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Presentación 

Señor Presidente; 

Señores miembros del Jurado; 

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y sustentación de 

Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad Cesar Vallejo, para elaborar la tesis de 

Maestría en Gestión Pública, presento el trabajo de investigación titulado “Calidad de 

atención según los usuarios de la  Defensa Pública de Lima Norte-2015”. 

La presente investigación realizada es de tipo sustantiva, por su carácter, de un 

diseño no experimental, transversal y descriptivo, por que intenta dar la descripción de un 

fenómeno en particular en  la variable calidad de atención.  

El estudio está compuesto por siete  capítulos, en el Capítulo I.se presenta la 

introducción, la cual contiene los antecedentes y  fundamentación científica, técnica o 

humanística, se plantea la justificación y se formulan los problemas, y objetivos de la 

investigación, en el capítulo II. Marco metodológico se presenta la variable de 

estudio, la operacionalización de la variable, se desarrolla la metodología, tipo, diseño y se 

detalla la población y muestra de estudio, en el capítulo III se presentan los resultados 

descriptivos e inferenciales, en el capítulo IV se desarrolla la discusión, en el capítulo V se 

plantea las conclusiones, en el capítulo VI se presentan las recomendaciones y en el 

capítulo VII,  se presentan las referencias bibliográficas consultadas en el proceso de 

investigación y  finalmente los anexos. 

Espero, pues, que este trabajo sirva de referencia para estudios posteriores que 

puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta investigación. 
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Resumen 

Para el desarrollo de la presente investigación, ha sido necesario plantearse un objetivo 

general, determinar los niveles de calidad de atención según los usuarios en la Defensa 

Pública de Lima Norte 2015. Así mismo se plantearon cinco objetivos específicos que 

contribuyeron a alcanzar el objetivo general. Además se han analizado de acuerdo a la 

variable y sus diferentes dimensiones e indicadores.  

El presente trabajo de Investigación pertenece al tipo básico, Tamayo (2004), lo 

define como: El que busca el conocimiento puro por medio de la recolección de datos, de 

forma que añade datos que profundizan cada vez los conocimientos ya existidos en la 

realidad, se construye a base de esto un mayor conocimiento en sus teorías y leyes, por eso 

es importante conocer los antecedentes para poder generar criterios nuevos por medio de la 

investigación donde se especifique la forma detallada de su estudio sus conclusiones 

obtenidos se basaran en los hechos. (p.45).  

La población o universo de interés en esta investigación, estuvo conformada por 

200 usuarios diarios atendidos en la Defensa Pública de Lima Norte, a lo cual se aplicó un 

instrumento con un alfa de crombach de 0.946 de confiabilidad. 

 

Según los resultados obtenidos después de aplicar  el instrumento y analizar 

mediante el programa estadístico Spps, 21.0 se pudo obtener que los usuarios  perciben un 

nivel regular con respecto a la calidad de atención, y sus dimensiones. 

 

Palabras Claves: Calidad, atención, apariencia, capacidad, gestión, seguridad. 
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Abstract 

For the development of this investigation, it has been necessary to consider a general 

objective, determining levels of quality of care as users in the Public Defender of Lima 

Norte.2015. Also five specific objectives contributing to the general objective raised. 

Also they were analyzed according to the variable and its various dimensions and 

indicators. 

 

 The present research work belongs to the basic type, Tamayo (2004), defines it as: 

 

 He who seeks pure knowledge through data collection, so that adds data that deepen 

increasingly knowledge already existed in reality, is built based on this increased 

knowledge on theories and laws, so it is important know the background to generate 

new approaches through research where detailed form specified study obtained 

conclusions were based on the facts. (P.45). The universe or population of interest in 

this research consisted of 200 monthly users treated in the Public Defender of North 

Lima, to which an instrument with a Cronbach alpha reliability of 0.946 was applied. 

 

 According to the results obtained after applying the instrument and analyzed using 

the SPPS statistical program 21.0 could be obtained that users receive a regular level 

regarding quality of care, and its dimensions. 

 

Keywords: Quality  care, appearance, capacity, management, security. 

 

 

 


