios de la propuesta

De acuerdo con Andrade (2005), las estrategias de comunicacion
persiguen definir un generador de informacion para las empresas, una actividad
que permite y propicia el desarrollo de los colaboradores, asi como contribuye
a la calidad de vida de la gente.

Es asi como las estrategias representan “una oportunidad para
incrementar continuamente la competitividad de la empresa, un medio para
lograr la mejora continua y agregar valor a lo que se hace, y un proceso
proactivo y participativo” (Andrade, 2005, p. 52).

La estrategia presentada anteriormente busca fortalecer a la Policia El
Hatillo a través de sus comunicaciones corporativas, procurando la generacion
de vinculos positivos con sus trabajadores y con los vecinos del municipio El
Hatillo.

De esta manera, como se evidencidé en los objetivos especificos, esta
estrategia pretende posicionar a dicho 6rgano policial como una organizacion
dedicada a ofrecer un servicio de excelente calidad, orientada a brindar
seguridad a los ciudadanos del municipio El Hatillo. Asimismo, busca capitalizar
frente a sus trabajadores los beneficios que ofrece como institucion.

Para ello, serd necesario hacer correcto uso de los medios de
comunicacién internos y externos, basandose en las acciones planteadas en
esta estrategia, asi como potenciar las habilidades de comunicacién de los
cuadros directivos, gerenciales y supervisorios de la organizacion, mediante
talleres de voceria, también propuestos en esta estrategia. Es asi como se
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buscara construir relaciones positivas, cercanas y de confianza entre los
directivos de la organizacion y los trabajadores y funcionarios, a través de los
medios internos; y entre la organizacion y los ciudadanos, a través de las
comunicaciones externas.

Factibilidad de la propuesta

Las acciones descritas en la presente estrategia podrian ser adoptadas
oportuna y correctamente por la Policia El Hatillo, pese a sus restricciones
econdmicas, debido a que algunas de ellas no requieren de ningun gasto,
como por ejemplo: las reuniones cara a cara, el reconocimiento a los mejores
policias del mes, el correo electrénico para enviar mensajes informativos y las
comunicaciones a través de los lideres naturales.

El resto de las acciones, si bien requieren de gastos, tienen costos muy
bajos que en la mayoria de los casos pueden ser resueltos con personal
interno del 6rgano policial. Por ejemplo, el desarrollo de la campafa
motivacional puede estar a cargo del Departamento de Comunicaciones de la
mano del Departamento de Recursos Humanos, y los materiales podrian ser
impresos con los insumos de la Policia El Hatillo, adaptandolos a sus
posibilidades. El mismo caso seria el de las carteleras corporativas, los carteles
informativos, la hoja volante para familiares y el boletin semanal para ser
enviado a los ciudadanos del municipio El Hatillo.

En relacion a los talleres de voceria, la celebracion de fechas especiales,
la seccion de la Policia El Hatillo en la pagina web de la Alcaldia El Hatillo, el
protocolo para denuncias de los ciudadanos, la aplicacion para teléfonos
inteligentes y el encuentro entre funcionarios y ciudadanos, el érgano policial
podria identificar a cuales de las acciones quisiera darles prioridad para invertir
en ellas e incluirlas dentro de su presupuesto anual.
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CAPITULO VL.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
Conclusiones

En funcién de los resultados presentados, a continuacién se dan a
conocer las conclusiones para esta investigacion, la cual tuvo como objetivo
general: disefiar una estrategia de comunicaciones que contribuya con la
calidad de gestion en seguridad ciudadana de la Policia Municipal El Hatillo, en
Caracas.

El propésito de este estudio se centré principalmente en comprender:
como es la situacion de seguridad ciudadana en el municipio El Hatillo; cuales
son las expectativas y percepciones de la calidad del servicio de la Policia El
Hatillo desde el punto de vista de los ciudadanos del municipio El Hatillo;
cudles son las expectativas y percepciones de la calidad del servicio de la
Policia El Hatillo desde el punto de vista de la Policia El Hatillo (organizacién-
trabajadores); como son las expectativas y percepciones de la calidad del
servicio de la Policia El Hatillo, desde el punto de vista de los ciudadanos de El
Hatillo versus las expectativas y percepciones desde el punto de vista de la
Policia El Hatillo (organizacion-trabajadores); y cuales son las expectativas y
percepciones de la calidad del servicio de la Policia El Hatillo en materia de
comunicaciones internas desde el punto de vista de la Policia ElI Hatillo
(organizacion-trabajadores).

Al analizar la situacion de seguridad ciudadana de El Hatillo, a través de
la revision de documentos y fuentes bibliograficas, se determiné que este
municipio no escapa de la realidad venezolana, donde la inseguridad se hace
presente dia tras dia. Asimismo, se destaco la importancia que cumple la labor
de los 6rganos policiales en el manejo de la situacion de seguridad ciudadana
del pais —Venezuela-, la ciudad —Caracas- y el municipio en cuestiéon —El
Hatillo-.

Asimismo, al conocer las expectativas y percepciones de los ciudadanos
de El Hatillo en cuanto a la calidad del servicio de la Policia El Hatillo, se pudo
determinar que la sociedad espera mucho de la gestion de dicho érgano
policial. Sin embargo, la Policia El Hatillo no ha logrado llegar a las
expectativas de los ciudadanos, quienes calificaron en su mayoria de forma
negativa el manejo de la seguridad ciudadana por parte de este ente.

Desde el punto de vista de los funcionarios, trabajadores y directivos de
la Policia El Hatillo en cuanto a la gestion de dicho 6rgano policial en materia
de seguridad ciudadana, se evidencié que las altas expectativas de los
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encuestados estan siendo satisfechas, debido a que valoran muy positivamente
la gestion.

Al comparar las expectativas de la calidad del servicio de la Policia El
Hatillo, desde el punto de vista de los ciudadanos versus el punto de vista de
los funcionarios, trabajadores y directivos de dicho 6rgano policial, se demostrd
gue los dos grupos de encuestados coinciden en la importancia de contar con
una policia eficaz y eficiente en todos los aspectos evaluados. Por el contrario,
los resultados obtenidos muestran que la sociedad civil espera mas de la
gestion de la Policia El Hatillo, mientras que los funcionarios, trabajadores y
directivos estan en su mayoria conformes con la calidad del servicio que se
ofrece actualmente.

Por ultimo, en materia de comunicaciones internas, se evidencio que las
expectativas de los trabajadores, funcionarios y directivos de la Policia El
Hatillo son muy altas y que, en su gran mayoria, los encuestados valoraron
positivamente los aspectos evaluados, por lo que se podria concluir que las
comunicaciones internas estan siendo suficientes para los trabajadores,
funcionarios y directivos de dicho 6rgano policial.

No obstante, resulta fundamental desarrollar una estrategia de
comunicaciones —internas y externas- para fortalecer las ya existentes y crear
nuevos canales y medios de comunicacion, que permitan mejorar las
relaciones de la Policia El Hatillo con sus trabajadores y funcionarios y con los
ciudadanos del municipio.

De esta manera, se evidenciaria la capacidad que podria tener la
comunicacién efectiva entre funcionarios y ciudadanos para impactar
positivamente sobre la seguridad del pais, pues la sociedad civil se podria
convertir en elemento de prevencion y en un canal de comunicacién para
denunciar de forma directa a la institucion cualquier irregularidad que se
pudiese presentar.

Asimismo, se ratificaria que la seguridad ciudadana se encuentra
directamente relacionada con la confianza que tienen los ciudadanos hacia los
funcionarios responsables de velar por el bienestar social del municipio.
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Recomendaciones

Luego de haber destacado las principales conclusiones obtenidas a

partir del presente estudio, se puntualizan las siguientes sugerencias:

La Policia El Hatillo podria implementar algunas de las medidas que
propone el Instituto de Investigaciones de Convivencia y Seguridad
Ciudadana (Incosec), en su estudio de Politicas Publicas de Convivencia
y Seguridad Ciudadana del Distrito Metropolitano de Caracas (2010), de
acuerdo a lo descrito en el capitulo IV (presentacion y analisis de
resultados). Entre los planteamientos que realiza dicho instituto
destacan: la creacibn de un modelo policial mas cercano a los
ciudadanos y el robustecimiento de los cuerpos policiales a través de la
profundizacién en la eficiencia y eficacia de los mismos.

La Policia El Hatillo debe tomar en cuenta como las dimensiones mas
importantes la capacidad de respuesta y la fiabilidad a la hora de
desarrollar acciones que le permitan garantizar la satisfaccién de los
ciudadanos del municipio, debido a que estos criterios fueron los que
obtuvieron las menores puntuaciones al encuestar a la sociedad civil.
Para ello, se propone profundizar en mejoras en materia de
comunicaciones externas, servicio rapido y efectivo, disposicién de
ayudar a los ciudadanos y responder a sus preguntas. Asimismo, se
sugiere cumplir las promesas que se hacen a los vecinos del municipio
El Hatillo, mostrar verdadero interés hacia sus problemas y concluir los
servicios en el tiempo prometido.

La Policia El Hatillo debe hacer énfasis en los criterios relacionados con
elementos tangibles y empatia, al momento de desarrollar acciones
orientadas a mejorar la percepcion de sus trabajadores, funcionarios y
directivos, pues estas fueron las dimensiones mas cuestionadas por el
publico interno de la organizacion. En ese sentido, se plantea tomar
medidas en cuanto a la apariencia de los equipos de la institucion, el

mantenimiento de las instalaciones y la apariencia de los funcionarios,
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asi como en cuanto al grado de comunicacion organizacion-ciudadanos,

cortesia, amabilidad y dedicacién de tiempo hacia la sociedad civil.

La organizacion podria evaluar anualmente su calidad de gestion a
través del instrumento SERVQUAL, con el fin de asegurarse de que afio
tras afio esta logrando mejoras en sus servicios y que, a su vez, son
percibidas de forma positiva tanto por su publico interno como por su

publico externo.

Tomar en cuenta las acciones propuestas en la estrategia de
comunicaciones sugerida en el presente documento, cuyo objetivo
principal es el de contribuir con la calidad de gestion en seguridad

ciudadana de la Policia El Hatillo.

0 Mantener comunicados a los ciudadanos del municipio El Hatillo
para transmitirles confianza en los efectivos policiales y
convertirlos en elemento de prevencion. De esta manera, se

evidenciaria el impacto positivo hacia la seguridad del pais.

0 Lograr que los ciudadanos se comuniquen efectivamente con la
institucion para generar vinculos cercanos y directos, y para que
la propia sociedad sirva de canal para denunciar situaciones

irregulares en el municipio.
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ANEXO 1: CUESTIONARIO SERVQUAL EXPECTATIVAS SOBRE
INSTITUCION POLICIAL EXCELENTE
(CIUDADANOS)
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Cuestionario SERVQUAL
Expectativas de los ciudadanos en relacién ainstituciones policiales excelentes
(Encuestados: ciudadanos)

Instrucciones:

Basado en sus experiencias como usuario de los servicios que ofrecen las
instituciones policiales, piense, por favor, en el tipo de organizacién policial con la que
usted se sentiria complacido de utilizar los servicios.

Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que una institucion policial deberia tener
las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Si cree que una caracteristica es absolutamente esencial para considerar que la
calidad de gestion de una institucién policial es excelente, marque con una X el
recuadro correspondiente al nimero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan
definitivas, marque con una X el recuadro correspondiente a uno de los numeros
intermedios. No hay respuestas correctas o0 incorrectas; s6lo nos interesa que nos
indigue un nuamero que refleje con precisibn lo que piensa respecto a las
organizaciones que deberian ofrecer un servicio de excelente calidad.

Muchas Gracias

1: Fuertemente en desacuerdo
2: Parcialmente en desacuerdo
3: En desacuerdo

4: Indeciso

5: De acuerdo

6: Parcialmente de acuerdo

7: Fuertemente de acuerdo

Sobre los elementos tangibles

1. Las instituciones policiales excelentes tienen
equipos en buen estado

2. Las instalaciones fisicas de las instituciones
policiales excelentes estan bien mantenidas
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3. Los funcionarios de las instituciones
policiales excelentes tienen apariencia pulcra

4. En una institucion policial excelente, los
elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, estados de cuenta, etc.)
son visualmente atractivos y proporcionan
contenidos Utiles

Sobre la fiabilidad

5. Cuando las instituciones policiales
excelentes prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen

6. Cuando un ciudadano tiene un problema, las
instituciones policiales excelentes muestran
un sincero interés en solucionarlo

7. Las instituciones policiales excelentes
realizan bien el servicio la primera vez

8. Las instituciones policiales excelentes
concluyen el servicio en el tiempo prometido

9. Las instituciones policiales excelentes
insisten en mantener registros libres de
errores

Sobre la capacidad de respuesta

10.En una institucion policial excelente, los
funcionarios comunican a los ciudadanos
cuando concluira la realizacion de un servicio

11.En una institucion policial excelente, los
funcionarios ofrecen un servicio rapido a los
ciudadanos

12.En una institucion policial excelente, los
funcionarios siempre estan dispuestos a
ayudar a los ciudadanos

13.En una instituciéon policial excelente, los
funcionarios nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas de
los ciudadanos

Sobre la seguridad

14.El comportamiento de los funcionarios de las
instituciones policiales excelentes transmite
confianza a los ciudadanos

15.Los ciudadanos que cuentan con
instituciones policiales excelentes se sienten
seguros en sus transacciones con la
organizacion
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16.En una institucion policial excelente los
funcionarios son siempre amables con los
ciudadanos

17.En una instituciéon policial excelente, los
funcionarios tienen conocimientos suficientes
para responder a las preguntas de los
ciudadanos

Sobre la empatia

18.Las instituciones policiales excelentes
atienden las necesidades de los ciudadanos

19.Las instituciones policiales excelentes tienen
horarios de trabajo convenientes para todos
los ciudadanos

20.Una institucion policial excelente tiene
funcionarios que ofrecen atencion a los
ciudadanos

21.Las instituciones policiales excelentes se
preocupan por los mejores intereses de los
ciudadanos

22.Los funcionarios de Ilas instituciones
policiales excelentes comprenden las
necesidades de los ciudadanos
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ANEXO 2: CUESTIONARIO SERVQUAL PERCEPCIONES SOBRE
ORGANIZACION POLICIAL EN ESTUDIO
(CIUDADANOS)
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Cuestionario SERVQUAL
Percepciones de los ciudadanos en relacién a la Policia El Hatillo
(Encuestados: ciudadanos)
Instrucciones:

El siguiente grupo se refiere a lo que usted piensa sobre la Policia de EIl Hatillo
(PoliHatillo). Para cada declaracioén, indiquenos, por favor, hasta qué punto considera
gue PoliHatillo posee las caracteristicas descritas en cada declaracion. También en
este caso, marcar con una X el recuadro correspondiente al nimero 1 significa que
usted esta fuertemente en desacuerdo con que PoliHatillo tiene esa caracteristica y
marcar con una X el recuadro correspondiente al nimero 7 significa que esta
fuertemente de acuerdo con la declaracion.

Usted puede marcar con una X el recuadro correspondiente a cualquiera de los
nameros intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay
respuestas correctas o incorrectas; s6lo nos interesa que nos indique un nimero que
refleje con precision la percepcion que usted tiene de la institucion policial.

Muchas Gracias

1: Fuertemente en desacuerdo
2: Parcialmente en desacuerdo
3: En desacuerdo

4: Indeciso

5: De acuerdo

6: Parcialmente de acuerdo

7: Fuertemente de acuerdo

Sobre los elementos tangibles

1. Los equipos de PoliHatillo tienen la apariencia
de estar en buen estado

2. Las instalaciones fisicas de PoliHatillo estan
bien mantenidas

3. Los funcionarios de PoliHatillo tienen una
apariencia pulcra
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4. Los materiales relacionados con el servicio
(folletos, estados de cuenta, etc.) que utiliza
PoliHatillo son visualmente atractivos vy
proporcionan contenidos utiles

Sobre la fiabilidad

5. Cuando en PoliHatillo prometen hacer algo en
cierto tiempo, lo hacen

6. Cuando usted tiene un problema en El Hatillo,
PoliHatillo muestra un sincero interés en
solucionarlo

7. En PoliHatillo realizan bien el servicio la
primera vez

8. En PoliHatillo concluyen el servicio en el
tiempo prometido

9. En PoliHatillo insisten en mantener registros
exentos de errores

Sobre la capacidad de respuesta

10.Los funcionarios de PoliHatillo informan con
precision a los ciudadanos cuando concluirda
la realizacién de un servicio

11.Los funcionarios de PoliHatillo le sirven con
rapidez

12.Los funcionarios de PoliHatillo siempre se
muestran dispuestos a ayudarle

13.Los funcionarios de PoliHatillo nunca estan
demasiado ocupados para responder a sus
preguntas

Sobre la seguridad

14.El comportamiento de los funcionarios de
PoliHatillo le transmite confianza

15.Usted se siente seguro en sus transacciones
con PoliHatillo

16.Los funcionarios de PoliHatillo son siempre
amables con usted

17.Los funcionarios de PoliHatillo tienen
conocimientos suficientes para contestar las
preguntas que usted les hace

Sobre la empatia

18.En PoliHatillo atienden las necesidades de los
ciudadanos

19.En PoliHatillo tienen horarios de trabajo
convenientes para todos los ciudadanos
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20.Los funcionarios de PoliHatillo le brindan una
excelente atencion

21.En PoliHatillo se preocupan por los intereses
de los ciudadanos

22.Los funcionarios de PoliHatillo comprenden
sus necesidades
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ANEXO 3: CUESTIONARIO SERVQUAL EXPECTATIVAS SOBRE
INSTITUCION POLICIAL EXCELENTE
(ORGANIZACION)
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Cuestionario SERVQUAL

Expectativas de los directores, trabajadores y funcionarios de PoliHatillo en
relaciéon a instituciones policiales excelentes

(Encuestados: directores, trabajadores y funcionarios policiales)
Instrucciones:

Basado en sus experiencias como funcionario policial, piense, por favor, qué esperaria
usted de una institucion policial excelente.

Por favor, indique hasta qué punto considera que una institucion policial deberia tener
las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Si cree que una caracteristica es absolutamente esencial para ser considerada como
excelente a una institucion policial, marque con una X el recuadro correspondiente al
numero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, marque con una X el
recuadro correspondiente a uno de los nameros intermedios. No hay respuestas
correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique un numero que refleje con
precision lo que usted cree de las organizaciones que deberian ofrecer un servicio de
excelente calidad.

Muchas Gracias

1: Fuertemente en desacuerdo
2: Parcialmente en desacuerdo
3: En desacuerdo

4: Indeciso

5: De acuerdo

6: Parcialmente de acuerdo

7: Fuertemente de acuerdo

Sobre los elementos tangibles

1. Las instituciones policiales excelentes tienen
equipos en buen estado

2. Las instalaciones fisicas de las instituciones
policiales excelentes estan bien mantenidas

3. Los funcionarios de las instituciones
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policiales excelentes tienen apariencia
pulcra

4. En una institucion policial excelente, los
elementos materiales relacionados con el
servicio (folletos, estados de cuenta, etc.)
son visualmente atractivos y proporcionan
contenidos Utiles

Sobre la fiabilidad

5. Cuando las instituciones policiales
excelentes prometen hacer algo en cierto
tiempo, lo hacen

6. Cuando un ciudadano tiene un problema,
las instituciones policiales excelentes
muestran un sincero interés en solucionarlo

7. Las instituciones policiales excelentes
realizan bien el servicio la primera vez

8. Las instituciones policiales excelentes
concluyen el servicio en el tiempo prometido

9. Las instituciones policiales excelentes
insisten en mantener registros libres de
errores

Sobre la capacidad de respuesta

10.En una institucion policial excelente, los
funcionarios comunican a los ciudadanos
cuando concluira la realizacibn de un
servicio

11.En una institucion policial excelente, los
funcionarios ofrecen un servicio rapido a los
ciudadanos

12.En una institucion policial excelente, los
funcionarios siempre estan dispuestos a
ayudar a los ciudadanos

13.En una institucion policial excelente, los
funcionarios nunca estan demasiado
ocupados para responder a las preguntas
de los ciudadanos

Sobre la seguridad

14.El comportamiento de los funcionarios de
las instituciones policiales excelentes
transmite confianza a los ciudadanos

15.Los ciudadanos que cuentan con
instituciones policiales excelentes se sienten
seguros en sus transacciones con la
organizacion

16.En wuna institucion policial excelente los
funcionarios son siempre amables con los
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ciudadanos

17.En una institucion policial excelente, los
funcionarios tienen conocimientos
suficientes para responder a las preguntas
de los ciudadanos

Sobre la empatia

18. Las instituciones policiales excelentes
atienden las necesidades de los ciudadanos

19.Las instituciones policiales excelentes tienen
horarios de trabajo convenientes para todos
los ciudadanos

20.Una institucion policial excelente tiene
funcionarios que ofrecen atencion a los
ciudadanos

21.Las instituciones policiales excelentes se
preocupan por los mejores intereses de los
ciudadanos

22.Los funcionarios de las instituciones
policiales excelentes comprenden las
necesidades de los ciudadanos
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ANEXO 4: ENCUESTA EXPECTATIVAS SOBRE INSTITUCION POLICIAL
EXCELENTE EN MATERIA DE COMUNICACIONES INTERNAS
(ORGANIZACION)
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Expectativas de los directores, trabajadores y funcionarios de PoliHatillo en
relacién a instituciones policiales excelentes, en materia de comunicaciones
internas

(Encuestados: directores, trabajadores y funcionarios policiales)

Instrucciones:

A continuacién, se le presentan unas declaraciones relacionadas con las
comunicaciones internas de las instituciones policiales. Basado en sus experiencias
como funcionario policial, piense, por favor, como cree que deberian ser las
comunicaciones internas de las instituciones policiales excelentes.

Por favor, indiquenos hasta qué punto piensa que una institucion policial deberia tener
las caracteristicas descritas en cada declaracion.

Si cree que una caracteristica es absolutamente esencial para considerar como
excelente a una institucion policial, marque con una X el recuadro correspondiente al
namero 7. Si sus convicciones al respecto no son tan definitivas, marque con una X el
recuadro correspondiente a uno de los nameros intermedios. No hay respuestas
correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique un numero que refleje con
precision lo que piensa respecto a las organizaciones que deberian ofrecer un servicio
de excelente calidad.

Sobre las comunicaciones internas

1. En las instituciones policiales excelentes se
coordinan reuniones periédicas con todos
los funcionarios

2. Las instituciones policiales excelentes
cuentan con medios internos para
comunicar a sus funcionarios cualquier
novedad o decision

3. En las instituciones policiales excelentes, los
funcionarios se sienten suficientemente
comunicados con el volumen de informacion
que la institucion comparte con ellos

4. En las instituciones policiales excelentes, los
funcionarios tienen la posibilidad de dar sus
opiniones a los directivos
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ANEXO 5: CUESTIONARIO SERVQUAL PERCEPCIONES SOBRE
ORGANIZACION POLICIAL EN ESTUDIO
(ORGANIZACION)
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Cuestionario SERVQUAL

Percepciones de los directores, trabajadores y funcionarios de PoliHatillo en
relacién a PoliHatillo

(Encuestados: directores, trabajadores y funcionarios policiales)
Instrucciones:

El siguiente grupo se refiere a lo que usted considera sobre la Policia de El Hatillo
(PoliHatillo). Para cada declaracion, indiquenos, por favor, hasta qué punto considera
usted que PoliHatillo posee las caracteristicas descritas en cada declaracion. También
en este caso, marcar con una X el recuadro correspondiente al nimero 1 significa que
usted esta fuertemente en desacuerdo con que PoliHatillo tiene esa caracteristica y
marcar con una X el recuadro correspondiente al nimero 7 significa que usted esta
fuertemente de acuerdo con la declaracion.

Usted puede marcar con una X el recuadro correspondiente a cualquiera de los
nameros intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay
respuestas correctas o incorrectas; solo nos interesa que nos indique un nimero que
refleje con precision la percepcion que usted tiene sobre PoliHatillo.

Muchas Gracias

1: Fuertemente en desacuerdo
2: Parcialmente en desacuerdo
3: En desacuerdo

4: Indeciso

5: De acuerdo

6: Parcialmente de acuerdo

7: Fuertemente de acuerdo

Sobre los elementos tangibles

1. Los equipos de PoliHatillo tienen la
apariencia de estar en buen estado

2. Las instalaciones fisicas de PoliHatillo estan
bien mantenidas
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3. Los funcionarios de PoliHatillo tienen una
apariencia pulcra

4. Los materiales relacionados con el servicio
(folletos, estados de cuenta, etc.) que utiliza
PoliHatillo son visualmente atractivos vy
proporcionan contenidos utiles

Sobre la fiabilidad

5. Cuando en PoliHatillo prometen hacer algo
en cierto tiempo, lo hacen

6. Cuando un ciudadano tiene un problema en
El Hatillo, PoliHatillo muestra un sincero
interés en solucionarlo

7. En PoliHatillo realizan bien el servicio la
primera vez

8. En PoliHatillo concluyen el servicio en el
tiempo prometido

9. En PoliHatillo insisten en mantener registros
exentos de errores

Sobre la capacidad de respuesta

10.Los funcionarios de PoliHatillo informan con
precision a los ciudadanos cuando concluira
la realizaciéon de un servicio

11.Los funcionarios de PoliHatillo sirven a los
ciudadanos con rapidez

12.Los funcionarios de PoliHatillo siempre se
muestran dispuestos a ayudar a los
ciudadanos

13.Los funcionarios de PoliHatillo nunca estan
demasiado ocupados para responder las
preguntas de los ciudadanos

Sobre la seguridad

14.El comportamiento de los funcionarios de
PoliHatillo transmite confianza a los
ciudadanos

15.Los ciudadanos se sienten seguros en sus
transacciones con PoliHatillo

16.Los funcionarios de PoliHatillo son siempre
amables con los ciudadanos

17.Los funcionarios de PoliHatillo tienen
conocimientos suficientes para contestar las
preguntas que hacen los ciudadanos

Sobre la empatia

18.En PoliHatillo atienden las necesidades de
los ciudadanos
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19.En PoliHatillo tienen horarios de trabajo
convenientes para todos los ciudadanos

20.Los funcionarios de PoliHatillo le brindan
una excelente atencion

21.En PoliHatillo se preocupan por los
intereses de los ciudadanos

22.Los funcionarios de PoliHatillo comprenden
las necesidades de los ciudadanos
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ANEXO 6: ENCUESTA PERCEPCIONES DE LA ORGANIZACION POLICIAL
EN ESTUDIO EN MATERIA DE COMUNICACIONES INTERNAS
(ORGANIZACION)
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Percepciones de los directores, trabajadores y funcionarios de PoliHatillo en
relacién a PoliHatillo, en materia de comunicaciones internas

(Encuestados: directores, trabajadores y funcionarios policiales)

Instrucciones:

A continuacién, se le presentan unas declaraciones relacionadas con las
comunicaciones internas de PoliHatillo. Basado en sus experiencias como funcionario
policial de PoliHatillo, piense, por favor, cbmo cree usted que son las comunicaciones
internas de PoliHatillo.

Para cada declaracién, indiquenos, por favor, hasta qué punto considera que
PoliHatillo posee las caracteristicas descritas en cada declaraciébn. También en este
caso, marcar con una X el recuadro correspondiente al nimero 1 significa que usted
esta fuertemente en desacuerdo con que PoliHatillo tiene esa caracteristica y marcar
con una X el recuadro correspondiente al nimero 7 significa que esta fuertemente de
acuerdo con la declaracion.

Usted puede marcar con una X el recuadro correspondiente a cualquiera de los
nameros intermedios que mejor representen sus convicciones al respecto. No hay
respuestas correctas o incorrectas; sélo nos interesa que nos indigue un nimero que
refleje con precision la percepcion que usted tiene de la empresa.

Sobre las comunicaciones internas

1. En PoliHatillo se coordinan reuniones
periodicas con todos los funcionarios

2. PoliHatillo cuenta con medios internos para
comunicar a sus funcionarios cualquier
novedad o decision

3. En PoliHatillo, usted se siente
suficientemente  comunicados con el
volumen de informacion que la institucion
comparte con usted

4. En PoliHatillo, usted tiene la posibilidad de
dar sus opiniones a los directivos
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ANEXO 7: PROPUESTA DE SECCIONES PARA CARTELERAS
CORPORATIVAS
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A continuacién, se presenta una propuesta de secciones fijas para las

carteleras corporativas de la Policia El Hatillo:

1.

Pensando en nosotros: mensajes genéricos sobre por qué la Policia El
Hatillo es un buen lugar para trabajar, informacion acerca de los
beneficios que ofrece la organizacion.

Compartiendo en familia: imagenes sobre eventos y actividades
realizadas internamente o con los familiares.

Novedades: noticias y fotos sobre los principales logros vy
reconocimientos de la organizacién. Incluir las notas de prensa que se
envian a los medios de comunicacion.

Cumpleafios: fotos y nombres de los cumpleafieros de cada semana
Nuestras redes sociales: informacion sobre los movimientos en las

redes sociales (Instagram y Twitter), principales comentarios y fotos.
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ANEXO 8: PROPUESTA DE SECCIONES PARA HOJA VOLANTE PARA
FAMILIARES
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A continuacion, se presenta una propuesta de secciones fijas para la
hoja volante para los familiares de los trabajadores y funcionarios de la Policia
El Hatillo:

1. Al dia: novedades acerca de la Policia El Hatillo, noticias y fotos sobre
los principales logros y reconocimientos.

2. Pensando en nosotros: Informacion proveniente del departamento de
Recursos Humanos, en donde se destaquen los beneficios de formar
parte de la Policia El Hatillo.

3. Compartiendo en familia: imagenes sobre eventos y actividades
realizadas internamente o con los familiares.

4. Diviértete con PoliHatillo: actividades ludicas que hagan referencia a
palabras o acciones de la organizacién para el entretenimiento de los
familiares de los trabajadores, en especial para los nifios (sopas de

letras, crucigramas, etc.).
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ANEXO 9: CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
COMUNICACIONES INTERNAS
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CONSTANCIA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE
COMUNICACIONES INTERNAS

A quien corresponda:

Por medio de la presente, yo , portador de la
cédula de identidad , egresado de , CON Mas
de __ afios de experiencia en y que actualmente ejerzo el cargo de

en , empresa dedicada a

, hago constar que he revisado y

validado los instrumentos de recoleccién de datos (expectativas de los directores, trabajadores y
funcionarios de la Policia El Hatillo en relacién a instituciones policiales excelentes, en materia de
comunicaciones internas, y percepciones de los directores, trabajadores y funcionarios de la Policia El
Hatillo en relacion a las comunicaciones internas de PoliHatillo) para el Trabajo de Grado titulado
“DISENO DE UNA ESTRATEGIA DE COMUNICACIONES QUE CONTRIBUYA CON LA CALIDAD DE
GESTION EN SEGURIDAD CIUDADANA DE LA POLICIA DEL MUNICIPIO EL HATILLO, EN
CARACAS”, elaborado por la licenciada en Comunicacién Social Patricia Elena Fuentes Gimoén, como
requisito para optar al titulo de Magister en Comunicacion Social, mencién Comunicacién Organizacional,

exigido por la Direccién General de los Estudios de Postgrado de la Universidad Catdlica Andrés Bello.

Firma

Caracas, de de 2015
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