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Presentación

Señores miembros del jurado:

Acatando el Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, con

el fin de optar el grado de Maestro en Gestión Pública con mención Administración

del Talento Humano, expongo la tesis denominada: “Calidad percibida del servicio

en la Secretaría General de la Policía Nacional del Perú, Lima-2016”.

La presente investigación tiene por finalidad de determinar la calidad del

servicio que brinda la Secretaría General de la Policía Nacional del Perú, al público

con la finalidad de mejorar la calidad de los servicios que se brindan lo que

permitirán satisfacer los requerimientos de los usuarios en forma rápida, eficiente y

eficaz.

La presente investigación está estructurada en siete capítulos: En el capítulo I

Introducción: Antecedentes y fundamentación técnica y científica, conceptos,

justificación, problema, hipótesis y los objetivos. Capítulo II Marco Metodológico:

Operacionalización de variables, metodología, tipos de estudio, diseño, población,

muestra y muestreo, técnicas e instrumentos de recolección de datos y los métodos

de análisis de datos. Capítulo III resultados: Discusión de resultados, y análisis

descriptivo del producto de la variable calidad percibida del servicio, análisis de

gráficos. Capítulo IV discusión. Capítulo V conclusión. Capítulo VI

recomendaciones. Capítulo Vil referencias. Capítulo VIII Anexos.

Señores integrantes del comité de evaluación, esperamos que este estudio,

sea evaluado y cumpla con los requisitos para su aprobación.

El autor
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Resumen

En la presente tesis hemos realizado el análisis y evaluaciones de la calidad

percibida del servicio que brinda la Secretaría General de la Policía Nacional del

Perú.

Reforzando lo establecido por la Ley N° 27658, Ley Marco de Modernización de la

Gestión del Estado, surge la necesidad de investigar y evaluar las nuevas prácticas

procedimental de la Policía Nacional del Perú, por lo que se estableció mediante la

evaluación de la variable calidad percibida del servicio y sus dimensiones:

Elementos tangibles, la fiabilidad, capacidad de respuesta, empatia y seguridad,

con las cuales se le aplico tres instrumentos evaluando las expectativas, percepción

de los usuarios y la ponderación. La metodología que se utilizó corresponde a un

estudio cuantitativo simple y de corte trasversal, la confiabilidad y validación se

obtuvo a través del juicio de expertos, posteriormente se aplicó tres cuestionarios

a la muestra seleccionada de 384 personas que realizaron alguna gestión o trámite

en la Secretaria General de la PNP, obteniéndose resultados, que demostraron que

existe una atención de baja calidad.

Los resultados obtenidos serán puestos a disposición del jefe de la unidad de

análisis a fin de que sean considerados, para realizar mejoras sustanciales, para

realizar un mejor servicio a los usuarios que sea considerado de calidad con lo cual

se cumplirá con las expectativas de estos y a la vez encaminar a la institución hacia

obtener la calidad total.
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Abstract

In this thesis the analysis and evaluations of the perceived quality of the Service

provided by the General Secretary of the National Pólice of Perú were made.

Reinforcing what was established by Law No. 27658, Framework Law for the

Modernization of State Management, there is a need to investígate and evalúate the

new procedural practices of the Peruvian National Pólice, which was established by

evaluating the variable perceived quality of the Service and its dimensions: tangible

elements, reliability, capacity of an answer, empathy and security, which we applied

three instruments evaluating expectations, user perception and weighting. The

methodology used was a simple quantitative cross-sectional study. Reliability and

validation was obtained through experts, Three questionnaires were subsequently

applied to the selected sample of 384 people who performed some management or

procedure in the General Secretariat of the PNP, obtaining results, which

demonstrated that there is a low quality care.

The results obtained will be made available to the head of the analysis unit to be

considered, in order to make substantial improvements, to perform a better Service

to the users that will be considered of quality, which will fulfill the expectations of

them. And at the same time, direct to the institution towards obtaining the total

quality.




