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Introducción 

 

En estos tiempos de crisis sanitaria, donde la población realiza casi todas sus 

transacciones comerciales entre otros trámites por los medios virtuales, las 

instituciones públicas no son ajenas a esta nueva realidad que se vive hoy en 

día, siendo la plataforma Facebook una de las más empleadas en nuestra nueva 

realidad. Siendo una herramienta muy versátil para poder llegar al público e 

incluso poder generar una nueva imagen o percepción que tengan con la 

ciudadanía. 

La Policía Nacional del Perú (P.N.P) encontró una manera efectiva de 

posicionarse en la mente de la población de Lima Metropolitana gracias a su Fan 

Page de Facebook, donde a base de creativas maneras de comunicar a los 

usuarios llegaron a generar una amplia reacción positiva hacia la institución. 

Demostrando su principal función que es la velar por la seguridad de la 

ciudadanía y de brindar comunicación de seguridad y bienestar a la población 

peruana. 

La presente investigación se basará en el análisis de las publicaciones de la 

P.N.P en su página oficial de Facebook, donde cuenta con 1 305 906 likes 

(09/12) y un alto promedio de interactividad en sus publicaciones. La 

investigación buscará describir la relación que existe entre la P.NP y la población 

de Lima Metropolitana por la red social Facebook. 

Para ello el presente trabajo de investigación se reforzará empleando y 

analizando estudios bibliográficos sobre imagen institucional y de interactividad 

en redes sociales, con el fin de ampliar el conocimiento de la interactividad del 

público objetivo y a la información a sobre la interactividad y a la imagen 

institucional. 
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CAPITULO I 

1. Planteamiento del Problema 

1.1 Descripción de la realidad problemática 

 

En la sociedad por lo general la policía debe ser una institución abierta al diálogo 

y a la protección del pueblo, a su vez debe tener una autoridad para evitar el 

disturbio y el caos en la región que deben salvaguardar. Según interpreta el autor 

argentino Máximo Sozzo en su libro Policía, violencia y democracia, la policía de 

cualquier país es la delgada barrera de protección de la sociedad y el caos, 

siempre dispuesto a apoyar al pueblo y velar por la seguridad del país. 

En el Perú la policía tiene las obligaciones fundamentales de garantizar, 

mantener y restablecer el orden interno. Presta protección y ayuda a las 

personas y a la comunidad. Garantiza el cumplimiento de las leyes y la seguridad 

del patrimonio público y del privado. Previene, investiga y combate la 

delincuencia, vigila y controla las fronteras con el propósito de defender a la 

sociedad y a las personas, a fin de permitir su pleno desarrollo, en el marco de 

una cultura de paz y de respeto a los derechos humanos, según informa en su 

misión mostrada en la página web de la organización. Además, debe cumplir con 

una trasparencia digna de admirar para cualquier organización en el país, para 

poder tener una buena percepción del público y que confíen en la institución sin 

importar lo que pase. 

  

Sin embargo, es cada vez más notoria que la percepción de la población hacia 

el cuerpo policial es de oficiales incompetentes, algunos incluso con sobrepeso, 

poco involucrados con su trabajo, abusivos del poder otorgado, hasta incluso la 

idea de que son corruptos, siendo reflejado por las noticias de agentes de la 

policía en problemas con drogas, abusos a mujeres o a los débiles y las coimas 

que día a día desacredita la percepción de la población contra el cuerpo policial 

del Perú. Llegando al extremo de que el 84% de delitos cometidos en Lima y 
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otras ciudades del país no llegan a ser denunciados debido a la mala percepción 

que hay de los policías y empleados de los servicios públicos, según informa en  

un comunicado el gobierno del Perú (2014). Esos detalles que son algunos pocos 

manchan a todo el cuerpo policial y a la percepción de los peruanos con ello, 

evidenciando la mala imagen que tenemos de los oficiales y del trabajo policial. 

Sin embargo, en las redes sociales, especialmente en Facebook la Policía 

Nacional del Perú (P.N.P) ha logrado generar una mejor imagen con su público, 

utilizando post de humor, comentarios interactivos, videos didácticos e incluso 

un lenguaje más acorde a la juventud peruana ha logrado manejar una 

percepción de la población bastante favorable, gracias a el suboficial Giancarlo 

Diaz por proponer dicha reforma en redes para la organización. 

Según Norberto Chaves la imagen institucional “Es la lectura pública de una 

institución, la interpretación que la sociedad o cada uno de sus grupos, sectores 

o colectivos, tiene o construye de modo intencional o espontáneo” por lo que el 

término imagen institucional es para referir a instituciones y el de imagen 

corporativa para las organizaciones. 

  

Considerando que la imagen institucional es prácticamente algo que marca cómo 

el público en general piensa de la institución u organización, siendo algo muy 

delicado y que es de conocimiento inmediato. 

Tal es así que una mala gestión de orden público, tendrá como consecuencia 

una mala reputación y la imagen se verá afectada de manera casi irremediable, 

como Balmer, Melewar y Karaosmanoglu sostienen, 2006: “La gestión de la 

imagen de la empresa ha adquirido una relevancia enorme para las 

corporaciones modernas, lo que la convierte en un instrumento de diferenciación 

y obtención de ventajas competitivas” (p. 5). Situación que demuestra que la 

identidad es necesaria para poseer una percepción buena o mala de un público 

externo, no importa si es una empresa u organismo de defensa, hasta incluso 

identidad del Estado debe ser tratada por igual la imagen de la institución. Según 

interpreta el autor Rafael Curras: “… la identidad corporativa se ha concebido 

como algo interno o externo y controlable por la organización, que se proyecta 
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de modo concreto con el objetivo de generar una impresión (imagen) específica 

en los diversos stakeholders con los que se relaciona la empresa” (p. 4). 

Determinando que la identidad es un gran factor para comenzar con la imagen 

interna y si la imagen interna funciona bien, es momento de trasladar esa 

impresión al público externo. 

Según Norberto Chaves: “La identidad también deberá entenderse no sólo como 

una parte de la organización sino también como un proceso identificatorio con el 

público objetivo.” (p. 12) La imagen es un factor decisivo en apreciación y la 

empatía del público con la organización y en el caso de la P.N.P como 

  

organización del Estado debe preocuparse más aún. Siendo una organización 

que debe demostrar sus valores y genere el apoyo del pueblo peruano. Según 

Fanny Ramírez, Margarita Sánchez, Hugo Quintero: “… la identidad corporativa, 

nacida –como idea y como técnica- de una situación socio- económica 

desarrollada dentro de un contexto comunicacional complejo, no tiene sólo por 

objeto marcar “físicamente” los productos o las instituciones, sino desarrollar 

visualmente un concepto de personalidad corporativa en forma de un programa, 

constituido o fundamentado en la filosofía de gestión de la organización.” (p. 14) 

La Identidad corporativa es el apoyo que trasmite la misma esencia de la 

organización, desde sus servicios hasta los miembros que la conforman. Y aquí 

es donde se evidencia el gran problema de la P.N.P. puesto que la mayoría no 

trasmitió esos valores de forma correcta, como en las redes sociales, donde no 

solo trasmite una percepción de ser una nueva forma de policía, sino que genera 

confianza y una cercanía a la población que se debe imitar en las jefaturas y 

comisarias del país. 

De acuerdo a lo mencionado, la población peruana vive con dudas de su apoyo, 

según informa El Comercio (2010), 9 de cada 10 personas no comunican un acto 

delictivo por varios factores, los más destacados por que la comisaria más 

cercana no les dio las respuestas deseadas, los policías minimizan sus 

demandas y el mal trato de policías o de empleados en la comisaria, esto lleva 

a una clara desconfianza de la población a un servicio del que debemos tenerle 

extrema confianza. 
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Basado en lo antes mencionado esta investigación tiene como función principal, 

el estudio del poder de las redes en cómo cambiar e influenciar en la 

  

percepción de una organización, pudiendo crear una imagen completamente 

distinta en redes a la que se puede tener en la sociedad. 

Pero la percepción negativa del cuerpo policial no es único y exclusivo del Perú, 

y mucho menos en la región de Latinoamérica, en Estados unidos la imagen del 

cuerpo policial también anda en decaída por los propios civiles, debido al caso 

de George Floyd, generando una brecha que ya se veía en la confianza del 

pueblo contra la policía siendo que el 58 % de los caucásicos tienen confianza 

en la policía, frente a un 29 % que poseen los afroamericanos. Aunque los 

números andan bajando drásticamente, siendo un 67 % de los afroamericanos 

que se sienten marginados por el organismo que los debe proteger. Esto ha 

llevado al cuerpo policial de USA a generar campañas tanto físicas como por 

medio de redes sociales para poder mejorar su percepción de la población. 

Siendo Facebook una de sus herramientas más empleadas para lanzar sus 

campañas de solidaridad ante la población. 

 

1.2. Formulación del problema 

Frente a la problemática planteada, este estudio formuló el problema de 

investigación con la siguiente interrogante: 

1.2.1 Problema general 

¿Cuál es la percepción de la imagen institucional de la Policía Nacional del Perú 

a través de la interacción en la red social Facebook en la población de Lima 

Metropolitana?? 

 

1.2.2 Problemas específicos 

 ¿Cuál es la percepción de la imagen de la policía nacional a través de los 

usuarios de la red social Facebook? 
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¿Qué elementos de la imagen institucional de la P.N.P se ven reforzados 

mediante la red social Facebook? 

¿Cómo es la interacción entre la P.N.P y sus seguidores a través las redes 

sociales? 

1.3 Objetivos 

Frente a los problemas planteados anteriormente, este estudio formuló los 

siguientes objetivos: 

 

1.3.1 Objetivo general 

Evaluar la percepción de la imagen institucional de la Policía Nacional del Perú 

a través de las redes sociales en la ciudad de Lima Metropolitana. 

 

1.3.2 Objetivos específicos 

Identificar la percepción de la imagen de la P.N.P a través de los usuarios de la 

red social Facebook. 

Analizar qué elementos de la imagen institucional de la P.N.P se ven reforzados 

mediante la red social Facebook. 

Identificar la interacción entre la P.N.P y sus seguidores a través las redes 

sociales 

  

1.4 Justificación de la investigación 

1.5. Limitaciones del estudio 

 

Al ser una entidad pública, no cuenta con mucho apoyo para poder generar 

archivos informativos sobre sus actividades en redes o poder brindar analíticas 

sobre la interactividad de sus publicaciones además de no contar acceso y 

control de la página de Facebook. Debemos tomar en cuenta que dichas 
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limitantes no afectan en gran medida a la investigación a tratar, debido que la 

información fácilmente se puede conseguir por medios propios, por lo que el 

proceso puede seguir su curso, debido que se puede analizar y sacar la 

información que la propia institución carece debido a que en internet existe 

muchas maneras de poder obtener analíticas por plataformas como firmick.com. 

1.6. definición de variables 

 

V1.-Percepción de la imagen institucional de la P.N.P: La imagen institucional es 

la percepción que una entidad publica tiene sobre su grupo objetivo, siendo la 

forma que presenta a sí misma al público, tanto como a clientes o a inversores 

como a empleados. 

V2.- interacción en la plataforma Facebook: La interacción en Facebook es la 

suma de las reacciones, comentarios y compartidos. En algunos sitios se 

considera que hay un cuarto tipo de interacción que son los clics en la 

publicación. 
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CAPITULO II 

 

2.1. Antecedentes de la investigación 

 

Como los autores del estudio “El orden público: un estudio de caso del 

mantenimiento, control y recuperación en la Gran Unidad Histórica de Policía 

Montada de la PNP durante el 2012 al 2013.” Julio Cesar F. La Torres Pazos, de 

la Pontificia Universidad Católica del Perú Describe en su estudio sobre el 

artículo 166 de la Constitución Política del Perú. 

Una de las funciones que debe desarrollar la Policía Nacional del Perú (PNP) 

como institución del Estado, es garantizar, mantener y restablecer el orden 

interno y el orden público, incluso apelando al uso de la fuerza coercitiva cuando 

lo demande. Sin embargo, se mostraría un fracaso en esta función, evidenciado 

en los daños a la propiedad pública y privada, la pérdida del principio de 

autoridad del Estado y un clima de inseguridad en la ciudadanía. 

Asimismo, este fracaso se puede relacionar con la falta de capacidad preventivo- 

operativo de las Unidades de Control de Multitudes de la PNP. Hechos que 

permiten que en la ciudadanía se tenga una imagen negativa del Estado y de la 

PNP. 

Además, los autores Larrea Naranjo, Carlos y Cujano Moposita, Doris Paulina 

del trabajo de investigación Facebook como herramienta de comunicación en la 

imagen institucional del GADM Patate, periodo junio-diciembre 2017. 

Analizan a la red social Facebook como Herramienta de Comunicación en la 

Imagen Institucional del GADM Patate, investigando la propuesta de su plan 

estratégico para la publicación de información, ayudando a realizar una mejor 

interacción y, por ende, contribuirá a mejorar la Imagen Institucional que la 

municipalidad, ya que las redes 
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sociales, en este caso Facebook se han convertido en el canal principal para 

crear vínculos y sentido de pertenencia entre las instituciones y su público interno 

y externo. 

Concluyendo el autor Rojas Chiara, Rubén, Relación entre el uso de la red social 

Facebook y la imagen institucional del Gobierno Regional de Pasco en el cuarto 

trimestre de 2017. 

Realizo una investigación donde su función principal fue analizar la relación entre 

el uso de la red social Facebook y la imagen institucional del Gobierno Regional 

de Pasco. Dentro de las conclusiones más resaltantes se comprobó que si existe 

una relación significativa entre el uso del Facebook y la imagen institucional del 

Gobierno Regional de Pasco. 

 

2.2. Definición amplia de variables 

V1.-Percepción de la imagen institucional: “Se entiende imagen corporativa 

como la forma a través de la cual una organización comunica quién es, qué es, 

qué hace, cómo lo hace y para qué lo hace. Por lo tanto, la imagen que posee 

una empresa es un factor fundamental para crear una opinión respecto a sí 

misma y a su entorno; Entonces, la imagen podría entenderse como la 

representación de los significados de un fenómeno que una persona percibe, 

esto a consecuencia de los estímulos recibidos acerca de algo o alguien en 

conjunto con la opinión colectiva que se tienen al respecto y, también, en relación 

con la experiencia previa que se tenga al respecto.” Bravo Herrera, Rolando Ivan 

(2019) 

V2.- interacción en la plataforma Facebook: “La interacción es una actividad 

básica, observable en los actores sociales en todas las sociedades, en el marco 

de la cual se vinculan entre sí dos o más de ellos. Para la visión del 

 interaccionismo representa un rasgo común de la humanidad, constituyendo la 

base de su comportamiento en sociedad... Entenderíamos que ello se vincula 

necesariamente con la falta de las claves no verbales que son recursos vitales 

en la comunicación interpersonal y que complementan la comprensión de lo 

comunicado. Por cierto, los emoticones tienen la intencionalidad de agregar 
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sentido, pero constituyen en todo caso recursos artificiales que se agregan a 

posteriori” Amaro La Rosa (2016) 

 

2.3. cronograma 

Periodo Actividad 

Agosto 2020 Elección del tema a tratar, inicio de 

 

investigación superficial del tema 

 

 

Setiembre 2020 

Búsqueda de información necesaria para la 

 

elaboración del trabajo de investigación 

 

 

Octubre 2020 

Redacción de la introducción y descripción de 

 

la realidad problemática 

Noviembre 2020 Realización del planteamiento del problema y 

 

objetivos de la investigación 

Diciembre 2020 Creación del marco teórico 

Enero 2021 Revisión final del trabajo 
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CAPITULO III 

 

3.1 Resultados de la investigación 

Según lo empleado en el trabajo de investigación y en los estudios realizados 

por Norberto Chaves la imagen institucional o corporativa es una percepción 

volátil del consumidor o de un publico general que puede estar en contacto con 

la organización. Esto es mas amplio en las plataformas virtuales, donde las Fan 

Page son abiertas a todo usuario de la plataforma y esto a su vez ayuda a 

generar un mayor impacto en el publico siendo cada vez más amplio. 

Al igual que el autor argentino Máximo Sozzo detalla que la policía debe ser 

transparente y velar por el bien de la población, adicionalmente debe ser una 

institución que su imagen ante el publico debe ser perfecta, siendo que dicha 

institución esta al servicio de la población, en gran medida el autor dice la verdad, 

al ser un organismo publico debe ser una institución transparente y eso a su vez 

debe desembocar en que el público tenga una percepción positiva, siendo un 

ente inquebrantable ante el ojo publico en cualquier aspecto de que pueda influir. 

En redes sociales como Facebook, la percepción es en base a los comentarios, 

y reacciones q tenga las publicaciones en relación a la cantidad de likes que 

posee una página, donde los comentarios son un reflejo mas evidente de la 

percepción del público. 

Como los autores Larrea Naranjo, Carlos y Cujano Moposita, Doris Paulina 

afirman la red social Facebook es una herramienta bastante amplia y eficaz para 

poder llegar a l publico objetivo y a potenciales públicos de interés, 

además de ser útil para dar comunicados y expresar el punto de vista de una 

 organización, siendo los comentarios y reacciones la principal herramienta para 

identificar su eficacia de la comunicación y poder entender si el mensaje fue 

recibido con los resultados esperados o no, para después tener los compartidos 

y reposteos en otras páginas de la misma plataforma virtual como una segunda 

herramienta de identificar la percepción, aunque no son muy efectivas como las 

anteriores mencionadas. 
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En redes sociales la interacción son la base fundamental de la plataforma, los 

comentarios y reacciones son el pilar del feedback de una comunicación, 

revelando si fue exitosa o un fracaso además de poder analizar el impacto 

obtenido y como el publico reacciono a la publicación empleada. 

 

3.2 Conclusiones de la investigación 

El presente trabajo de investigación tuvo la función de investigar la relación de la 

imagen institucional de la P.N.P con la población de Lima Metropolitana en la red 

social Facebook, en donde se aprecia: 

1. Que la percepción de la imagen institucional de la Policía Nacional del 

Perú a través de la interacción en la red social Facebook en la población de Lima 

Metropolitana es bastante efectiva y ha logrado generar un impacto positivo, 

pues cuenta con un margen de interacción alta en todas sus publicaciones, en 

especial los posts de humor, donde con un ligero toque de comedia se les 

informa a los usuarios sobre prevenir cualquier acción que lleve a pelígro o a un 

delito menor a la ciudadanía, tomando una forma de comunicación enfocada al 

humor y de manera más juvenil. Llegando a generar una empatía con los 

usuarios de la plataforma y una buena interacción en sus publicaciones. 

2. Analizando los comentarios y las reacciones en las publicaciones de la 

P.N.P en su página de Facebook, donde la mayoría de reacciones son positivas, 

destacando el me encanta y me gusta donde son las mas empleados, y en 

comentarios sus publicaciones llegan a tener un gran margen, donde la mayoría 

son de apoyo o de aprobación al post, demostrando que en redes sociales la 

policía tiene una percepción muy buena. 

3. Donde los elementos para poder analizar mejor son las reacciones y 

comentarios, pues son un reflejo de cómo los usuarios perciben a la organización 

y esta a su vez puede entender de mejor manera la interacción de sus usuarios, 

por otro lado los compartidos tanto como del usuario para su propio muro como 

hacia otras páginas o grupos, no siempre suelen ser efectivas, pues en algunos 

casos no se tiene acceso al muro o grupo además de que en algunos casos son 

realizados como intento de burla o bromas hacia la instiución. 
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4. Las interacciones en los posts de la P.N.P son bastante positivas y muy 

alentadoras para la organización, además de otorgarle una manera efectiva de 

poder interactuar con los jóvenes del Perú, como la oportunidad de conocer su 

punto de vista de temas de interés para la institución, así como una manera 

efectiva de enseñar y aconsejar a los usuarios sobre las leyes u otros temas que 

se lleguen a tratar. 
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