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Abstract 

The study analyzes the critical factors influencing citizen trust in the National Police of Peru (PNP). A qualitative, basic,  and 

documentary approach was used, based on the analysis of secondary sources to understand the social perception of the PNP and its 

challenges. The results show that distrust in the PNP is influenced by insecurity and disconnection from the community. Strategies such 

as the Barrio Seguro programs have strengthened the relationship with citizens, but issues such as corruption and lack of resources 

persist. The professionalization of personnel, the use of technology in operations, and the strategic communication of the In stitutional 

Image Directorate are key factors in building legitimacy. It is concluded that improving trust requires a comprehensive approach, 

combining operational efficiency with proximity strategies and accountability. Strengthening the bond with the community and 

institutional modernization are essential to consolidating security and enhancing the positive perception of the PNP.  
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Resumen 

El estudio analiza los factores críticos que influyen en la confianza ciudadana hacia la Policía Nacional del Perú (PNP). Se utilizó 

un enfoque cualitativo, de tipo básico y documental, basado en el análisis de fuentes secundarias para comprender la percepción social 

de la PNP y sus desafíos. Los resultados evidencian que la desconfianza en la PNP está influenciada por la inseguridad y la desconexión 

con la comunidad. Estrategias como los programas Barrio Seguro han fortalecido la relación con la ciudadanía, pero persisten problemas 

como la corrupción y la falta de recursos. La profesionalización del personal, el uso de tecnología en la operatividad y la comunicación 

estratégica de la Dirección de Imagen Institucional son factores determinantes en la construcción de legitimidad. Se concluye  que 

mejorar la confianza requiere un enfoque integral, combinando operatividad eficiente con estrategias de proximidad y rendición de 

cuentas. El fortalecimiento del vínculo con la comunidad y la modernización institucional son esenciales para consolidar la seguridad y 

la percepción positiva de la PNP. 
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Introducción 

La imagen institucional es un constructo esencial que define como una organización es 

percibida por la sociedad. En el caso de instituciones públicas como la Policía Nacional del Perú 

(PNP), esta percepción no solo influye en la confianza ciudadana, sino también en la legitimidad 

y eficacia de sus operaciones (Ríos, 2020). Por tanto, la imagen institucional no debe entenderse 

como un concepto abstracto, sino como el resultado de factores concretos, entre ellos, el 

profesionalismo evidenciado en las acciones diarias, la transparencia en los procesos 

administrativos, el respeto a los derechos humanos y la calidad de las relaciones establecidas 

con la comunidad (Chávez, 2024). 

A nivel internacional, la percepción de las instituciones policiales, según Casas et al. 

(2018), demuestra una relación directa entre las características institucionales y la confianza 

ciudadana. En Europa, destacan modelos policiales como la Policía de Noruega (Politi), 

reconocida por su enfoque comunitario y su adhesión a principios éticos sólidos, como la 

transparencia y el respeto a los derechos humanos. Asimismo, la Royal Canadian Mounted 

Police (RCMP) en Canadá se ha consolidado como una de las instituciones más prestigiosas a 

nivel internacional, gracias a su profesionalismo, integridad y énfasis en la relación con la 

comunidad. Por su parte, en Asia, la Policía Nacional de Japón (National Police Agency, NPA) 

sobresale por su eficiencia operativa y elevados estándares de entrenamiento. 

En contraste, en América Latina, a pesar de las complejidades socioeconómicas y políticas 

de la región, existen cuerpos policiales con una imagen institucional favorable. Un ejemplo 

notable son los Carabineros de Chile, quienes, según la Fundación Paz Ciudadana (2022), fueron 

en 2022 la institución policial con mayor confianza en la región, atribuida a su profesionalismo, 

eficiencia y proximidad con la ciudadanía. 

No obstante, según Grijalva y Molina (2017), la ciudadanía en muchos países enfrenta 

altos niveles de inseguridad y desconfianza en las instituciones policiales. La capacidad de 

respuesta de estas frente a las demandas sociales, así como la comunicación efectiva con el 

público, son aspectos fundamentales en la construcción de su imagen institucional. Sin 

embargo, estos mismos elementos pueden convertirse en un arma de doble filo: cualquier 

percepción de falta de profesionalismo, actos de corrupción o deficiencias en la atención puede 

erosionar rápidamente la confianza de la población. 

Por su parte, Ruiz (2019) sostiene que el tránsito de la percepción a la realidad no es un 

proceso sencillo, dado que la percepción ciudadana puede estar influenciada por sesgos 

cognitivos, experiencias individuales y narrativas mediáticas, además de la realidad operativa 

de los cuerpos policiales. Estos últimos deben afrontar limitaciones estructurales, como la 

insuficiencia de recursos, deficiencias en la capacitación y la necesidad de modernización 

tecnológica. En este contexto, analizar los factores que configuran la imagen institucional no 

solo permite comprender el estado actual de su relación con la sociedad, sino también identificar 

áreas de mejora para reducir la brecha entre percepción y realidad. 
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En el caso de Perú, la relación entre la percepción pública y la disposición a colaborar con 

las instituciones policiales es un elemento esencial en la lucha contra la criminalidad. Un estudio 

realizado por Rojas (2024) revela que aproximadamente el 84% de la población en Lima y otras 

ciudades evita denunciar delitos. Esta cifra alarmante está directamente vinculada con la 

desconfianza y la imagen negativa que la ciudadanía tiene de la Policía Nacional del Perú (PNP) 

y otros servidores públicos. Como consecuencia, se genera un círculo vicioso: la baja tasa de 

denuncias limita la capacidad operativa de la PNP, lo que a su vez refuerza la percepción de 

ineficiencia y corrupción. 

En este sentido, Brito (2020) refuerza esta problemática al señalar que la desconfianza 

hacia las instituciones policiales compromete gravemente su capacidad para combatir el crimen. 

Si la ciudadanía no confía en que sus denuncias serán atendidas de manera adecuada o, peor 

aún, teme represalias o colusión entre delincuentes y autoridades, la probabilidad de que busque 

apoyo policial disminuye significativamente. Este panorama evidencia la necesidad de una 

reforma integral que aborde los factores que generan desconfianza en las instituciones 

policiales. En este marco, estrategias como la capacitación en habilidades interpersonales, la 

incorporación de tecnologías modernas para el seguimiento de casos y la promoción de una 

cultura organizacional basada en la ética y la integridad podrían representar pasos importantes 

para recuperar la confianza ciudadana. 

Asimismo, Aparicio et al. (2019) destacan que una gestión eficiente de la comunicación, 

tanto interna como externa, puede fortalecer la percepción de la PNP como una institución 

comprometida con la seguridad ciudadana. Para alcanzar este objetivo, resulta fundamental que 

la PNP cuente con recursos adecuados, tanto en términos de personal capacitado como de 

tecnologías avanzadas que faciliten la comunicación y el análisis de datos. Un ejemplo destacado 

en esta línea es el desarrollo e implementación de estrategias de marketing digital, con el 

propósito de aprovechar las plataformas en línea para mejorar la visibilidad, credibilidad y 

confianza en la institución. 

Sin embargo, como señala Ruiz (2019), cualquier estrategia de marketing digital debe 

estar basada en principios de transparencia, ética y compromiso con el servicio público. Es 

fundamental evitar el riesgo de priorizar la imagen sobre los resultados reales; en su lugar, la 

comunicación debe reflejar acciones concretas, soluciones efectivas y una rendición de cuentas 

genuina. 

A pesar de los esfuerzos realizados por la Dirección de Comunicación e Imagen 

Institucional (DIRCII) y otras áreas de la Policía Nacional del Perú (PNP) para fortalecer su 

imagen institucional y cumplir con sus objetivos operativos, persisten obstáculos que limitan la 

optimización de sus funciones. Uno de los principales desafíos es la insuficiencia de recursos 

para llevar a cabo investigaciones de calidad. La falta de herramientas tecnológicas modernas, 

equipamiento especializado y financiamiento adecuado dificulta la recolección, gestión y 

análisis eficiente de pruebas en los casos en curso. Además, la carencia de personal policial 
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capacitado para afrontar las exigencias técnicas y estratégicas de su labor se convierte en un 

problema crítico, especialmente en un contexto donde la criminalidad exige respuestas 

especializadas. Asimismo, la deficiencia logística añade una capa adicional de complejidad: la 

falta de vehículos, materiales de oficina y herramientas básicas ralentiza las operaciones diarias 

y afecta la percepción ciudadana sobre el profesionalismo y la efectividad policial (Salazar y 

Pajares, 2022). 

En este sentido, la imagen de las instituciones policiales se ve afectada por una serie de 

factores que, si se gestionan adecuadamente, pueden fortalecer la confianza y credibilidad 

ciudadana. Según Vaitkevičiūtė y Dobržinskienė (2022), elementos como el profesionalismo de 

los efectivos policiales, la eficacia en la prevención y resolución de delitos, la transparencia, la 

rendición de cuentas, el trato justo y respetuoso, y la calidad de la comunicación son esenciales 

para proyectar una imagen positiva. 

En esta línea, Ullah et al. (2016) analizan cómo ciertos problemas internos han 

contribuido al deterioro de la imagen policial. Entre ellos, destacan la ineficacia operativa, la 

corrupción, la falta de responsabilidad, la carencia de formación adecuada y los bajos salarios, 

factores que afectan negativamente la percepción pública. En consecuencia, los autores abogan 

por una reforma integral enfocada en la modernización de los cuerpos policiales, con el objetivo 

de revertir esta tendencia y fomentar una percepción más favorable de la institución. 

Complementando esta visión, Lung (2016) enfatiza que las competencias y el profesionalismo 

del personal policial son esenciales para el desempeño eficiente y ético de sus funciones. Dichas 

competencias abarcan un conjunto de habilidades, conocimientos y actitudes indispensables 

para afrontar los desafíos propios de la labor policial. 

En virtud del contexto expuesto, el presente artículo se plantea por objetivo  analizar los 

factores críticos que influyen en la construcción de confianza ciudadana hacia la Policía Nacional 

del Perú, identificando las principales áreas de mejora relacionadas con el profesionalismo, la 

transparencia, la eficacia operativa, la comunicación y el trato hacia la comunidad, con el 

propósito de proponer estrategias que fortalezcan la percepción y legitimidad institucional en el 

contexto de la seguridad ciudadana. 

Confianza ciudadana hacia la Policía Nacional del Perú  

Según Grompone et al. (2024), la confianza en la Policía Nacional del Perú (PNP) ha sido 

históricamente limitada, lo que refleja tanto las percepciones de inseguridad ciudadana como el 

papel de la institución policial en la vida cotidiana. Estas percepciones, influenciadas por 

experiencias individuales, evidencian una desconexión estructural entre la policía y la 

comunidad. Asimismo, este fenómeno se inscribe en un marco más amplio de desconfianza 

hacia el Estado, percibido como ineficaz en la gestión de problemáticas urgentes, como la 

inseguridad pública. 

En este contexto, la relación entre la policía y la ciudadanía, caracterizada por la escasez 

de contacto directo y la limitada colaboración, ha sido reconocida como un desafío tanto por el 
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Ministerio del Interior (MININTER) como por la propia PNP. En respuesta, se han 

implementado diversas estrategias de proximidad, entre ellas los programas preventivos Barrio 

Seguro y Vecindario Seguro, cuyo objetivo es fortalecer la vinculación comunitaria a través de 

mecanismos de interacción más tangibles. Estas iniciativas promueven, entre otras acciones, el 

patrullaje conjunto entre efectivos policiales y ciudadanos organizados, así como una 

reorganización de los operativos de vigilancia para incrementar la presencia policial y su 

contacto con la población (Ccapa, 2018). 

Estudios previos han evidenciado que estas estrategias no solo contribuyen a la reducción 

de la percepción de inseguridad, sino que también fortalecen los lazos de confianza entre la 

ciudadanía y las instituciones de seguridad (Quintero, 2020). Asimismo, la participación 

comunitaria en el diseño de políticas de seguridad permite que las estrategias implementadas 

respondan de manera más efectiva a las necesidades locales. Desde esta perspectiva, la 

participación ciudadana se configura como un elemento para el fortalecimiento de la confianza 

en las fuerzas del orden. Este enfoque se sustenta en la premisa de que una ciudadanía activa y 

comprometida fomenta la corresponsabilidad y la legitimidad institucional, reduciendo la 

brecha entre la percepción social y la realidad operativa de la policía. 

Al respecto, Putnam, en sus estudios sobre el capital social, sostiene que las redes de 

confianza mutua y cooperación constituyen un pilar esencial para el desarrollo de instituciones 

democráticas sólidas (Urteaga, 2013). En consonancia con ello, la participación ciudadana 

facilita el establecimiento de un diálogo constante entre la población y las autoridades policiales, 

promoviendo una relación sustentada en la transparencia y el respeto mutuo. En esta misma 

línea, se destaca que la inclusión de la ciudadanía en los procesos de toma de decisiones 

incrementa la percepción de legitimidad y justicia en las instituciones, especialmente en 

contextos marcados por una crisis de confianza en las autoridades. 

En el contexto peruano, las Juntas Vecinales de Seguridad Ciudadana representan un 

esfuerzo de la Policía Nacional del Perú (PNP) por integrar a la comunidad en la prevención y 

control del delito. No obstante, investigaciones previas han señalado que su efectividad depende 

de diversos factores, entre ellos la capacitación continua, el fortalecimiento del liderazgo local y 

la transparencia institucional (Runco, 2021; Ruiz, 2024). En esta línea, Caicedo (2022) 

identifica un desafío recurrente: la desconfianza inicial de la ciudadanía hacia la policía, 

derivada de antecedentes de abuso o de la percepción de ineficacia en su accionar. Este 

fenómeno evidencia la necesidad de implementar estrategias de comunicación más abiertas, así 

como mecanismos claros y accesibles de rendición de cuentas. 

Desde esta perspectiva, la participación ciudadana no solo fortalece la confianza en las 

instituciones, sino que también incide en la mejora de la percepción de seguridad al involucrar 

activamente a la población en la resolución de problemáticas locales. Además, fomenta la 

cohesión social, dado que las comunidades que participan en iniciativas de seguridad tienden a 

desarrollar lazos de cooperación más sólidos, lo que refuerza el sentido de pertenencia y 
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solidaridad entre sus miembros (Putnam, 1993). Asimismo, la corresponsabilidad se configura 

como una pieza en la construcción de entornos seguros y sostenibles, en los que tanto la 

ciudadanía como las autoridades asumen un rol activo en la prevención del delito. 

Para consolidar este enfoque en el Perú, resulta imperativo establecer plataformas de 

diálogo inclusivas, fortalecer los programas de participación con recursos adecuados y diseñar 

campañas de sensibilización que resalten los beneficios de la colaboración entre la policía y la 

comunidad. En este sentido, Freire (1970) enfatiza que la transformación social solo es posible 

mediante una ciudadanía activa y crítica, lo que implica reconocer a la población como un actor 

clave en las estrategias de seguridad pública. De este modo, el éxito de las políticas en este 

ámbito radica en la construcción de una relación de confianza que facilite el trabajo conjunto en 

favor del bienestar común. 

Sin embargo, las reformas y estrategias implementadas hasta el momento, si bien han 

representado avances importantes, no han logrado revertir completamente la percepción 

negativa sobre la policía. Esto se debe, en parte, al papel central que desempeñan los medios de 

comunicación en la configuración de dichas percepciones, ya que suelen enfatizar hechos 

delictivos y actos de violencia, reforzando la idea de una inseguridad omnipresente y una 

ineficacia institucional (Dammert et al., 2017). En relación con este punto, Garriga (2016) 

sostiene que la confianza en las instituciones policiales no solo depende de su capacidad 

operativa para prevenir y resolver delitos, sino también de su habilidad para establecer 

relaciones cercanas, respetuosas y empáticas con la comunidad. Mientras estos aspectos no sean 

abordados de manera integral, la desconfianza persistirá, lo que limitará el reconocimiento de 

la policía como un actor legítimo en la garantía de la seguridad ciudadana. 

Las competencias y profesionalismo del efectivo en el servicio policial  

Las competencias y el profesionalismo del personal policial constituyen pilares 

fundamentales para garantizar un servicio eficaz, ético y respetuoso hacia la ciudadanía. Lung 

(2016) sostiene que dichas competencias abarcan habilidades, conocimientos, actitudes y 

comportamientos esenciales para el desempeño policial, incluyendo la correcta aplicación de la 

ley, el manejo de conflictos, la gestión de crisis y el respeto a los derechos humanos y la 

diversidad cultural. Por su parte, Vildoso (2022) enfatiza que el profesionalismo se refleja en la 

capacidad del efectivo policial para ejercer su autoridad de manera justa y equitativa, evitando 

cualquier forma de abuso de poder o corrupción. 

Desde esta perspectiva, el profesionalismo en el servicio policial no solo implica el 

cumplimiento de estándares técnicos, sino también un alto sentido de responsabilidad y 

compromiso ético. Asimismo, está estrechamente vinculado con la formación continua. En un 

entorno donde las dinámicas delictivas son cada vez más complejas, el personal policial debe 

estar preparado para afrontar nuevos desafíos mediante la actualización constante de sus 

conocimientos y habilidades. Esto incluye el dominio de nuevas tecnologías, la comprensión de 
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problemáticas sociales específicas y la adopción de estrategias innovadoras para la prevención 

del delito. 

Estas cualidades, según Vásquez (2019), fortalecen la responsabilidad y la ética en el 

ejercicio del poder coercitivo del Estado. Un componente esencial del profesionalismo es la 

comunicación efectiva. Como señalan Hinojoza y Tuero (2017), esta se fundamenta en la 

transmisión clara y precisa de mensajes, fomentando la confianza, la honestidad y la 

transparencia entre los interlocutores. Cuando los ciudadanos se sienten escuchados y 

comprendidos, se genera un ambiente propicio para establecer relaciones colaborativas y 

fortalecer la percepción positiva de la institución. 

Sánchez (2017) respalda esta visión al destacar que el profesionalismo del personal 

policial no solo se refleja en su comportamiento ético y eficiente, sino también en su capacidad 

para generar confianza y respeto hacia la institución. En este sentido, las competencias técnicas 

y comunicativas son esenciales para afrontar las complejas situaciones que enfrentan los 

efectivos en su labor diaria. Según Arredondo (2017), un personal policial bien capacitado puede 

prevenir conflictos innecesarios, resolver problemas de manera pacífica y garantizar un servicio 

de calidad. 

No obstante, la ausencia de profesionalismo y de competencias adecuadas puede acarrear 

consecuencias negativas. Como advierte Ríos (2020), la mala conducta, el abuso de autoridad, 

la negligencia o la incompetencia no solo afectan a los individuos involucrados, sino que también 

erosionan la confianza en la institución policial en su conjunto. 

Otros desafíos que enfrenta la policía es la falta de recursos adecuados para la 

capacitación continua, lo que limita las oportunidades de formación y especialización de los 

efectivos. Esta deficiencia impacta directamente en la capacidad operativa de la institución y en 

la percepción de su legitimidad por parte de la ciudadanía. Asimismo, la persistencia de 

estructuras jerárquicas rígidas y la ausencia de incentivos para la mejora continua pueden 

obstaculizar el desarrollo profesional del personal policial. En este sentido, resulta fundamental 

promover un entorno organizacional que valore la excelencia, la transparencia y el respeto 

mutuo. 

Al respecto, García (2015) señala que incidentes relacionados con corrupción, uso 

excesivo de la fuerza o prácticas discriminatorias generan una percepción negativa que deteriora 

la reputación institucional. Este impacto se ve amplificado cuando la institución no gestiona 

adecuadamente estos casos, como lo advierte Zavaleta (2021). La falta de transparencia, la 

ausencia de mecanismos efectivos de rendición de cuentas y la aplicación inconsistente de 

sanciones socavan la credibilidad y la legitimidad de la policía frente a la comunidad y los medios 

de comunicación. 

Por su parte, Orozco (2022) enfatiza que el profesionalismo y las competencias del 

personal policial son factores para construir y mantener la confianza y el respeto hacia la 
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institución. En esta línea, Galindo y Pajuelo (2021) resaltan la importancia de fomentar una 

cultura organizacional basada en la ética, la transparencia y el respeto a los derechos humanos. 

Las competencias y el profesionalismo del efectivo policial son esenciales para garantizar 

un servicio de calidad que responda a las necesidades de la ciudadanía y fortalezca la confianza 

en la institución. En un contexto cada vez más desafiante, resulta imperativo adoptar un enfoque 

integral que combine la formación técnica con el desarrollo de habilidades sociales y éticas. Solo 

así será posible consolidar una policía profesional, eficiente y comprometida con la seguridad y 

el bienestar de la sociedad. 

Equipamiento y la tecnología empleada por el efectivo en el servicio policial  

El equipamiento y la tecnología utilizados en la labor policial determinan la capacidad 

operativa de la institución, asegurando una intervención eficiente, segura y ajustada a las 

exigencias de la ciudadanía. Como explican Sánchez (2017) y Guillén (2015), estos recursos 

comprenden desde la dotación básica, como uniformes y armamento, hasta sistemas avanzados 

de comunicación, vehículos especializados y herramientas digitales aplicadas a la gestión 

policial. Mientras que el equipamiento proporciona los medios materiales para la ejecución de 

las funciones operativas, la tecnología amplía el margen de respuesta, mejora la coordinación y 

permite decisiones fundamentadas en información en tiempo real. 

Villalobos (2020) advierte que el equipamiento y la tecnología tienen un impacto directo 

en la percepción pública de la policía. La incorporación de herramientas modernas no solo 

fortalece la capacidad operativa, sino que también proyecta una imagen de control y preparación 

ante la criminalidad. Por ejemplo, los vehículos patrulleros equipados con sistemas de 

geolocalización y comunicación táctica permiten una mayor cobertura territorial y una 

respuesta inmediata ante incidentes. Del mismo modo, la implementación de cámaras 

corporales contribuye a la supervisión del accionar policial, generando confianza en la 

aplicación de protocolos y en la fiscalización interna (Raffo, 2022). 

El uso de tecnología en la gestión de la seguridad pública también ha permitido mejorar 

el análisis y la prevención delictiva a través del procesamiento de datos. Herramientas como el 

mapeo de zonas criminales, los sistemas de predicción delictiva y la inteligencia artificial 

aplicada a la vigilancia han optimizado la asignación de recursos y la identificación de patrones 

criminales. Villalobos (2020) documenta cómo estas aplicaciones han reducido la dispersión de 

esfuerzos y han permitido estrategias más enfocadas en la contención de la violencia y la 

disminución de delitos. 

No obstante, la capacidad de una institución policial para dotarse de equipamiento y 

tecnología depende directamente de la inversión en seguridad y de la voluntad política para 

modernizar su infraestructura. García (2015) sostiene que cuando la ciudadanía percibe que los 

efectivos carecen de los medios necesarios para desarrollar su labor, la confianza en la 

institución se deteriora, generando dudas sobre su eficacia para enfrentar la criminalidad. La 
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falta de insumos básicos, el deterioro de la infraestructura y el uso ineficiente de la tecnología 

pueden proyectar una imagen de precariedad y desorden en la planificación operativa. 

Además de su función en la operatividad diaria, el equipamiento y la tecnología refuerzan 

la autoridad de la policía. Proveen los recursos necesarios para ejecutar intervenciones con 

mayor control, mejorar los tiempos de respuesta y fortalecer la recopilación de pruebas en 

investigaciones criminales. También inciden en la percepción pública, ya que un cuerpo policial 

bien equipado transmite disciplina y compromiso con la seguridad. Sin embargo, la dotación 

tecnológica exige criterios de sostenibilidad y capacitación, pues la obsolescencia o el uso 

inadecuado de herramientas como el reconocimiento facial o el análisis predictivo pueden 

derivar en cuestionamientos sobre su efectividad y sobre el respeto a la privacidad y los derechos 

ciudadanos. 

El reto no solo radica en la adquisición de tecnología, sino en su uso adecuado. Contar 

con equipamiento de última generación sin una formación especializada en su manejo 

incrementa el riesgo de subutilización o errores en su aplicación, lo que afecta la operatividad y 

la credibilidad institucional. Por ello, la modernización de los cuerpos policiales debe ir 

acompañada de estrategias de capacitación, actualización en metodologías de seguridad y 

mecanismos de evaluación que permitan medir el impacto real de estos avances en la reducción 

del delito y en la mejora de la seguridad pública. 

Desempeño de la Dirección de Comunicación e Imagen Institucional  

El trabajo de la Dirección de Comunicación e Imagen Institucional (DIRCII) de la Policía 

Nacional del Perú es determinante en la gestión de la reputación y la percepción pública de la 

institución. Su labor abarca la planificación, coordinación y ejecución de estrategias de 

comunicación dirigidas a consolidar una imagen de eficiencia y compromiso con la seguridad 

ciudadana, fortaleciendo la confianza de la población en la labor policial (Policía Nacional del 

Perú, 2019). 

Una comunicación clara y accesible permite informar a la comunidad sobre las acciones 

de la institución y sus resultados, además de responder con rapidez y precisión ante incidentes 

que puedan comprometer su credibilidad (Barrantes, 2009). Por esta razón, la gestión de la 

imagen institucional exige la construcción de relaciones sostenidas con los medios de 

comunicación y la sociedad civil, fomentando un diálogo fluido y mecanismos de coordinación 

efectivos. Farfán (2022) sostiene que una estrategia bien ejecutada en esta área favorece un 

mayor respaldo ciudadano hacia la policía, lo que impacta en la seguridad pública y en la 

vigencia del estado de derecho. En este sentido, el plan de comunicación de la PNP prioriza 

acciones enfocadas en la lucha contra la delincuencia y la reducción de la criminalidad, 

atendiendo así una de las principales preocupaciones de la ciudadanía: la inseguridad (Comisión 

Nacional para la Seguridad Ciudadana [CONASEC], 2023). 

El uso de tecnologías de la información y comunicación (TIC) ha sido incorporado como 

un eje central dentro de este plan, ya que permite mejorar los procesos internos de la PNP y 
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ampliar su capacidad de interacción con la población (Cárdenas et al., 2022). Según De la Cruz 

y Lario (2018), las plataformas digitales han cambiado la forma en que se consume información, 

incrementando el alcance de los medios tradicionales y facilitando la difusión de contenido en 

tiempo real. La implementación de estrategias digitales no solo incrementa la visibilidad de la 

institución en el espacio público, sino que también fortalece su vínculo con la ciudadanía al 

facilitar una comunicación directa y recíproca. Además, estas herramientas permiten difundir 

valores institucionales, reforzar la legitimidad de la PNP y gestionar su imagen en un entorno 

informativo dinámico y en constante cambio. 

El análisis previo resalta el papel que desempeña la Dirección de Comunicación e Imagen 

Institucional (DIRCII) de la Policía Nacional del Perú en la planificación estratégica y en la 

consolidación de la confianza ciudadana, al proyectar una imagen de profesionalismo y 

compromiso con la seguridad. Su labor es determinante para atender las demandas sociales de 

transparencia y mantener informada a la población sobre las acciones y resultados de la PNP. A 

través de estrategias comunicacionales bien estructuradas, la DIRCII no solo administra la 

reputación institucional, sino que también fortalece la relación entre la policía y la comunidad. 

Esto adquiere especial relevancia en un escenario donde la percepción pública puede 

verse afectada por la cobertura mediática de incidentes o por el impacto de los niveles de 

inseguridad. Por consecuencia, una comunicación oportuna y precisa permite minimizar el 

efecto de crisis reputacionales y consolidar el respaldo ciudadano hacia la función policial. 

La integración de Tecnologías de la Información y Comunicación (TIC) en la estrategia 

comunicacional de la PNP responde a la evolución de los canales de información y a la creciente 

participación de la ciudadanía en plataformas digitales. Estas herramientas amplían el alcance 

de la comunicación institucional, además de facilitar la interacción directa con la población y 

mejorar los mecanismos de rendición de cuentas. Asimismo, contribuyen a reforzar la identidad 

institucional y a posicionar a la PNP como una entidad accesible y en sintonía con las exigencias 

del entorno mediático actual. No obstante, para que sea efectivo, se requiere una gestión técnica 

y estructurada que garantice el uso adecuado de las TIC, evitando la dispersión de mensajes o la 

falta de coherencia en la proyección institucional. Un manejo profesional de estos recursos no 

solo fortalece la imagen de la policía ante la ciudadanía, sino que también consolida su 

legitimidad y fomenta un vínculo más sólido con la sociedad. 

Importancia de la Calidad del Servicio Policial en la Construcción de la Confianza 

Ciudadana 

La calidad del servicio policial es un factor determinante en la construcción de confianza 

ciudadana y en la relación entre la población y las instituciones responsables de la seguridad 

pública. No se limita únicamente a la eficacia en la prevención y resolución de delitos, sino que 

también abarca la manera en que se prestan estos servicios, lo que implica trato adecuado, 

acceso a la información y rendición de cuentas. Sin embargo, su incidencia en la percepción 
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pública genera posiciones encontradas, con argumentos tanto a favor como en contra de su 

impacto y alcance. 

Diversos estudios sostienen que la calidad del servicio policial influye en la confianza 

institucional. Tyler (2006) plantea que la percepción de justicia procedimental, es decir, la 

forma en que los ciudadanos son tratados por la policía repercute en su disposición a cooperar 

con las autoridades y cumplir la ley. De manera similar, Pérez y Salinas (2018) destacan que un 

servicio policial eficaz y con un enfoque cercano a la comunidad no solo mejora las condiciones 

de seguridad, sino que también refuerza la legitimidad institucional. 

Además, la calidad del servicio incide en la percepción de profesionalismo de la policía. 

La capacitación del personal, el cumplimiento de protocolos y la actuación dentro del marco 

legal generan confianza en la ciudadanía. Barrantes (2009) señala que la capacidad de la 

institución para resolver delitos está estrechamente vinculada con una valoración positiva por 

parte de la sociedad, lo que se traduce en mayor cooperación ciudadana y respaldo a la labor 

policial. No obstante, algunas posturas advierten que la calidad del servicio, aunque relevante, 

no es suficiente para consolidar la confianza pública si no se abordan problemas estructurales 

dentro de la institución. Villalobos (2020) argumenta que factores como la corrupción, el abuso 

de autoridad y la falta de recursos pueden limitar el impacto de un servicio técnicamente 

eficiente. Aun cuando la operatividad policial sea adecuada, la percepción negativa puede 

persistir si la ciudadanía no percibe transparencia en la gestión o si la comunicación con la 

población es deficiente. 

En la misma línea, Raffo (2022) cuestiona la dependencia exclusiva de indicadores de 

desempeño operativo para medir la confianza ciudadana, señalando que estos no siempre 

reflejan la complejidad de las dinámicas sociales que influyen en la percepción pública. La 

confianza en la policía está condicionada no solo por la calidad del servicio, sino también por 

factores externos como el contexto político, la desigualdad social y el tratamiento mediático de 

la seguridad, lo que reduce la relación directa entre desempeño policial y legitimidad 

institucional. 

Ante estas posiciones contrastantes, resulta evidente que la calidad del servicio policial es 

un componente necesario, pero no suficiente, para construir confianza ciudadana. Una 

estrategia integral debe incluir no solo la mejora continua de los servicios policiales, sino 

también la lucha contra la corrupción, la implementación de políticas de transparencia y la 

promoción de una cultura institucional orientada al respeto por los derechos humanos. Como 

argumenta De la Cruz y Lario (2018), la confianza ciudadana se construye mediante una 

interacción coherente entre los valores institucionales y las prácticas cotidianas, donde la 

calidad del servicio sea parte de un marco más amplio de legitimidad y rendición de cuentas. 

En efecto, la calidad del servicio policial es fundamental para fortalecer la confianza 

ciudadana, pero su impacto está mediado por una variedad de factores contextuales y 

estructurales. Si bien un servicio eficiente, transparente y respetuoso puede mejorar la 

https://creativecommons.org/licenses/by/4.0/


 
 

 
 

153 

Esta obra está bajo una licencia Creative Commons Atribución 4.0 Internacional (CC BY 4.0).  

ESCPOGRAPNP 
Revista Académica de la Escuela de Posgrado 

de la Policía Nacional del Perú 
Vol. 4 N° 2, pp. 142-158, enero-junio, 2025 

ISSN: 2961-2527 

percepción pública de la policía, su efectividad depende de un enfoque integral que aborde tanto 

los desafíos operativos como las dinámicas sociales que influyen en la legitimidad institucional. 

Solo mediante esta combinación de esfuerzos será posible consolidar una relación de confianza 

y cooperación entre la ciudadanía y las fuerzas policiales, fortaleciendo así la seguridad y el 

estado de derecho. 

Conclusiones 

La confianza en la PNP está influenciada por la percepción de inseguridad y la 

desconexión con la comunidad, donde iniciativas como los programas Barrio Seguro buscan 

fortalecer esta relación mediante la participación ciudadana y el patrullaje conjunto. Sin 

embargo, persisten desafíos como la desconfianza histórica y la influencia de los medios, donde 

la participación activa y la transparencia son esenciales para mejorar la percepción de seguridad. 

Para lograr una relación sólida, es fundamental combinar la reducción de la criminalidad con 

un enfoque de cercanía y empatía, reconociendo a los ciudadanos como actores clave en la 

seguridad. 

Las competencias y el profesionalismo del personal policial son fundamentales para 

ofrecer un servicio eficaz, ético y respetuoso, que fortalezca la confianza ciudadana en la 

institución. La combinación de habilidades técnicas, conocimientos actualizados y un 

comportamiento ético contribuye a una gestión adecuada de la seguridad, favoreciendo una 

relación colaborativa con la comunidad. Sin embargo, la falta de recursos para la formación 

continua y la ausencia de un entorno organizacional que promueva la excelencia pueden afectar 

negativamente el desempeño policial. Es esencial, por lo tanto, invertir en la capacitación, la 

transparencia y la mejora constante de los efectivos para asegurar la legitimidad y efectividad 

de la policía en su misión. 

El equipamiento y la tecnología son esenciales para mejorar la eficacia y la imagen de las 

fuerzas policiales. La correcta implementación de herramientas tecnológicas como sistemas de 

comunicación avanzados y dispositivos de vigilancia no solo optimiza las operaciones policiales, 

sino que también refuerza la percepción de profesionalismo y compromiso con la seguridad. Sin 

embargo, la falta de inversión adecuada o el uso ineficiente de estos recursos puede generar una 

imagen negativa, afectando la confianza pública. Para maximizar el impacto positivo, es 

fundamental mantener una actualización constante en la infraestructura y capacitar a los 

efectivos en el manejo de estas tecnologías, garantizando tanto la eficiencia operativa como la 

transparencia institucional. 

La Dirección de Comunicación e Imagen Institucional (DIRCII) de la Policía Nacional del 

Perú juega un papel esencial en la gestión de la reputación y percepción pública de la institución. 

Su labor estratégica, basada en la transparencia y el diálogo, fortalece la confianza ciudadana y 

proyecta una imagen positiva de la PNP. El uso efectivo de tecnologías de la información y 

comunicación amplía el alcance de las estrategias comunicativas, facilita la interacción con la 

ciudadanía y refuerza valores institucionales. En un contexto de alta inseguridad, estas 
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herramientas son clave para mitigar riesgos reputacionales, consolidar el respaldo comunitario 

y garantizar una rendición de cuentas efectiva. La profesionalización de su gestión asegura que 

las TICs se utilicen de manera coherente, optimizando su impacto en un entorno mediático 

competitivo y en constante cambio. 

La calidad del servicio policial es un pilar esencial para la construcción de confianza 

ciudadana y el fortalecimiento del vínculo con la población. Su importancia radica no solo en la 

eficacia operativa, sino también en el respeto, la transparencia y la rendición de cuentas. Un 

servicio eficiente y empático refuerza la percepción de legitimidad institucional y promueve la 

colaboración ciudadana, aunque su impacto no está exento de limitaciones. Factores como la 

corrupción, la desigualdad social y las narrativas mediáticas condicionan la percepción pública, 

lo que subraya la necesidad de estrategias integrales que incluyan políticas de transparencia y 

respeto por los derechos humanos. 
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