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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo general describir el nivel de calidad
del servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje Internacional —OCN
INTERPOL PNP; la poblacién estuvo constituida por 1230 personas usuarias del
servicio, la muestra segun la ecuacion muestral fue de 293 usuarios, en los cuales

se ha empleado la variable: calidad de servicio.

El método utilizado en la investigacion fue cuantitativo de corte transversal,
del tipo descriptivo. A fin de recoger la informacion en un periodo especifico, se
aplico el instrumento: Cuestionario de servqual — Percepciones con una escala de
Likert (Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, algo en desacuerdo, indiferente,
algo de acuerdo, de acuerdo y totalmente de acuerdo) y el cuestionario de
servqual — Expectativas con una escala Likert (Nada importante, Poco importante,
ligeramente importante, indiferente, importante, muy importante, extremadamente
importante), que brindaron informacion acerca de la variable de estudio en sus

cinco dimensiones, cuyos resultados se presentan grafica y textualmente.

La investigacidbn concluye en que existe un alto nivel de calidad,
considerando que los usuarios se encuentran satisfechos con el servicio que se
viene brindando en las cinco dimensiones; cabe mencionar que el mayor porcentaje

de usuarios corresponde a personas de nacionalidad venezolana.

Palabras claves:

Calidad de servicio

Ficha de Canje Internacional

Oficina Centra Nacional (OCN) Interpol Lima
Percepciones

Expectativas
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Abstract

The general objective of this research was to know the level of quality of the service
provided by the Department of International Exchange Card -OCN INTERPOL PNP;
the population consisted of 1230 people using the service, the sample according to
the sample equation was 293 users, in which the variable: quality of service was

used.

The method used in the investigation was quantitative of cross section, of the
descriptive type. In order to collect the information in a specific period, the
instrument was applied: Servqual Questionnaire - Perceptions with a Likert scale
(Strongly disagree, disagree, somewhat disagree, indifferent, somewhat agree,
agree and totally agree ) and the Servqual questionnaire - Expectations with a Likert
scale (Nothing important, Unimportant, slightly important, indifferent, important, very
important, extremely important), which provided information about the study variable
in its five dimensions, the results of which They present graphically and textually.

The research concludes that there is a high level of quality, considering that
users are satisfied with the service that has been provided in the five dimensions; It
is worth mentioning that the highest percentage of users corresponds to people of

Venezuelan nationality.

Key words:

Quality of service

International Exchange Card

National Central Office (OCN) Interpol Lima
Perceptions

Expectation
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1.1 Realidad problemética

La Policia Nacional del Pert es una institucion que pertenece al Estado, con
caracter de organo ejecutor, que se sujeta al pliego del Ministerio del Interior. Tiene
facultad administrativa e independencia operativa para actuar en todo el territorio
nacional, basandose en lo estipulado en el articulo 166 de la Constitucién Politica
del Peru (Ministerio del Interior 2017 - Ley de la Policia Nacional del Per0),
formando parte de ella, INTERPOL, que es la mayor organizacion policial
internacional del mundo, creada en 1923. Su finalidad es brindar ayuda a los
organismos que se encuentran dentro de sus 190 paises miembros para combatir

la delincuencia transnacional.

Interpol se encargar de dar soporte a las diferentes oficinas descentralizadas
en todo el mundo que luchan contra el Crimen Organizado, brindandoles la
informacion y herramientas necesarias para que puedan hacer frente a las

diferentes tipologias de la delincuencia actual.

En Lyon — Francia se ubica la Secretaria General Interpol, la cual es el medio
de contacto con la Policia Nacional del Peru, a través del sistema de comunicacion
denominado I-24/7, medio permanente que funciona las 24 horas del dia, los siete

dias de la semana.

Como representante en el Perud, se encuentra la Oficina Central Nacional
Interpol Lima, que se encarga de coordinar, ejecutar y promover el intercambio de
informacion policial a nivel internacional siempre con el propdsito de combatir la
delincuencia en sus diferentes modalidades, respetando la Declaracion Universal
de los Derechos Humanos, los diferentes convenios, tratados y leyes.

Las ciento noventa (190) oficinas de los paises miembros brindan un servicio
de calidad, en las cuales aplican tecnologia de ultima generacion, y se encuentran
muy bien equipadas, lo que coadyuva a que la atencién sea de manera oportuna y
que el ciudadano quede satisfecho con el servicio. Sin embargo, en nuestro pais,
se observa todo lo contrario, debido a que el proceso denominado Ficha de Canje

Internacional que brinda Interpol Lima no se adecla a los estandares de calidad
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que se debe brindar a los ciudadanos. Este servicio consiste en emitir un
documento para los diferentes ciudadanos extranjeros, el mismo que viene a ser
como un certificado de antecedentes policiales, que les va a permitir realizar
diferentes tipos de gestiones en Migraciones; ya sea para modificar su calidad
migratoria, para trabajo, estudios entre otros. Tiene un costo de Ochenta con
50/100 Soles (S/. 80.50) el cual se cancela en el Banco de la Nacién.

El problema surge desde que los ciudadanos extranjeros acuden al local de
Interpol, ya que lo hacen desde las primeras horas de la manana, debiendo formar
cola en las afueras de la Comisaria de Monterrico a fin de ser atendidos de acuerdo
al orden de llegada. En algunos casos acuden con menores de edad, situacion que
se hace mas incomoda para los ciudadanos, ya que las instalaciones no cuentan

con espacios destinados para atencion preferencial y deben permanecer de pie.

Los ciudadanos ingresan por grupos (15 a 20 personas) a una cafeteria que
es usada como sala para brindar las pautas y el correcto llenado de la ficha. Luego
de haber culminado el llenado, se dirigen a otra zona donde se encuentra la oficina
principal, en la cual no hay mobiliario para que esperen el tiempo necesario.

El personal de la Oficina Central Nacional - Interpol procede a recepcionar y
verificar el expediente, el cual es registrado y derivado para la toma de huellas
dactilares a través del enrolamiento, a continuacion, realiza el Odontograma
correspondiente. Cuando se completa el expediente, el personal especializado
realiza la consulta en linea con la Secretaria General Interpol que se encuentra en
Lyon — Francia, a fin de obtener informacion confiable y de primera mano en
relacion a si el solicitante cuenta o no con requisitoria a nivel internacional. En base
a dicha informacion, el solicitante debe regresar dentro de un plazo de cinco (05)
dias calendarios a recoger su documento; situacion que se convierte en malestar
para los diferentes ciudadanos que se encuentran provincias y que deben
permanecer mas dias en la capital a la espera de su documentacion.

Es necesario realizar una investigacion sobre la calidad del servicio que se brinda
actualmente, ya que el estado se encuentra en un proceso de modernizacion, de

acuerdo a la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Publica, la misma



18

que busca atender en el momento preciso y de manera rapida, a las diferentes
exigencias de los ciudadanos. De igual forma, el mostrar la verdadera situacion de
como se brinda y como perciben los extranjeros la atencion permitira que la Policia
Nacional del Perl ponga énfasis en uno de los servicios que genera mas ingresos
para su institucion, considerando las diferentes culturas de las que son procedentes
los ciudadanos.

1.2 Trabajos previos

1.2.1 Antecedentes Internacionales

En su tesis titulada Diagnéstico y Propuesta de Mejora de calidad en el servicio de
una empresa de unidades de energia eléctrica ininterrumpida Lascurain (2012). El
objetivo de la investigacion consistié en identificar los elementos primordiales que
influyen en la calidad de servicio de la empresa a fin de implantar una alternativa
gue aumente la satisfaccion y lealtad de los clientes. Respecto a la metodologia, la
investigacion fue de caracter cualitativo — descriptivo. Asimismo, utilizé un disefio
transversal, aplicO encuestas y entrevistas a una muestra probabilistica,
concluyendo que lo mas importante para el cliente es que se solucionen los

problemas, asi como la relaciéon calidad — precio.

En su tesis denominada Calidad y Satisfaccion en el Servicio a Clientes de
la Industria Automotriz: Analisis de Principales factores que afectan la Evaluacion
de los Clientes, Droguett (2012) tuvo como obijetivo identificar cuales son los
factores mas importantes para el cliente sobre el servicio recibido en la industria
automotriz. La metodologia utilizada se bas6 en una regresion lineal multiple, en
donde la variable dependiente fue la satisfaccion, por lo que se aplicé una encuesta
a mil doscientos ochenta y seis (1286) clientes de Chile; obteniendo como resultado
qgue el cliente evalia como principal factor el desempefio de los vendedores,
seguido de la realizacion de las obligaciones del mismo. El cliente necesita que el
vendedor pueda absolver sus preguntas, que no se sienta presionado por el
vendedor. Asimismo, evallua los diferentes factores que se encuentran involucrados
tales como: la manera en que se realiza la entrega, la situacion del vehiculo, el

ambiente donde espera y el tiempo de entrega.
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Gonzaga (2015) en su tesis titulada Analisis de la calidad de servicio en la industria
MICE. EIl propésito del estudio se basoé en identificar los elementos que estan
causando insatisfaccion en los asistentes del turismo congresual, debido a que esta
ingresando con mayor intensidad y genera mayores ingresos econémicos, empleo
e inversion internacional. Utilizé la metodologia de la l6gica borrosa, mediante el
modelo de decisibn multi-atributo (MDMA) a fin de calcular un indice de
satisfaccion, aplicando la teoria de los numeros borrosos a través de un
cuestionario administrado a una muestra de 332 asistentes, donde se obtuvo como
resultado que la naturaleza de los eventos realizados tiene incidencia en la calidad
percibida, asimismo a nivel general, se obtuvo que la calidad es inelastica respecto

a todos los atributos.

En su tesis titulada Desarrollo de una escala de medicion de calidad de
servicio para Lan enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas nacionales Ruz
(2015). El objetivo de la investigacion consistid en desarrollar una escala de
medicion, aplicada a la calidad de servicio en la industria aeronautica en Chile.
Utilizé una metodologia exploratoria aplicando el modelo de SERVPERF, con un
cuestionario que contenia 24 atributos a ser estudiados basados en las cinco
dimensiones, el mismo que fue aplicado a una muestra de 164 personas. Se obtuvo
como resultado que la confiabilidad y capacidad de respuesta fueron las mas
significativas, en tanto que la correlacion satisfaccion y lealtad no tuvo mucha

relevancia.

Roa (2015) en su tesis denominada Opinidn de los usuarios externos sobre
la calidad de servicio que brinda el laboratorio clinico del centro de salud Socrates
Flores Vivas. Mayo — Junio 2015. El objetivo de la investigacion consistid en
conocer qué opinion tenian los usuarios en base a la calidad de servicio brindada
en el laboratorio clinico del centro de salud Socrates Flores Vivas. Utilizd una
metodologia observacional de tipo descriptivo — transversal. Se trabajé con la
escala de Servqual, aplicando dos cuestionarios de 22 items cada uno, a una
muestra de 382 personas. El primer cuestionario estaba orientado a recolectar las
expectativas de los usuarios segun su experiencia y conocimiento, en tanto que el
segundo cuestionario fue utilizado para conocer lo que percibian los pacientes. Sin

embargo, se aplicd un tercer cuestionario adicional con el propésito de conocer la
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preponderancia de las dimensiones: Elementos tangibles, confiabilidad, empatia,
seguridad y capacidad de respuesta; obteniendo como resultado la satisfaccion

moderada de los usuarios.

1.2.2 Antecedentes Nacionales

En su tesis denominada Calidad de servicio de atencion al usuario en la
Municipalidad de Na Na - Lima. Ortiz (2015). La finalidad del estudio consistio en
determinar la calidad de servicio que se brinda en la Municipalidad. En cuanto a la
metodologia, aplicé un disefio descriptivo con enfoque cuantitativo, utilizando como

instrumento el cuestionario de Servqual.

El muestreo fue no probabilistico, y estuvo constituido por 73 personas
(usuarios) que fueron atendidos en un solo dia. Se concluy6 que el nivel de calidad
de servicio fue bueno con un 58.9% de acuerdo a la frecuencia obtenida. Asimismo,
las dimensiones que se encontraban en un nivel bueno, fueron los elementos
tangibles, capacidad de respuesta y empatia con altos porcentajes mientras que la

dimensién de Fiabilidad y Seguridad fueron percibidos en un nivel regular.

Redhead (2015), en su tesis titulada Calidad de servicio y satisfaccion del
usuario en el centro de salud Miguel Grau distrito de Chaclacayo 2013. Su objetivo
consistié en establecer el vinculo que existe entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario. Utiliz6 un disefio no experimental, transaccional y

descriptivo correlacional.

Los cuestionarios que utilizé fueron el de satisfaccion del cliente externo y
Servqual, aplicado a una muestra de 317 clientes externos; llegando a la conclusion

de que efectivamente existe vinculacion.

En su tesis titulada Percepcion de la calidad de servicio de los usuarios en
el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza
en enero del 2014”. Ninamango W. (2014). La finalidad de esta investigacion
cientifica consistié en conocer qué percepcion tenian los usuarios que asistian a
dicho nosocomio. La metodologia que utilizo fue un estudio de disefio descriptivo,
cualitativo, observacional y de corte transversal, en el cual se aplico el cuestionario

de Servqual a 230 personas; obteniendo como resultado que no se encuentran



21

satisfechos con la calidad de servicio que se ofrece en la consulta externa de
medicina interna del HNAL, llegando a una insatisfaccién que pasa el ochenta por
ciento. Asimismo, lo que perciben los usuarios no esta acorde con sus expectativas;
centrandose en la dimensidn de capacidad de respuesta continuado de

confiabilidad, aspectos tangibles, empatia y seguridad.

Cueva (2015), en su tesis titulada Evaluacion de la Calidad percibida por los
clientes del hotel Los Portales a través del analisis de sus expectativas y
percepciones, tuvo como proposito la medicion de la calidad de servicio relacionado
al rubro de la hoteleria a fin de establecer el nivel de satisfaccién de los clientes y
poder implementar alternativas de mejora. Aplico el cuestionario de Servqual

basado en las cinco (05) dimensiones con un total de veintitrés (23) preguntas.

Cabe mencionar que dicho cuestionario también fue presentado en inglés
considerando la procedencia de los huéspedes. Asimismo, lo aplicé a una muestra
de 35 huéspedes. El estudio concluyé que se debe mejorar la capacidad de
respuesta en la atencidn que se brinda en el restaurante, mejorar los procesos de
ingreso y salida, mejorar la pagina web y conservar un permanente contacto entre

los empleados y huéspedes del hotel a fin de mejorar el servicio.

Rojas (2017), en su tesis denominada Expectativas y percepcién del usuario
de la calidad de atencién en el servicio de emergencia del Hospital Militar Central,
Junio 2016), tuvo como objetivo conocer las expectativas y percepcion que poseian
los usuarios con relacién a la calidad del servicio ofrecida en Emergencia del
Hospital Militar Central. Desarrolld6 una metodologia de disefio analitico,
observacional, cuantitativo y de corte transversal mediante el cual se aplico el
modelo de Servqual, asociando las variables de calidad y satisfaccion con el
propésito de estudiar las cinco dimensiones: Fiabilidad, seguridad, capacidad de

respuesta, elementos tangibles y empatia.

La encuesta fue aplicada a 326 pacientes, obteniendo como resultado que
los usuarios se encuentran en su mayor porcentaje (67.2%) satisfechos versus
32.8% de insatisfaccion. Con relacion a las dimensiones, la empatia generé mayor

satisfaccion en comparacion con los aspectos tangibles.
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1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Concepto de calidad

El término calidad en la actualidad es muy utilizado en las instituciones publicas y
privadas, debido a las exigencias de los clientes quienes esperan recibir un buen

servicio que pueda satisfacer sus necesidades.

Drucker manifesto: “calidad no es lo que se pone dentro de un servicio, es la
satisfaccion que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a intercambiar
un pago” (p. 41)

El cliente busca que sus necesidades puedan ser atendidas, cada cliente es Unico,
por lo que estara a dispuesto a pagar siempre y cuando sienta que sus necesidades

han sido satisfechas y hayan superado sus expectativas.

Parasuraman, Zeithmal y Berry manifestaron: “la calidad es el juicio que el
usuario obtiene de la superioridad o lo bueno de un producto, y se relaciona con su

satisfaccion; quien la determinara en base a sus expectativas y percepciones”
(p.78)

La calidad esta relacionada con la percepcion que puedan tener los clientes, es
decir se debe analizar las necesidades que exigen, de tal manera que lo que se
ofrece (producto o servicio) supere las expectativas, o que conllevara a una

satisfaccion.

Imai considerd: “la calidad recorre todas las etapas de la actividad de la
empresa, desde el proceso de desarrollo, disefio, produccion, venta y

mantenimiento de los productos o servicios” (p. 10)

Para que el cliente pueda recibir un producto o servicio de calidad, se debe
tener en cuenta todos los elementos que intervienen, es decir personas, insumos,
maguinaria entre otros, de tal manera que todo debe estar concadenado; a fin de

gue el producto final sea un bien o un servicio de calidad.
1.3.2 Concepto de servicio

Las diversas definiciones de servicio han evolucionado con el pasar de los afios,

asi tenemos:
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Colunga preciso: “Es el trabajo realizado para otras personas” (p.25)

Se entiende como servicio a la labor que realizan terceras personas para satisfacer

las necesidades de los clientes.

Kotler puntualizé: “Cualquier actividad o ganancia que una parte ofrece a
otra; es intangible y no da lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su produccion

puede estar vinculada o no con un producto fisico” (p.656)

Funch manifiestd “El servicio se caracteriza por ser intangible, se ejerce
directamente sobre el cliente y produce una relacion entre el productor y

consumidor” (p.89)

Lehtinen sefal6: “Por naturaleza los servicios son intangibles donde
participan uno o mas proveedores Yy los clientes, debiendo generar la satisfaccion

de los clientes denominando a estas relaciones contactos sociales” (p.210)

Caracteristicas de los servicios:
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985 definen tres (03) caracteristicas:
La intangibilidad

Los servicios no pueden ser apreciados antes de ser adquiridos, por lo que los
clientes sdlo podran percibir la calidad después de haber recibido el servicio; es por

ello que la medicién de la calidad de los servicios es mas compleja que la de bienes.

La heterogeneidad

Los servicios son heterogéneos en razén de que la satisfaccion de las necesidades
varia en cuanto a clientes, momentos, lugares, entre otros aspectos. No se puede

asegurar una calidad uniforme.
La inseparabilidad

Se dice que los servicios son inseparables debido a que se producen y consumen
de manera simultanea a diferencia de los bienes, que se brindan en diferentes

momentos.
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Las caracteristicas de los servicios conllevan a cuatro importantes
consecuencias para el estudio de la calidad de servicio: (a) Es més dificil evaluar la
calidad de servicios que la de bienes; (b) Variabilidad de la calidad en los servicios;
(c) El cliente valora la calidad de servicio a través de la comparacion entre
expectativas y resultados; y (d) Cuando se evalla la calidad se hace referencia a
los diferentes procesos de la prestacion asi como a los resultados.

1.3.3 Calidad de servicio
Lovelock Wirtz dijo:

El método basado en el producto considera la calidad como una
variable precisa y medible, plantea que las diferencias en la calidad
reflejan diferencias en la cantidad de un ingrediente o atributo que
posee el producto. Debido a esta perspectiva es totalmente objetiva,
no toma en cuenta las discrepancias en los gustos, necesidades y

preferencias de los clientes individuales (p. 419)

Sin duda alguna, cada cliente es diferente, en cuanto a gustos, preferencias o
necesidades, es por ello que las empresas deben enfocarse en las necesidades de
cada uno, de manera que al brindar los servicios sean individualizados y asi puedan

satisfacer las necesidades de todos sus clientes en base a sus expectativas.

Zeithaml, Bitner afirmo:

Es un componente primordial de las percepciones del cliente. En el
caso de los servicios puros, la calidad es el elemento que predomina
en las evaluaciones de los clientes. En los casos que ofrecen el
servicio al cliente o los servicios en combinacién con un producto
fisico, la calidad en el servicio también puede ser fundamental para

determinar la satisfaccion del cliente (p.101)

El cliente busca que lleguen a satisfacer sus necesidades, es por ello que en la
actualidad encontramos mas exigencias por parte de ellos en cuanto a calidad se

refiere, y todo dependeréa de la percepcion que logren tener. Si logran satisfacer las
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expectativas entonces podremos decir que tendrdn una buena percepcion del

servicio recibido.
Hoffman, Bateson dijo:

Para ofrecerles a los clientes un conjunto consistente de experiencias
satisfactorias que se traduzcan en una evaluacion de la calidad
elevada, se necesita que toda la organizacion se concentre en esa
tarea. La empresa debe entender, detalladamente las necesidades de
los consumidores, asi como las limitaciones de las operaciones con

las que opera. (p. 325)

Se debe trabajar de manera conjunta con todos los elementos que intervienen en
la prestacion del servicio, asi mismo, se deben entender las necesidades de los
clientes y conocer las limitaciones de las empresas prestadoras de servicios, a fin

de buscar alternativas de solucion
Rodriguez afirmé:

Para un cliente externo o interno, es un servicio que satisface sus
necesidades y expectativas. Para un comprador es una entrega que corresponde
en todos los sentidos a las normas y exigencias del pedido. Para un responsable
de produccién, es la conformidad con los métodos y con las practicas comunes.
Para la direccibn de finanzas son presupuestos que se equilibran. Para el
empleado, es el reconocimiento de su trabajo como algo altamente satisfactorio.
Para los accionistas es un buen rendimiento sobre sus inversiones de capital. Para

la empresa, la calidad es una cuestion de supervivencia. (p.16)

Ya sea en cualquier &mbito, tanto para productos como servicios, el solo hecho de
atender de manera inmediata las diversas necesidades y lograr una satisfaccion de

los clientes, se esta hablando de calidad de servicio.

Larrea dijo: “La calidad existe desde la aparicion de la necesidad economica

hasta la satisfaccion del cliente y eventualmente su respuesta de compra” (p.77)

La respuesta del cliente dependera del grado de rapidez con que sean atendidas

sus necesidades.
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Lovelock Wirtz manifestd: “Es obvio pensar en el interés de la
administracion en la calidad del servicio, ya que la mala calidad sitla a la empresa
en una desventaja competitiva. Si los clientes perciben una calidad poco
satisfactoria, cambiaran rapidamente de empresa” (p.491)

El éxito de una empresa o una entidad, dependera del grado de satisfaccion que
tengan los clientes en cuanto a la calidad del servicio percibido, ya que si ellos
sienten que sus expectativas han sido cubiertas regresaran de manera confiable e

incluso recomendaran a la entidad en base a la percepcion positiva que les genero.

Modelos de Calidad de servicio
Modelo de Calidad de servicio de Gronroos

El modelo de la imagen como fue conocido, esta relacionado con la imagen
corporativa, es decir la calidad que percibe el cliente es la combinacion de la calidad
funcional y la calidad técnica. Consider6 a la imagen como un elemento primordial

para la medicion de la calidad de servicio.

Cuando se habla de calidad técnica esta referida a un servicio preciso y que
conlleva a un resultado admisible, enfocandose en el soporte fisico, la organizaciéon

interna y los medios materiales.
En tanto, la calidad funcional es la forma cédmo el consumidor obtiene el servicio.
Modelo de calidad de servicio de Parasuraman, Zeithaml y Berry

Definen la calidad de servicio como la diferencia de la percepcion menos las

expectativas del consumidor.

Elaboraron un instrumento que posibilitara cuantificar la calidad de servicio
y lo denominaron Servqual. Dicho instrumento proporcioné la medicién a través de
la evaluacion en forma aislada tanto de las expectativas y percepciones de un
determinado cliente.

Realizaron una investigacion exploratoria en cuatro industrias diferentes
(banca, tarjetas de crédito, seguros y reparacion y mantenimiento) a fin de averiguar
cuales son los factores que evaltan principalmente los consumidores en cuanto a

la calidad de servicio. Es asi que, como resultado se obtuvo que existe diferencias
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en lo que realmente quieren recibir los consumidores y lo que creen las compafiias

gue esperan recibir los consumidores.

Esta discrepancia sucede en diferentes niveles, empezando desde la
gerencia hasta llegar a la entrega del servicio, impactando en la evaluacién sobre

la calidad de servicio (percepcion) que realiza el consumidor.

Inicialmente identificaron diez (10) dimensiones: Elementos tangibles,
Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Profesionalidad, Cortesia, Credibilidad,
Seguridad, Accesibilidad, Comunicacion y Compresion del cliente.

Después de diversas criticas y de estudios, llegaron a la conclusion que de
que existia interrelacion entre las dimensiones, es por ello que se redujeron a cinco

(05), siendo las siguientes:

“Confianza o empatia: Muestra de interés y nivel de atencién individualizada
que ofrecen las empresas a sus clientes (agrupa los anteriores criterios de

accesibilidad, comunicacion y compresion del usuario)”.

Cuando se habla de empatia, hablamos de la importancia y de la
personalizacion que el administrado le brinda al usuario para poder atender sus

necesidades.

“Fiabilidad: Habilidad para ejecutar el servicio prometido de forma fiable y

cuidadosa”.

Drucker sefalo:
Es la capacidad que debe tener toda empresa que presta un servicio
de modo tal que al brindarlo sea de manera confiable, segura y
cuidadosamente. Asimismo sefiala que dentro de este se consideran
los elementos que permitirdn que el usuario detecte el nivel de
capacidad y conocimientos técnicos del personal que laboran en la
organizacioén, vale decir, que el servicio debe de ser correcto desde

un su inicio (p. 41)

Los usuarios quieren que las empresas prestadoras de servicios les aseguren un

servicio de calidad de modo tal que puedan cumplir con sus expectativas; lo que se
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pretende con esta dimensién es la prestacion del servicio con un margen de error

cero.

“Seguridad: Conocimiento y atencion de los empleados y su habilidad para
inspirar credibilidad y confianza (agrupa las anteriores dimensiones de

profesionalidad, cortesia, credibilidad y seguridad)”.

Druker dijo: “Es el sentimiento del usuario cuando encarga sus problemas a
la organizacion y con la confianza del caso tiene certeza que le seran resueltos
satisfactoriamente. La seguridad es credibilidad, incluyendo integridad,

confiabilidad y honestidad que el empleado inspira al cliente” (p. 41)

“‘Capacidad de respuesta: Disposicion para ayudar a los clientes y para

prestarles un servicio rapido”.

Druker dijo: “Es la actitud que se tiene para brindar una solucion frente a
problemas o necesidades de los clientes y también para brindar el servicio de

manera rapida; y se cumpla a tiempo los compromisos acordados” (p. 41)

El usuario necesita que el personal que lo atiende pueda reaccionar de manera
rapida para poder resolverlos diversos inconvenientes que se puedan presentar

durante la prestacion.

“Tangibilidad: Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales de comunicacion”.
Sin duda alguna, lo que busca el usuario es un ambiente acogedor, en el cual se
pueda sentir a gusto, que cuenta con la tecnologia de Gltima generacion, ambientes
bien distribuidos, espacios limpios; lo que va a permitir brindar un servicio de
calidad.

El modelo Servqual, mediante el estudio de los cinco gaps, “analiza los
principales motivos de la diferencia que llevaban a un fallo en las politicas de calidad
de las organizaciones”.

Es asi como nace el modelo de Gaps o Brechas (Figura 1) por medio del

cual describen cada uno de los niveles de diferencia.
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Figura 1: Modelo de Medicion de la escuela americana
Fuente: Zeithaml, Berry y Parasuraman (1988 p. 26)

Brecha 1: Expectativa de los clientes vs Percepcion de la gerencia

Esta brecha ocurre cuando hay diferencias en cuanto a lo que la gerencia piensa
gue son las expectativas de sus clientes en comparacion con las reales. Esto suele
suceder cuando la gerencia no puede entender las necesidades de sus clientes.
Una de las causas puede ser la mala comunicacion entre la unidad de marketing y

la direccion de la empresa.

Brecha 2: Percepcion de la gerencia vs Especificaciones de la calidad de

servicio
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Esta brecha surge cuando la gerencia tiene problemas para establecer
especificaciones de calidad, y esto puede ocurrir por las condiciones del mercado,
restriccion de recursos, entre otros.

Brecha 3: Especificaciones de la calidad de servicio vs Entrega del servicio
Esta brecha se produce cuando el servicio no es entregado de forma correcta a
pesar de contar con las especificaciones de calidad, esto debido a que influyen los
empleados y su rendimiento.

Brecha 4: Entrega del servicio vs comunicacion externa
Esta brecha se produce cuando las empresas ofrecen mas de lo que pueden dar.
Esto es resultado de las malas practicas de promocion y publicidad.

Brecha 5: Servicio esperado vs Servicio percibido

Esta brecha es muy importante, ya que lo que se busca es superar las expectativas

de los clientes.

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema General

¢, Cual es el nivel de calidad de servicio que brinda el departamento de Ficha de
Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia Nacional del

Peru?
1.4.2Problemas especificos

Problema Especifico 1
¢ Cudl es el nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol

de la Policia Nacional del Pera?

Problema Especifico 2
¢ Cudl es el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio que brinda el departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia

Nacional del Peru?

Problema Especifico 3

¢, Cual es el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol
de la Policia Nacional del Peru?
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Problema Especifico 4
¢, Cudl es el nivel de seguridad en la calidad de servicio que brinda el departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia

Nacional del Peru?
Problema Especifico 5

¢, Cudl es el nivel de empatia en la calidad de servicio que brinda el departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia

Nacional del Peru?

1.5 Justificacion del estudio

1.5.1 Justificacion tedrica
Desde el afio 2002, el Peru esta inmerso en un proceso de modernizacion; es por
ello que, al hablar de calidad de servicio, estamos hablando de la satisfaccion de
las necesidades que tienen los ciudadanos, buscando lograr una gestion publica
encaminada a resultados que permitan tener un impacto en el bienestar de los
ciudadanos, generando igualdad de oportunidades y asegurando el acceso a
servicios publicos de calidad.

Es por ello, que la presente investigacién cientifica es importante porque
permitird conocer la calidad de servicio que se brinda en el servicio de ficha de
canje internacional Interpol — Policia Nacional del Peru, hacia los ciudadanos
extranjeros, aplicando el cuestionario de Servqual, enfocandose en cinco
dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y
empatia.

1.5.2 Justificaciéon Préactica

La investigacion permitira que la Oficina Central Nacional - Interpol tome
conocimiento de como los ciudadanos extranjeros estan percibiendo el servicio, de
tal manera que puedan tomar las acciones necesarias y puedan brindar un servicio

de calidad, el cual contribuira a mejorar la imagen de la institucién.

1.5.3 Justificacion Metodoldgica
La presente investigacion se justifica metodol6égicamente por tener como finalidad

obtener informacion de la variable calidad de servicio, la cual sera analizada desde sus
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cinco dimensiones establecidas en el cuestionario de Servqual tales como: elementos
tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia. Asimismo, los datos
seran obtenidos mediante la aplicacién del instrumento del cuestionario (Percepciones
y expectativas) para luego ser procesados bajo un método estadistico con la finalidad

de cumplir con los objetivos de la investigacion.

1.6 Objetivos

1.6.1Objetivo General

Conocer el nivel de calidad del servicio que brinda el Departamento de Ficha de
Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia Nacional del

Peru
1.6.2 Objetivos especificos

Determinar el nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio que brinda
el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol

de la Policia Nacional del Pert.

Determinar el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol

de la Policia Nacional del Pert.

Determinar el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio que brinda
el Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia

Nacional del Peru.

Determinar el nivel de seguridad en la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol

de la Policia Nacional del Peru.

Determinar el nivel de empatia en la calidad de servicio que brinda el Departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia

Nacional del Peru.
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2.1 Disefio de investigacion
El tipo de estudio corresponde a una investigacion cuantitativa de corte transversal,
del tipo descriptivo simple, donde se utilizé el cuestionario de servqual a fin de
obtener la informacion mediante un cuestionario estructurado y validado, con el
objetivo de determinar la situacion actual en relacién a la percepcion de la calidad
de servicio de los administrados del &rea de ficha de canje internacional para poder
realizar una propuesta de mejora.

Hernandez, Fernandez y Baptista sefalan: “Los disefios de investigacion
transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su propdsito
es describir variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

Es como tomar una fotografia de algo que sucede” (p.151)

2.2 Variables, operacionalizacién
La variable a utilizar en la presente investigacion es la calidad de servicio

2.2.1 Definicion conceptual

Representa un proceso de mejora continua, donde las empresas se enfocan en
lograr la satisfaccion de las necesidades de los clientes, teniendo una activa
intervencion en la entrega de servicios o en el desarrollo de productos.
Parasuraman (1985) la define como “la discrepancia o diferencia que existe
entre las expectativas o deseos de los clientes y sus percepciones”; ademas sefala
gue la calidad de servicio es el resultado de la comparacion que realiza el cliente
entre sus expectativas es decir sobre el servicio que desea recibir y las

percepciones que tuvo durante la actuacién de la prestadora del servicio” (p.63)
2.2.2 Definicion operacional
De la variable: Calidad de Servicio

La calidad de servicio sera medida a través de las cinco dimensiones, lo que nos
permitird conocer la calidad de servicio que se brinda al usuario del Departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia
Nacional del Peru, de tal manera que se puedan detectar las deficiencias y se
puedan realizar mejoras. Para la medicion de la variable, se utilizar4 el modelo
Servqual, cuyo instrumento es un cuestionario que consta de 22 preguntas para
medir las expectativas y otras 22 para medir las percepciones; las mismas que

seran adecuadas para alcanzar los objetivos de la presente investigacion y se
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medird a través de una escala de Likert que nos indicardq la satisfaccion o
insatisfaccion en cuanto a la calidad brindada.

Con relacién a los resultados, en base a los puntajes obtenidos, se van a evaluar
de acuerdo a los siguientes rangos (matriz de mejora):

Si el resultado es > 60%, es un indicador que nos manifiesta que las dimensiones
se deben mejorar.

Si el resultado se encuentra entre 40-60%, es un indicador que nos manifiesta que
las dimensiones se encuentran en proceso de mejora.

Si el resultado es menor de 40%, nos manifiesta que las dimensiones se encuentran

en un nivel aceptable.

2.3Variables, operacionalizaciéon

Variable: Calidad de servicio
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Tabla 1
Operacionalizacion de la variable - Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Interpol PNP -
Percepciones
Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y rangos
Equipos y Materiales 1. Tienen equipos informaticos de Ultima tecnologia
[5- 12]
Infraestructura 2. Los espacios se encuentran debidamente limpios
[13-20]
Personal 3. El personal se encuentra debidamente identificado. Muy mala: 1 [21-28]
_ Mala: 2 [29-36]
Aspectos Tangibles Sefializacion 4. Cuenta con la publicidad adecuada que brinde la informacién Regular: 3
necesaria y precisa. [37-44]
Buena: 4
Sefalizacion 5. Los espacios se encuentran debidamente sefializados.
Muy Buena: 5
Eficiencia 6. La atencién se realizé respetando la programacion y orden [5- 12]
de llegada
[13-20]
Eficiencia 7. El personal mostré interés para solucionar sus dudas en el
menor tiempo posible [21-28]
o Eficacia 8. La toma de examen de huella decadactilar se realizé de [29-36]
Fiabilidad manera correcta
[37-44]
Eficiencia 9. La atencioén se brindé en el tiempo prometido
Eficiencia 10. El personal fue cauteloso en brindar un servicio sin errores.
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Operacionalizacion de la variable - Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Interpol PNP -
Percepciones

Dimensiones Indicadores ftems Escala Niveles y rangos
Capacidad Cortesia 11. El personal le orient6 e indicé de manera clara, los pasos o tramites para la [3-7]
atencion.

de Respuesta (8-12]
Confianza 12. Latoma del examen odontogréfico se realiz6 de manera rapida. [13-17]

Confianza 13. El personal estuvo dispuesto a absolver sus preguntas [18-22]

[23-27]

Muy mala: 1
Mala: 2
[4-10]
. . . s . Regular: 3
Seguridad Confianza 14. El comportamiento del personal transmitié confianza. [11-17]
Buena: 4
Confianza 15. Se sinti6 seguro al realizar su trdmite en este Departamento [18- 24]
Muy Buena: 5
Disposicién 16. El personal se mostré amable y proactivo. [25-31]
Confianza 17. El personal mostro suficiente conocimiento y experiencia para responder a las [32-38]
preguntas.

[5-12]

Empatia Confianza 18. Se brind6 atencion individualizada [13-20]
Eficiencia 19. Se respeto el horario de atencion establecido. [21-28]

Eficiencia 20. Se cont6 con personal especializado para brindarle atencion personalizada. [29-36]
Eficacia 21. El personal mostro un facil acceso para entablar comunicacion [37-44]

Comprension 22, El personal se preocup6 para que el servicio otorgado satisfaga sus
necesidades.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable - Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Interpol PNP —
Expectativas

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y rangos
Equipos y Materiales 1. Que se cuente con equipos informaticos de Ultima tecnologia
[5-12]
Infraestructura 2. Que los espacios se encuentran debidamente limpios .
Muy mala: 1 [13-20]
Personal 3. Que el personal se encuentre debidamente identificado. Mala: 2 [21-28]
Aspectos Tangibles Regular: 3 [29-36]
Sefalizacién 4. Que se cuente con la publicidad adecuada que brinde la Buena: 4
informacién necesaria y precisa. [37-44]
Muy Buena: 5
Sefalizacion 5. Que los espacios se encuentren debidamente sefializados.
Eficiencia 6. Que la atencion se realice respetando la programacion y orden de
llegada
[5-12]
Eficiencia 7. Que el personal muestre interés para solucionar sus dudas en el
menor tiempo posible [13-20]
o Eficacia 8. Que latoma de examen de huella decadactilar se realice de manera [21-28]
Fiabilidad correcta
[29-36]
Eficiencia 9. Que la atencion se brinde en el tiempo prometido
[37-44]

Eficiencia 10. Que el personal brinde un servicio sin errores.
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Operacionalizacion de la variable - Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Interpol PNP —

Expectativas
Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y rangos
Cortesia 11. Que el personal le oriente e indique de manera clara, los pasos o tramites [3-7]
. ara la atencion.
Capacidad P ! [8-12]
Confianza 12. Que la toma del examen odontogréfico se realice de manera rapida.
de Respuesta Q 9 P [13-17]
Confianza 13. Que el personal se encuentre dispuesto a absolver sus preguntas [18-22]
[23-27]
Confianza 14. Que el comportamiento del personal transmita confianza y seguridad. Muy mala: 1
Confianza 15. Que se sienta seguro al realizar su tramite en este Departamento Mala: 2 [4-10]
Seguridad Disposicién 16. Que el personal se muestre amable y proactivo. Regular: 3 [11-17]
) - - . Buena: 4
Confianza 17. Que el personal muestre suficiente conocimiento y experiencia para [18- 24]
responder a las preguntas. Muy Buena: 5
[25-31]
[32-38]
Confianza 18. Que se brinde atencién individualizada
Eficiencia 19. Que se respete el horario de atencion establecido. 5 12]
Empatia Eficiencia 20. Que se cuente con personal especializado para brindarle atencion
personalizada [13-20]
Eficacia 21. Que el personal muestre un facil acceso para entablar comunicacion [21-28]
[29-36]

Comprension

22.

Que el personal se preocupe para que el servicio otorgado satisfaga sus
necesidades.

[37-44]
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2.4 Poblacion y muestra

Poblacion.
La poblacion objeto de la presente investigacion, estara conformada por los
ciudadanos extranjeros que acuden a Interpol Lima quienes solicitan el servicio de
la entrega de Ficha de Canje Internacional, documento necesario para realizar el
cambio de calidad migratoria ante Migraciones.

El tipo de muestra sera no probabilistico, ya que se elegiran personas de
diferentes nacionalidades, a fin de poder conocer las percepciones y expectativas

de los diferentes continentes en base a las diversas caracteristicas que poseen.

Muestra.

Segun Bernal (2006), es una proporcion de la poblacion o una parte extraida de un

conjunto que se considera de una proporcion representativa. (p.165).

Balestrini (2001) sefiala que “una muestra es una parte representativa de
una poblacion, cuyas caracteristicas deben producirse en ella, lo mas exactamente
posible” (p.141)

Se aplicé el cuestionario de Servqual a los ciudadanos extranjeros para
evaluar las percepciones y expectativas de la calidad de servicio desde el punto de
vista de los administrados.

El tipo de muestra serd no probabilistico, ya que se elegiran personas de
diferentes nacionalidades, a fin de poder conocer las percepciones y expectativas
de los diferentes continentes en base a las diversas caracteristicas que poseen.

La muestra estard formada por aquellos usuarios cuyas edades fluctuan
entre los 18 y 62 afios que asistiran a la Oficina Central Nacional Interpol de la
Policia Nacional del Peru.

Criterios de Inclusion: Administrados que aceptaran participar en el estudio,
siempre y cuando sean mayores de 18 afos.

Criterios de exclusion: Administrados que no llenaron de manera correcta el

cuestionario o lo hicieron de manera incompleta.

Para aplicar el cuestionario de servqual, la seleccion de la muestra se hara en base

a las estadisticas de las atenciones en el afio 2016:
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Tabla 3

Estadistica de atenciones durante el afio 2016

Meses Julio Agosto Setiembre Octubre Noviembre Diciembre Total

Ndimero de
Atenciones 1161 1504 1481 1469 1297 1163 8075

Promedio de atenciones ultimos dos meses (noviembre, diciembre) del afio 2016
(1297+1163) / 2 = 1230 poblacién
Muestreo:

El muestreo que se aplicé en la presente investigacion fue no probabilistico. Al
respecto Kinnear y Taylor (1998) manifiestan que “en el muestreo no probabilistico,
el escoger un elemento de la poblacion que sera parte de la muestra dependera del
criterio del investigador o entrevistador asimismo explican que en el muestreo no
probabilistico por conveniencia el elemento es seleccionado por su facil disposicion”
(p.405)

2.5 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad

Técnicas
En la presente investigacion se utilizo la técnica de la encuesta.

Rodriguez (2008) manifestdé que “las técnicas, son los medios empleados
para recolectar informacion, entre las que destacan la observacion, cuestionario,

entrevistas, encuestas” (p.10)

Grasso (2006) sefal6 que “la encuesta es el procedimiento que permitira al
investigador obtener lo subjetivo e informacién de una cantidad considerable de la
poblacién, por ejemplo conocer la opinidbn publica de una sociedad, temas

cientificos y otros de importancia para la sociedad. (p.87)
Instrumento:

La medicion de la calidad de servicio para los usuarios en el Departamento de Ficha

de Canje Internacional — Interpol PNP se realizé con el cuestionario de servqual.

El instrumento a utilizar seréa el cuestionario de servqual, el cual consiste en
veintitrés (22) preguntas que abordan las cinco (05) dimensiones para evaluar la

calidad de servicio.
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Las cinco (05) primeras preguntas corresponden a evaluar los elementos
tangibles, de la 6 a la 10 sobre fiabilidad, de la 11 a la 13 sobre la capacidad de
respuesta, 14 a la 17 sobre seguridad y de la 18 a la 22 sobre empatia.

Este instrumento nos permitira conocer las percepciones y expectativas de
los administrados que acuden a Interpol Lima para recibir el servicio de entrega de
la Ficha de Canje Internacional.

Se ha elegido el cuestionario de servqual, debido a que tiene una alta
confiabilidad y validez. Las preguntas han sido disefiadas en base a la escala de

Likert del 1 al 7, considerando 1 la més baja y la 7 mas alta.

El cuestionario de servqual nos va a permitir conocer: Calificacion de la
calidad del area de ficha de canje, lo que los administrados desean de la entidad,
lo que perciben, las brechas de insatisfaccion, y el orden de los vacios de calidad.
Asimismo, nos va a permitir medir la importancia relativa de las cinco (05)

dimensiones

Cuestionario:

El cuestionario que se ha utilizado en esta investigacion se basa en el modelo
Servqual, agrupado en las cinco dimensiones, haciendo uso de las escalas de
respuesta de tipo Likert de 7 puntos, de acuerdo con la tabla 1 se muestra la escala

de Likert utilizada:

Tabla 4

Escala de Likert utilizada en el instrumento de medicion para las percepciones

Totalmente En Algo en . Algo de De Totalmente
Indiferente
en desacuerdo desacuerdo desacuerdo acuerdo acuerdo de acuerdo
1 2 3 4 5 6 7

Ficha Técnica del Cuestionario de Servqual - Percepciones
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Datos generales

Titulo: Calidad de Servicio en el Departamento de Ficha de
Canje Internacional — OCN Interpol PNP

Autor: Br. Lilian Karina Estrada Manrique

Afno: 2017

Origen: Modelo SERVQUAL adecuada a los objetivos de la

Investigacion.

Objetivo: Determinar la calidad de servicio del Departamento de
Ficha de Canje Internacional — OCN Interpol PNP

Administracion: Individual
Duracion: 25 minutos
Nivel de medicién: Escala de Likert

Descripcion: El cuestionario consta de 22 preguntas, basadas en
las cinco (05) dimensiones con 07 alternativas de
respuesta de opcidon multiple, de tipo Likert, como:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
Algo en desacuerdo (3), Indiferente (4), Algo de
acuerdo (5), De acuerdo (6) y Extremadamente de
acuerdo (7).

Tabla 5

Escala de Likert utilizada en el instrumento de medicion para las expectativas

Nada Poco Ligeramente _ Muy Extremadamente
importante i . Indiferente Importante . - . rtant
importante  importante Importante importante




Ficha Técnica del Cuestionario de Servqual - Expectativas

Datos generales
Titulo:

Autor:
ARo:
Origen:

Objetivo:

Administracion:
Duracion:

Nivel de medicioén:

Descripcion:

Calidad de Servicio en el Departamento de Ficha de
Canje Internacional — OCN Interpol PNP

Br. Lilian Karina Estrada Manrique

2017

Modelo SERVQUAL adecuada a los objetivos de la
Investigacion.

Determinar la calidad de servicio del Departamento de
Ficha de Canje Internacional — OCN Interpol PNP

Individual
25 minutos
Escala de Likert

El cuestionario consta de 22 preguntas, basadas en
las cinco (05) dimensiones con 07 alternativas de
respuesta de opciéon multiple, de tipo Likert, como:
Totalmente en desacuerdo (1), En desacuerdo (2),
Algo en desacuerdo (3), Indiferente (4), Algo de
acuerdo (5), De acuerdo (6) y Extremadamente de
acuerdo (7).

Validacion del instrumento

Validez

45

La validez del instrumento para medir la variable; fue dada por el juicio de expertos

aprobada por el docente de la escuela de post grado de la Universidad Cesar

Vallejo quien considerd que el cuestionario fuera favorable y aplicable.

Tabla 6

Juicio de Jurados expertos

Experto

Experto Aplicabilidad

Dra. Estrella Esquiagola Aranda Metodélogo Aplicable

Mercedes Nagamine Miyashiro Metodélogo Aplicable
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Confiabilidad

Tamayo (1995) sefala que “cuando una prueba es repetida en un mismo individuo
o determinados grupos de personas en el mismo tiempo por diferentes
investigadores y los resultados son iguales o similares significa que el instrumento

de medicién es confiable”.

De acuerdo al coeficiente de alfa de Cronbach, cuando los valores son
inferiores a 0,6 se considera que los items son de baja confiabilidad, mientras que

para los valores de 0,6 a 1 se considera que los items son de alta confiabilidad.

La muestra piloto se realiz6 a treinta (30) personas de la poblacién objeto de
estudio, a fin de medir el grado de confiabilidad del instrumento (cuestionario de
servqual), de tal manera que nos ayudd a saber el tiempo que tardaba el usuario
en responder, la claridad al momento de la redaccién de las preguntas del
cuestionario y otras observaciones para elaborar el cuestionario final para su

aplicacion.

Tabla 7
Fiabilidad del instrumento de Percepciones

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,953 22

Como se observa, la prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la
técnica del Alfa de Cronbach es de 0,953; es decir presenta un excelente nivel de
confiabilidad; permitiendo la obtencion de datos a través del cuestionario de

servqual — Percepciones.
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Tabla 8

Fiabilidad del instrumento de Expectativas

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

0,902 22

Como se observa, la prueba de confiabilidad del instrumento procedido bajo la
técnica del Alfa de Cronbach es de 0,902; es decir presenta un excelente nivel de
confiabilidad; permitiendo la obtenciébn de datos a través del cuestionario de
servqual — Expectativas.

2.6 Método de analisis de datos

Luego de haber aplicado el cuestionario de servqual a la poblacion objeto de
estudio, se procedié a procesar los datos a fin de realizar el estudio estadistico y
poder brindar los resultados; los mismos que son presentados mediante tablas y
graficos que permitieron presentar los resultados con su respectiva interpretacion.

Para la interpretacién de los datos y en aplicacién al modelo SERVQUAL se

considero lo siguiente:

1.- Que la Calidad de servicio es igual a Percepciones — Expectativas
(Calidad de Servicio = P - E).
2.- Para cada dimension se debe proceder a calcular la diferencia que se

obtiene de restarle las Expectativas a las correspondientes Percepciones (P — E).

3.- Si el valor es positivo significara que las Percepciones superaron a las

Expectativas (P > E) por tanto existe alto nivel de calidad de servicio.

4.- Si el valor es negativo significard que no se supera la Expectativa (P < E)
por lo tanto existe bajo nivel de calidad de servicio.

2.7 Aspectos éticos

Para realizar la presente investigacion se solicitd el consentimiento de la entidad,
en este caso de la Direccion de Asuntos Internacionales de la Policia Nacional del

Peru y de los ciudadanos a ser entrevistados.



1. Resultados
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3.1 Presentacion de resultados

Se encuestaron 293 personas hallandose que el 58% de los usuarios fueron del
sexo femenino, mientras que el 42% eran del sexo masculino, cuyas edades
oscilaban el de mayor porcentaje (47.10%) entre 28 y 38 afios, siendo la
nacionalidad venezolana la de mayor concentracion, cuyo motivo de tramite es

principalmente el de trabajo.

Tabla 9

Caracteristicas de la muestra segun sexo

Variable: Sexo n %

Femenino 171 58

Masculino 122 42

Total 293 100

Sexo
70.00

58.36%

60.00

50.00

41.64%

40.00

30.00

20.00

10.00

0.00
Femenino Masculino

Figura 2. Distribucién segiin sexo

Interpretacion: EI mayor porcentaje de personas que fue encuestado, fue del sexo
femenino con un 58% mientras que el porcentaje de participacion de los varones
fue de un 42%.



Tabla 10
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Caracteristicas de la muestra segun edad

Variable: Edad n %
18-27 53 18,09
28-38 138 47,10
38-47 78 26,62
48-57 23 7,85
58-67 1 0,34
68 a mas 0 0
Total 293 100
Edad

50.00 47.10%

45.00

40.00

35.00

30.00 26.62%

25.00

15.00

10.00 7.85%

0.00
18-27 28-38 38-47 48-57 58-67 68 a mas

Figura 3. Distribucion segun edad

Interpretacion: De las 293 personas encuestadas, el 47% fluctda entre las edades

de 28- 38 afnos, seguidos por las edades de 38-47 afios con un porcentaje de 27%,

continta con un 18% jovenes cuyas edades fluctian entro los 18-27 afios, un 8%

con edades entre 48-57%, en tanto que solo el 0.34% se encontraba entre los 58-
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67 se las personas con edades de 58-67 afios. Con relacion a personas cuyas

edades fluctiian entre los 68 a mas, no se encontraron.

Tabla 11

Caracteristicas de la muestra segun nacionalidad

Variable: Nacionalidad n %
Venezolana 280 96
Espafiola 4 1
Otros (Chile, Mexico, Ecuador, Colombia) 9 3
Total 293 100
Nacionalidad
120.00
100.00 96%
80.00
60.00
40.00
20.00
1% 3%
0.00
Venezolana Espafiola Otros (Chile, Mexico,

Ecuador, Colombia)

Figura 4. Distribucion segun Nacionalidad

Interpretacion: De los usuarios encuestados, se obtuvo que el 96% son de

nacionalidad venezolana, mientras que un 3% es de otros paises, entre los cuales

se encuentran Chile, México, Ecuador, Colombia. Asimismo,

porcentaje minimo de un 1% que son de nacionalidad espafiola.

tenemos un
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Tabla 12
Caracteristicas de la muestra

Variable: Motivo de tramite n %
Trabajo 277 95
Matrimonio 4 1
Negocios 12 4
Otros (Estudios, Mision religiosa) 0 0
TOTAL 293 100

Motivo de tramite

100.00
90.00
80.00
70.00
60.00
50.00
40.00
30.00
20.00
10.00

0.00 |

Trabajo Matrimonio Negocios Otros (Estudios -
Mision religiosa)

Figura 5. Distribucion segun Motivo de tramite

Interpretacion: En cuanto a los motivos de tramite de la ficha de canje internacional,
se observa que el 95% solicita dicho documento por motivo de trabajo; sin embargo
hay un 4% que lo solicita por motivo de negocios y un 1% por matrimonio; mientras
gue no se obtuvo persona alguna que lo solicitara para mision religiosa o estudios

(otros).
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Tabla 13
Nivel de calidad de servicio por dimensiones

Dimensiones Satisfecho Insatisfecho
Elementos Tangibles 53,24 46,76
Fiabilidad 49,23 50,77
Capacidad de respuesta 72,18 27,82
Seguridad 70,65 29,4
Empatia 67,24 32,76
Total Dimensiones 62,46 37,54

Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios

100

80

124.2
70.6 67.2
62.5
60 —+—53:2
50.77
6.76 49.2
37.5
40 +— 76
7.82 29.4
20 +— — -
0 -

ELEMENTOS  FIABILIDAD CAPACIDAD DE SEGURIDAD EMPATIA PROMEDIO
TANGIBLES RESPUESTA DIMENSIONES

%

m Satisfecho (+) Insatifecho ( -)

Figura 6. Medicion de la satisfaccion de los usuarios a través de las dimensiones

Interpretacion: Se puede observar que en cuanto al nivel de calidad de servicio, en
la totalidad de las cinco dimensiones, los usuarios se encuentran satisfechos con

un 62,5%; mientras que existe un 37.5% que se encuentra insatisfecho.

La satisfaccién de los usuarios es mas alta en cuanto a la dimension de capacidad

de respuesta con un 72.2%, seguida por la seguridad con un 70.6%, continuando
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con un 67.2% de satisfaccion en la Empatia, Elementos Tangibles con un 53.2% y
con un 49.2% en cuanto a Fiabilidad.

Cabe resaltar que la dimensidn con un alto porcentaje de insatisfaccion, es

en la dimensién Fiabilidad con un 50.77%.

Tabla 14
Nivel de calidad de servicio en base a la Dimensién 01: Elementos Tangibles

SATISFACCION INSATISFACCION
Preguntas / Dimensiones
Satisfecho (+) Insatisfecho( - )
n % n %
Equipos informaticos de Gltima tecnologia 176 60,1 117 39,93
Espacios se encuentran debidamente limpios 67 22,9 226 77,13
. o 227 77, 22,
Personal se encuentra debidamente identificado. > 66 53
Publicidad adecuada que brinde la informacion 125 42,7 168 57,34
necesaria y precisa
Espacios se encuentran debidamente sefializados. 185 631 108 36,86
780 685 46,76

Elementos tangibles 53,24
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Medicion de la Satisfacion de los Usuarios en el Departamento de Ficha
de Canje Internacional Dimension: Elementos Tangibles
100
20 77.13 77.5
63.1
60.1
60 T >7.34 33724
46.76
X 42.7
39.93
40 +— 36.86 I
22.9 22.53
20 +— —I — -
0 .
P1 P2 P3 P4 P5 Total
Elementos
Tangibles
m Satisfecho ( +) Insatisfecho( - )

Figura 7. Nivel de satisfaccion de la Dimension Elementos Tangibles

Interpretacion: En cuanto a la calidad de servicio en la Dimensién de Aspectos
Tangibles, observamos que los usuarios se encuentran satisfechos, con un
porcentaje de 53,24%; es decir que en cuanto al tema de infraestructura, mobiliario
y equipamiento, el servicio brindado cumple con las expectativas.

El mayor porcentaje de satisfaccion se encuentra en la pregunta 3 referida a
la identificacién del personal con un 77.5%; es decir que se cumple con la
expectativa en cuanto al personal que labora en el Departamento de Ficha de Canje
Internacional se encuentra debidamente identificado.

De igual manera, se cumple con las expectativas en cuanto a la pregunta 5
referida a que los espacios se encuentran debidamente sefializados con un
porcentaje de 63.1%.

Con un 60.1% de satisfaccion se encuentra la pregunta 1 referida a que se
cuenta con equipos de ultima tecnologia.

Por otro lado, se observa que la insatisfaccion en esta dimensién se
encuentra en la pregunta 2 referida a la limpieza de los espacios; los usuarios
sienten que no se ha cumplido las expectativas en cuanto a la limpieza del local,

situacion que debe mejorarse.
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De igual manera, con un 57.34% de insatisfacciobn se encuentra la pregunta 4,

relacionada a la publicidad para brindar la informacion necesaria relacionada al

servicio brindado.

Tabla 15

Nivel de calidad de servicio en base a la Dimensién 02: Fiabilidad

Preguntas / Dimensiones

SATISFACCION

Satisfecho (+)

INSATISFACCION

Insatisfecho( - )

n % n %
Atencion se realiz6 respetando la programacion y orden 87 29,7 206 70,31
de llegada.
Persona_l mostré ir_1terés para solucionar sus dudas en el 158 53.9 135 46,08
menor tiempo posible
Toma de examen de huella decadactilar se realizé de 154 52,6 139 47,44
manera correcta.
Atencién se brind6 en el tiempo prometido 178 60,8 115 39.25
Fiabilidad 577 49,23 595 50,77
Medicidn de la Satisfaccion de los Usuarios en el Departamento de
Ficha de Canje Internacional: Dimensidn: Fiabilidad
100
80 70.31
60 49.23 50.77

%

40

46.08
29.7
) _j B B
0 -
P6 P7

= Satisfecho (+)

" 47.44
P8

60.8
I3925
P9

Insatisfecho( - )

Total Fiabilidad

Figura 8. Nivel de satisfaccion de la Dimension Fiabilidad
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Interpretacion: Con relacion a la Dimension Fiabilidad, se observa una
insatisfaccion por parte de los usuarios con un 50.77%; se puede decir que en
cuanto a los tiempos, personal y la atencion no cumplen con las expectativas.

El mayor porcentaje de insatisfaccion con un 70.31% se encuentra en la
pregunta 6, relacionada a la atencion sobre el orden de llegada y la programacion;
seguido de un 47.44% referido a la pregunta 8 sobre la forma en que se realizé la
toma de la huella decadactilar; es decir no cumple con las expectativas.

En cuanto al mayor porcentaje de satisfaccion, se encuentra en la pregunta
9, con un 60.8% referido a la atencién en el tiempo prometido, seguido por un 53.9%
relacionado a la pregunta 7 sobre el interés para solucionar las dudas de los
usuarios en el menor tiempo posible; es decir el personal se preocupa por satisfacer

las necesidades de los usuarios.

Tabla 16
Nivel de calidad de servicio en base a la Dimensién 03: Capacidad de respuesta

Preguntas / Dimensiones SATISFACCION INSATISFACCION
Satisfecho (+) Insatisfecho( -)
n % n %
Personal fue cauteloso en brindar un 154 52,6 139 47,44

servicio sin errores.
Personal le oriento e indicd de manera

clara, los pasos o tramites para la 193 65,9 100 34,13
atencion.
Toma del examen odontografico se 262 89,4 31 10.58
realiz6 de manera rapida ’
Personal estuvo dispuesto a absolver 237 80,9 56 19,11
sus preguntas

Capacidad de respuesta 846 72,18 3326 27,82
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Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios en el
Departamento de Ficha de Canje Internacional Dimension:
Capacidad de respuesta
100 89.4
80.9
80 72:18
65.9
60 +—>526
47.44
X
4 34.13
40 27.82
19.11
20 T 1 | 10.58 i
O .
P10 P11 P12 P13 Total
Capacidad de
m Satisfecho ( +) Insatisfecho( - ) Respuesta

Figura 9. Nivel de satisfaccidon de la Dimension Capacidad de respuesta

Interpretacion: En cuanto a la Dimensién de Capacidad de Respuesta, los usuarios
se encuentran satisfechos con un alto porcentaje de 72,18%, por lo que estarian
cumpliendo con las expectativas en cuanto a la rapidez en que el personal atiende

sus problemas y llega a satisfacer sus necesidades.

Existe un alto porcentaje de satisfaccion (89.4%) en la pregunta 12,
relacionada a la realizacion de la toma del examen odontografico, seguida con un
80.9% relacionada a la pregunta 13, sobre la disposicidn que tuvo el personal para

resolver las dudas de los usuarios.

En cuanto a la insatisfaccién tenemos con un 34.13%, relacionado a la
orientacién que brindo el personal en cuanto a los pasos para la atencion.



Tabla 17

Nivel de calidad de servicio en base a la Dimensién 04: Seguridad

59

Preguntas / Dimensiones

SATISFACCION

INSATISFACCION

Satisfecho (+) Insatisfecho( -)
n % n %
999 75,8 71 24,23
Comportamiento del personal transmitié confianza
Se sinti6 seguro al realizar su tramite en este 203 69,3 90 30,72
Departamento
240 81,9 53 18,09
Personal se mostr6 amable y proactivo
Personal mostré suficiente conocimiento vy 192 65,5 101 34.47
experiencia para responder a las preguntas
178 60,8 115 39,25
Se brind6 atencidn individualizada
. 1035 70,65 430 29,35
seguridad
Medicion de la Satisfaccidn de los Usuarios en el Departamento de
Ficah de Canje Internacional Dimension: Seguridad
100
81.9
80 75.8
69.3 5.5 70.65
60.8
60 +—
X 39.25
40 — 30.72 29.35
24.23
18.09
20 +— — —
0 .
P14 P15 P16 P17 P18 Total
seguridad
m Satisfecho (+) Insatisfecho( - )

Figura 10. Nivel de satisfaccién de la Dimension Seguridad
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Interpretacion: Como se puede observar, en cuanto a la dimension Seguridad, los
clientes se encuentran satisfechos con un 70.65%, es decir confian en los
conocimientos del personal que brinda el servicio, el personal les inspira confianza.

Se observa un alto porcentaje de satisfaccion en la pregunta 16, con un
81.9% relacionado a que el personal se mostr6 amable y proactivo. Asimismo,
sintieron que el personal les transmiti6 confianza, logrando una satisfaccion de
75.8%, seguido por un 69.35 de satisfaccion en cuanto a la seguridad que sintieron
para realizar el tramite.

En cuanto a la insatisfaccion, se observa un 34.47% relacionado a la
pregunta 17, sobre los conocimientos y experiencia del personal para responder las

preguntas.

Tabla 18
Nivel de calidad de servicio en base a la Dimension 05: Empatia

SATISFACCION INSATISFACCION
P Di i . .
reguntas / Dimensiones Satisfecho (+) Insatisfecho( - )
n % n %
Se respetd el horario de atencion establecido 186 63,5 107 36,52
Se contd6 con personal especializado para 192 655 101 34,47
brindarle atencion personalizada
Personal mostr6 un facil acceso para entablar 204 69,6 89 30,38
comunicacion
Personal se preocupd para que el servicio 206 703 87 29,69
otorgado satisfaga sus necesidades
788 67,24 384 32,76

Empatia
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Medicion de la Satisfaccidn de los Usuarios en el
Departamento de Ficha de Canje Internacional Dimension:
1 Empatia

80 67.24

63.5 65.5 5% e
60 +—
40 +— 36.52 34.47 30-38 2969 32.76
20 +— —
0 -

P19 P20 P21 P22

%

Total
Empatia

m Satisfecho (+) Insatisfecho( - )

Figura 11. Nivel de satisfaccion de la Dimension Empatia

Interpretacion: Como se puede observar, en cuanto a la dimension Empatia, los
clientes se encuentran satisfechos con un 67.24%, es decir sintieron una atencion
personalizada, el personal fue accesible en el trato hacia los usuarios, sintieron que
realmente el personal se preocup6 por satisfacer sus necesidades.

El mayor porcentaje de satisfaccién se encuentra en la pregunta 22, con un
70.3% relacionada a la preocupacion que tuvo el personal a fin de poder satisfacer
las necesidades del usuario, seguido con un 69.6% en cuanto a la satisfaccion por
la facilidad de entablar comunicacion con el personal que labora en dicho
departamento.

El indice méas alto de insatisfaccion se observa en la pregunta 19,
relacionada al horario de atencién establecido, lo que tendria que mejorarse debido

a la afluencia del publico.

Tabla 19
Niveles de mejora de las dimensiones

Rangos Situacion
> 60% Por mejorar
40-60% En proceso

<40% Aceptable




Tabla 20

Dimensiones que se encuentran en el nivel aceptable
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SATISFACCION

INSATISFACCION

N° Preguntas / Dimensiones
Satisfecho (+) Insatisfecho( - )
n % n %

Eqmpos' informaticos de Gltima 176 60.1 117 39.93
1 tecnologia

Personal se encuentra debidamente 227 77,5 66 22,53
2 identificado.

Espacios se encuentran debidamente 185 63,1 108 36,86
3 sefializados.

Atencu_)n se brindd en el tiempo 178 608 115 39.25
4 prometido

Personal le orient6 e indicé de manera

clara, los pasos o tramites para la 193 65,9 100 34,13
5 atencion.

Toma del examen odontogréafico se 262 89,4 31 10,58
6 realizé de manera réapida

Personal estuvo dispuesto a absolver 237 80,9 56 19,11
7 sus preguntas

Comportamiento del personal 222 75,8 71 24,23
8 transmitié confianza

Se sinti6 seguro al realizar su tramite 203 69,3 90 30,72
9 en este Departamento

Person_al se mostr6 amable y 240 819 53 18,09
10 proactivo

Personal mostro suficiente

conocimiento y experiencia  para 192 65,5 101 34,47
11 responder a las preguntas
12 Se brind6 atencion individualizada 178 6038 115 39,25

Se resp_eto el horario de atencion 186 635 107 36,52
13 establecido

Se contd con personal especializado
14 para brindarle atencién personalizada 192 65,5 101 34,47

Personal mostré un facil acceso para 204 69,6 89 30,38
15 entablar comunicacién

Personal se preocupd para que el

servicio otorgado satisfaga sus 206 70,3 87 29,69

16

necesidades
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Interpretacion: Como se puede observar, el mayor nimero de preguntas se

encuentra en un nivel aceptable, es decir que se ha cumplido con las expectativas

de los usuarios en las diferentes dimensiones; sin embargo eso no implica que no

se pueda seguir mejorando, al contrario deberia ponerse énfasis a fin de poder

llegar a una satisfaccién total de los usuarios.; sobre todo en cuanto a la toma del

examen odontografico cuyo porcentaje es el mas bajo con un 10,58%.

Tabla 21

Dimensiones que se encuentran en proceso de mejora

SATISFACCION

N° Preguntas / Dimensiones

Satisfecho (+)

n

%

INSATISFACCION

Insatisfecho( - )

n

%

Publicidad adecuada que brinde la 125
1 informacién necesaria y precisa

Personal mostré interés para solucionar sus 158
2 dudas en el menor tiempo posible.

Toma de examen de huella decadactilar se 154
3 realiz6 de manera correcta.

Personal fue cauteloso en brindar un 154
4 servicio sin errores.

42,7

53,9

52,6

52,6

168

135

139

139

57,34

46,08

47,44

47,44

Interpretacion: Como se puede observar, el nimero de preguntas que se

encuentran en un nivel por mejorar son pocos, es decir; se debe poner énfasis en

cuanto a la publicidad, de tal manera que se brinde la informacion necesaria; ya

sea a traves de banners, afiches, volantes, pagina web.

Por otro lado, el personal debe tomar conciencia del interés que debe tener para

poder solucionar los problemas de los usuarios y satisfacer asi sus necesidades.



64

De mismo modo, se debe mejorar la forma en que se realiza la toma de las huellas

decadactilares, de modo tal que no tenga que repetirse por algun error.

Por dltimo, el personal debe asegurarse que el servicio se brinde de la

manera correcta, siguiendo los procedimientos correspondientes.

Tabla 22
Dimensiones que deben mejorar

SATISFACCION INSATISFACCION
Ne° Preguntas / Dimensiones

Satisfecho (+) Insatisfecho( - )

n % n %

67 229 226 77,13
1 Espacios se encuentran debidamente limpios

Atencion se realiz6 respetando la programacién y 87 29,7 206 70,31

2 orden de llegada.

Interpretacion: Como se puede observar, en cuanto a los aspectos que aln no son
satisfechos, se debe poner énfasis en cuanto a los espacios; es decir, la entidad
tiene deficiencia en cuanto a la limpieza; lo que es muy valorado por los clientes
pero que sin embargo aun no cumple a las expectativas para que el servicio sea

considerado de calidad.

De igual manera, otro aspecto que no ha logrado cumplir con las
expectativas de los usuarios, es el tema de la atencion por el orden de llegada y en

base a la programacion.
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Medicion de la Satisfaccion de los Usuarios en el
Departamento de Ficha de Canje Internacional - OCN
INTERPOL PNP

100

80 77.1?-5

60

%

40

20

M Satisfecho ( +)

Porcentaje Total

i Insatisfecho( - )

Figura 12. Nivel de satisfaccién de los Usuarios del Departamento de Ficha de

Canje Internacional

Interpretacion: En cuanto al analisis realizado en las diferentes dimensiones,
se llega a la conclusion de que los usuarios se sienten satisfechos con el servicio
que se brinda en el Departamento de Ficha de Canje Internacional, conforme al
resultado, que en este caso es un 62.46% de satisfaccion en comparacion con un

32.54 de insatisfaccion.



IV. Discusion
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El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo general describir el nivel
de calidad del servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje Internacional

—Interpol de la Policia Nacional del Peru.

Para determinar la calidad de servicio, el estudio se realizé sobre los
usuarios que acuden al Departamento de Ficha de Canje Internacional en la Oficina
Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru, Ubicado en la Comisaria
de Monterrico, Avenida Manuel Olguin Cuadra 6, Santiago de Surco 15039 cuya

poblacién fue estimada en base a las estadisticas del afio 2016.

De los resultados obtenidos, se puede determinar de manera general que
existe satisfaccion de los usuarios, en base a las respuestas obtenidas, quienes
pudieron percibir un servicio de calidad; que difiere de la investigacion “Percepcion
de la calidad de servicio de los usuarios en el consultorio externo de medicina
interna del Hospital Nacional Arzobispo Loayza en enero del 2014” que realizd
Ninamango (2014), en donde el resultado obtenido aplicando el cuestionario de
servqual fue la insatisfaccion, centrandose en la dimension de capacidad de

respuesta continuado de confiabilidad, aspectos tangibles, empatia y seguridad.

Con relacion a los objetivos especificos, se pueden hacer las siguientes

comparaciones:

En el primer objetivo especifico, cuyo fin es determinar el nivel de los
elementos tangibles en la calidad de servicio que brinda el Departamento de Ficha
de Canje Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del
Peru; la expectativa fue satisfecha como se puede apreciar en la figura 7 con un
53.2%. Por lo tanto la calidad de servicio es alta, similar a los resultados obtenidos
en la investigacion “Calidad de servicio de atencion al usuario en la Municipalidad
de Na Na — Lima’ realizada por Ortiz (2015), donde la satisfaccion es mayor en las

dimensiones de elementos tangibles, capacidad de respuesta y empatia.

En el segundo objetivo especifico, cuyo fin es determinar el nivel de fiabilidad
en la calidad de servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru; la
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expectativa fue satisfecha como se puede apreciar en la figura 8 con un 50.77% en
comparacién con un 49.2% que no se encontraba satisfecho, sin embargo la
diferencia no es mucha, por lo que al realizar el analisis se observa que se debe
mejorar el aspecto de la atencion en cuanto al orden de llegada y las citas

programadas.

En el tercer objetivo especifico, cuyo fin es determinar el nivel de capacidad de
respuesta en la calidad de servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru; la
expectativa fue satisfecha como se puede apreciar en la figura 9 con un 72.02% en
comparacion con un 27.82% que no se encontraba satisfecho, sin embargo la
diferencia es abismal, lo que indica que el personal de la entidad, se encuentra
capacitado para atender las consultas, resolver problemas y satisfacer las
diferentes necesidades de los usuarios; comparando los resultados con la
investigacion realizada por Ruz (2015) “Desarrollo de una escala de medicion de
calidad de servicio para Lan enfocado en el servicio en aeropuertos para rutas
nacionales” en donde se aplicé el modelo de Servperf, aplicando un cuestionario
que contenia 24 atributos; los resultados son similares, ya que se la dimension de

capacidad de respuesta fue la mas significativa.

En el cuarto objetivo especifico, cuyo fin es determinar el nivel de seguridad
en la calidad de servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru; la
expectativa fue satisfecha como se puede apreciar en la figura 10 con un 70.6% en
comparacién con un 29.35% que no se encontraba satisfecho, cabe resaltar que la
diferencia es abismal, lo que indica que el personal de la entidad transmiti6 la
confianza necesaria, amabilidad, proactividad y un alto conocimiento en base a la

experiencia.

En el quinto objetivo especifico, cuyo fin es determinar el nivel de empatia
en la calidad de servicio que brinda el Departamento de Ficha de Canje
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Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru; la
expectativa fue satisfecha como se puede apreciar en la figura 11 con un 67.2% en
comparacion con un 32.76% que no se encontraba satisfecho, lo que indica que el
personal de la entidad transmitio la confianza necesaria, amabilidad, proactividad y
un alto conocimiento en base a la experiencia; similar a los resultados obtenidos en
la investigacion “Expectativas y Percepcion del usuario de la calidad de atencion en
el servicio de Emergencia del Hospital Militar Central” realizada por Rojas (2017),
quien aplicd el cuestionario de servqual obteniendo un alto porcentaje de

satisfaccion en la dimension de empatia.

En la presente investigacion asi como en los antecedentes nacionales e
internacionales citados, se puede apreciar que el modelo Servqual es el mas
predominante por su efectividad para la medicion de la calidad de servicio y que el
cuestionario original planteado en base a veintiddés (22) preguntas, se puede
adecuar de manera facil a los diferentes campos donde se desee realizar un estudio

para la medicion de la calidad de servicio.

Como se puede apreciar en los resultados, la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional es alta; entonces nos preguntamos
por qué fue considerado como un problema. La respuesta es sencilla, actualmente
estamos inmersos en la modernizacién del estado, es por ello que cuando se
planted el problema fue en base a la observacion realizada ya que nuestro pais se
rige a ciertos estandares de calidad que deben cumplir las entidades publicas para
poder brindar un servicio de calidad y satisfacer las necesidades de los clientes.
Sin embargo, el &mbito de aplicacion fue a ciudadanos extranjeros, en razon que el
servicio es brindado por la Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional
del Peru, exclusivamente para ellos. Como se muestra en la figura 4, el 96% de la

muestra son de nacionalidad venezolana.

Como sabemos, actualmente el pais de Venezuela viene atravesando una
crisis politica, que esta obligando a sus habitantes a buscar nuevos horizontes

obligandolos a salir de su pais de origen en busca de refugio.

Mediante el Decreto Supremo N° 023-2017-IN de fecha 29 de julio del 2017,

el Gobierno Peruano aprobé los lineamientos para el otorgamiento del Permiso
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Temporal de Permanencia para las personas de nacionalidad venezolana.
Asimismo, mediante Decreto Supremo N° 001-2018-IN de fecha 23 de enero del
2018 se amplio el plazo para otorgar el Permiso Temporal de Permanencia por un
afo, a las personas de nacionalidad venezolana que haya ingresado al territorio
nacional hasta el 31 de diciembre del 2018. Es por ello que en el presente afio se
espera una alta demanda del servicio y lo que se observa en base a los resultados
es que el interés de los ciudadanos venezolanos es tener el documento que les
permita regular su calidad migratoria, sin enfocarse en la calidad del servicio que
se les esta brindando a pesar de realizar un pago por ello; considerando que de
cierta manera cualquier situacion en nuestro pais es mejor que la que ellos
estuvieron pasando en su pais de origen. Es por ello, que nuestro estudio arrojé un
alto nivel de calidad de servicio basandose en la situacion en la que se encuentran

actualmente dichos ciudadanos.
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Primera: Respecto al objetivo general, en esta tesis se determiné que el nivel de la

calidad de servicio que se brinda en el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del
Peru, es alto; en razon que al analizar las cinco (5) dimensiones del
cuestionario de Servqual, se obtuvo un porcentaje de satisfaccion de
62.46% por parte de los usuarios.

Segunda: Con relacion al primer objetivo especifico, se determiné que el nivel de

los elementos tangibles para brindar el servicio en el Departamento de
Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la
Policia Nacional del Per no es muy alta, ya que se obtuvo un porcentaje
de satisfaccion de 53.2%, lo que significa que la apreciacion de los
ciudadanos extranjeros en cuanto a mobiliario e infraestructura aun se
debe mejorar.

Tercera: En cuanto al segundo objetivo especifico, se determiné que el nivel de la

Cuarta:

Quinta:

fiabilidad para brindar el servicio en el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del
Perd es normal, debido a que se obtuvo un porcentaje de 50.77% de

insatisfaccion de los usuarios a comparacion con el 49.2% de satisfaccion.

Con relacion al tercer objetivo especifico, se determind que el nivel de la
capacidad de respuesta para brindar el servicio en el Departamento de
Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la
Policia Nacional del Peru es alto, debido a que se obtuvo un porcentaje
de 72.2% de satisfaccion.

Con relacion al cuarto objetivo especifico, se determin6 que el nivel de
seguridad para brindar el servicio en el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del
Peri es alto, debido a que se obtuvo un porcentaje de 70.6% de

satisfaccion.
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Sexta: Con relacion al quinto objetivo especifico, se determin6 que el nivel de
empatia para brindar el servicio en el Departamento de Ficha de Canje
Internacional — Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del
Perl es alto, debido a que se obtuvo un porcentaje de 67.2% de

satisfaccion.
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Teniendo en cuenta los resultados de la presente tesis, a continuacion, se plantean

las siguientes recomendaciones:

Primera:

La Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Pera, no
cuenta actualmente con un Manual de Procesos, el cual debe ser
implementado a fin de establecer los procedimientos para poder entregar
un buen servicio en base a los estandares de calidad establecidos en el
Manual de Mejor Atencion al ciudadano de la Presidencia del Consejo
de Ministros (PCM).

Segunda: Se debera poner énfasis en cuanto a la dimensién de fiabilidad, se debe

Tercera:

mejorar las citas en linea, se debe cumplir con el cronograma establecido
para la atencion, se debe contar con mas personal para la toma de la
huella decadactilar a fin de agilizar el proceso.

Se debe mejorar la limpieza del local, ya que es una de las deficiencias
que los usuarios han manifestado, o que permitira mejorar la imagen
institucional.

Cuarta: Se debe seguir capacitando al personal a fin de que en base a la demanda

Quinta:

gue se viene en el presente afio, el personal se encuentra preparado para
solucionar las diferentes inquietudes de los usuarios.

La Oficina Central Nacional interpol de la Policia Nacional del Peru, debe
regirse al Manual de Mejor Atencion al ciudadano, debiendo cumplir con
los estandares de calidad que establece la Presidencia del Consejo de
Ministros (PCM) y asi poder brindar el servicio de calidad que exige la
Modernizacion del Estado.
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Anexo 1: Instrumentos
Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — OCN Interpol
PERCEPCIONES
Institucidn: Universidad César Vallejo — Escuela de Post Grado — Maestria en Gestion Publica

Objetivo: La informacion que usted brinde en el llenado del presente cuestionario permitird tener
una vision mas clara de la situacidn actual de la calidad con que se brinda el Servicio de atencién al
ciudadano para la obtencién de Ficha de Canje Internacional en la OCN Interpol Lima. Dicha
informacidn serd netamente académica a ser utilizada en el trabajo de investigacion.

Por favor marca con una x tu respuesta:

Sexo: Masculino( ) Femenino( )

Edad: 18 amenosde 28 ( ); 28 amenosde 38( );38amenosde48( ); 48 amenosde58( );
58 amenos de 68 ( ) 68 0 mas especifique.

Nacionalidad:

Motivo de tramite:

Estudios ( ) Negocios ( ) Matrimonio ( ) Misidn religiosa ( ) Trabajo ( )
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INSTRUCCIONES:

El cuestionario SERVQUAL que le presento a continuacién contiene una serie de preguntas
relativas a lo que usted piensa sobre el departamento de atencién de Ficha de Canje Internacional.
Para cada pregunta indiquenos, hasta qué punto considera que éste departamento, posee las
caracteristicas descritas en cada pregunta. Hacer un circulo alrededor del nimero 1 significa que
usted estd totalmente en desacuerdo con que éste departamento de Ficha de Canje Internacional
tenga esa caracteristica y hacer un circulo en el nimero 7 significa que esta totalmente de
acuerdo. Usted puede trazar un circulo alrededor de cualquiera de los niUmeros intermedios que
mejor representen sus convicciones al respecto. No hay respuestas correctas o incorrectas; sélo
me interesa que indique un numero que refleje con precisidn la percepcidn que usted tiene de
ésta area.

Preguntas sobre este Departamento Totalmente en Totalmente
desacuerdo de acuerdo

ELEMENTOS TANGIBLES

1 Tienen equipos informaticos de ultima tecnologia. | 1 2 |3 4 |5 6 7

2 Los espacios se encuentran debidamente limpios. 1 2 |3 4 |5 6 7

3 El personal se encuentra debidamente 1 2 |3 4 |5 6 7
identificado.

4 Cuenta con la publicidad adecuada que brinde la 1 2 |3 4 |5 6 7
informacién necesaria y precisa.

5 Los espacios se encuentran debidamente 1 2 |3 4 |5 6 7
sefializados.

FIABILIDAD

6 La atencidn se realizd respetando la programacion | 1 2 |3 4 |5 6 7
y orden de llegada.

7 El personal mostrd interés para solucionar sus 1 2 |3 4 |5 6 7
dudas en el menor tiempo posible.

8 La toma de examen de huella decadactilar se 1 2 |3 4 |5 6 7
realizé de manera correcta.

9 La atencidn se brindé en el tiempo prometido. 1 2 |3 4 |5 6 7

10 El personal fue cauteloso en brindar un servicio sin | 1 2 |3 4 |5 6 7
errores.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

11 El personal le orientd e indicé de manera clara, los | 1 2 |3 4 |5 6 7
pasos o tramites para la atencidn.

12 La toma del examen odontografico se realizé de 1 2 |3 4 |5 6 7
manera rapida.

13 El personal estuvo dispuesto a absolver sus 1 2 |3 4 |5 6 7
preguntas.
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SEGURIDAD

14 El comportamiento del personal transmitio 7
confianza.

15 Se sintid seguro al realizar su tramite en este 7
Departamento.

16 El personal se mostré amable y proactivo. 7

17 El personal mostrd suficiente conocimiento y 7
experiencia para responder a las preguntas.

EMPATIA

18 Se brindé atencidn individualizada. 7

19 Se respetd el horario de atencién establecido. 7

20 Se contd con personal especializado para brindarle 7
atencion personalizada.

21 El personal mostré un facil acceso para entablar 7
comunicacion.

22 El personal se preocupd para que el servicio 7
otorgado satisfaga sus necesidades.
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Calidad de servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — OCN Interpol
EXPECTATIVAS
Institucidn: Universidad César Vallejo — Escuela de Post Grado — Maestria en Gestion Publica

Objetivo: La informacién que usted brinde en el llenado del presente cuestionario permitira tener
una visién mas clara de la situacién actual de la calidad con que se brinda el Servicio de atencion al
ciudadano para la obtencién de Ficha de Canje Internacional en la OCN Interpol Lima. Dicha
informacidn sera netamente académica a ser utilizada en el trabajo de investigacion.

Por favor marca con una x tu respuesta:
Sexo: Masculino( ) Femenino ( )
Edad: 18 amenosde 28 ( ); 28 amenosde 38( );38amenosde48( ); 48 amenosde58( );

58 amenos de 68 ( ) 68 o mas especifique.

Nacionalidad:
Motivo de tramite:

Estudios ( ) Negocios ( ) Matrimonio ( ) Misién religiosa ( ) Trabajo ( )
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INSTRUCCIONES:

Basandose en su experiencia como administrado del servicio que ofrece el departamento de atencién
de Ficha de Canje Internacional, piense por favor, en el tipo de servicio que deberia ofrecer, seglin
usted, para lograr un servicio de excelente calidad. Piense usted, en el tipo de drea de atencidn con
la que usted se sentiria complacido para la obtencién de su Ficha de Canje Internacional; por favor,
indique en qué medida usted piensa que ésta drea de atencion de Ficha de Canje Internacional
deberia tener las caracteristicas descritas en cada pregunta. Si usted cree que una caracteristica
descrita no es esencial para que el servicio de atencidn de Ficha de Canje Internacional sea de la
calidad como la que usted tiene en mente, haga un circulo alrededor del nimero 1; por el contrario, si
cree que es una caracteristica absolutamente esencial para considerar como excelente a un area de
atencién de Ficha de Canje Internacional, haga un circulo alrededor del nimero 7. Si sus convicciones
al respecto no son tan definitivas, haga un circulo alrededor de los nimeros mas intermedios. No hay
respuestas correctas o incorrectas; s6lo me interesa que indique un nimero que refleje con precisidon
lo que piensa respecto al departamento de atencidn de Ficha de Canje Internacional que ofrezca un
servicio de excelente calidad.

Preguntas sobre este Departamento Nada Extremad.

importante importante

ELEMENTOS TANGIBLES

1 | Que se cuente con equipos informdticos de ultima tecnologia. 1 (2|34 |5 |6 |7

2 | Que los espacios se encuentren debidamente limpios. 1 (21|34 |5 |6 |7

3 | Que el personal responsable se encuentre debidamente 1 12|34 |5 |6 |7
identificado.

4 | Que se cuente con la publicidad adecuada que brinde la 1 12|34 |5 |6 |7

informacidn necesaria y precisa.

5 | Que los espacios se encuentren debidamente sefializados. 1 |12|3|4 |5 |6 |7

FIABILIDAD

6 | Que la atencidn se realice respetando la programacion y orden 1 |12|3|4 |5 |6 |7
de llegada.

7 | Que el personal muestre interés en solucionar sus dudas en el 1 |12|3|4 |5 |6 |7

menor tiempo posible.

8 | Que el examen de toma de huella decadactilar se realice de 1 213|4 |5 |6 |7
manera correcta.

9 | Que la atencidn se brinde en el tiempo prometido. 1 12|34 |5 |6 |7

10 | Que el personal brinde un servicio sin errores. 1 |121|3|4 |5 |6 |7
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CAPACIDAD DE RESPUESTA

11 | Que el personal le oriente e indique de manera clara, los pasos o 6
tradmites para la atencién.

12 | Que el exdmen odontografico se realice de manera rdpida. 6

13 | Que el personal se encuentre dispuesto a absolver sus 6
preguntas.

SEGURIDAD

14 | Que el comportamiento del personal transmita confianza y 6
seguridad.

15 | Que se sienta seguro al realizar su tramite en este 6
Departamento.

16 | Que el personal se muestre amable y proactivo. 6

17 | Que el personal tenga suficiente conocimiento y experiencia 6
para responder a las preguntas.

EMPATIA

18 | Que se brinde atencidn individualizada. 6

19 | Que se respete el horario de atencidn establecido. 6

20 | Que se cuente con personal especializado para brindar un 6
servicio personalizado.

21 | Que el personal muestre un facil acceso para entablar 6
comunicacion.

22 | Que el personal se preocupe a fin de que el servicio otorgado 6

satisfaga sus necesidades
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE FICHA DE
CANJE INTERNACIONAL OCN INTERPOL PNP - PERCEPCIONES

Ne DIMENSIONES / items Pertinenci [Relevancia Claridad3 Sugerencias
al 2
. Si No Si No Si No
DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES
1 Tienen equipos informaticos de Ultima tecnologia.
2 Los espacios se encuentran debidamente limpios.
3 El personal se encuentra debidamente identificado.
4 Cuenta con la publicidad adecuada que brinde la informacién necesaria y
precisa.
5 Los espacios se encuentran debidamente sefializados.
. Si No Si No Si No
DIMENSION 2 FIABILIDAD
6 La atencion se realiz6 respetando la programacion y orden de llegada.
7 El personal mostré interés para solucionar sus dudas en el menor tiempo
posible.
8 La toma de examen de huella decadactilar se realizd de manera correcta.
9 La atencion se brindé en el tiempo prometido.
10 | El personal fue cauteloso en brindar un servicio sin errores.
. Si No Si No Si No
DIMENSION 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 | El personal le orientd e indico de manera clara, los pasos o tramites para la
atencion.
12 | Latoma del examen odontografico se realizd de manera répida.
13 | El personal estuvo dispuesto a absolver sus preguntas.
DIMENSION 4 SEGURIDAD
14 | El comportamiento del personal transmitié confianza.
15 | Se sinti6 seguro al realizar su tramite en este Departamento.
16 | El personal se mostré amable y proactivo.




17 | El personal mostré suficiente conocimiento y experiencia para responder a
las preguntas.
DIMENSION 5 EMPATIA

18 | Se brindd atencion individualizada.

19 | Se respetd el horario de atencion establecido.

20 | Se contd con personal especializado para brindarle atencién personalizada.

21 | El personal mostro un facil acceso para entablar comunicacion.

22 | El personal se preocup6 para que el servicio otorgado satisfaga sus

necesidades.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si_hay suficiencia

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Estrella A. Esquiagola Aranda

No aplicable [ ]

"Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension

22.de Setiembre del 2017

Firma del Experto Informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE CALIDAD DE SERVICIO EN EL DEPARTAMENTO DE FICHA DE
CANJE INTERNACIONAL OCN INTERPOL PNP - EXPECTATIVAS

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevancia? Claridad3 Sugerencias
1
. Si No Si No Si No
DIMENSION 1 ELEMENTOS TANGIBLES
1 Que se cuente con equipos informaticos de Ultima tecnologia.
2 Que los espacios se encuentren debidamente limpios.
3 Que el personal responsable se encuentre debidamente identificado.
4 Que se cuente con la publicidad adecuada que brinde la informacion necesaria
y precisa.
5 Que los espacios se encuentren debidamente sefializados.
. Si No Si No Si No
DIMENSION 2 FIABILIDAD
6 Que la atenci6n se realice respetando la programacion y orden de llegada.
7 Que el personal muestre interés en solucionar sus dudas en el menor tiempo
posible.
8 Que el examen de toma de huella decadactilar se realice de manera correcta.
9 Que la atencion se brinde en el tiempo prometido.
10 | Que el personal brinde un servicio sin errores.
. Si No Si No Si No
DIMENSION 3 CAPACIDAD DE RESPUESTA
11 | Que el personal le oriente e indique de manera clara, los pasos o tramites para
la atencion.
12 | Que el examen odontografico se realice de manera rapida.
13 | Que el personal se encuentre dispuesto a absolver sus preguntas.
DIMENSION 4 SEGURIDAD
14 | Que el comportamiento del personal transmita confianza y seguridad.
15 | Que se sienta seguro al realizar su tramite en este Departamento.
16 | Que el personal se muestre amable y proactivo.
17 | Que el personal tenga suficiente conocimiento y experiencia para responder a

las preguntas.

DIMENSION 5 EMPATIA




18 | Que se brinde atencién individualizada.

19 | Que se respete el horario de atencion establecido.

20 | Que se cuente con personal especializado para brindar un servicio
personalizado.

21 | Que el personal muestre un facil acceso para entablar comunicacion.

22 | Que el personal se preocupe a fin de que el servicio otorgado satisfaga sus

necesidades

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ]

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Dr. Estrella A. Esquiagola Aranda

Si hay suficiencia

1Pertinencia:El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son
suficientes para medir la dimensién

No aplicable[ ]

22.de Setiembre del 2017

Firma del Experto Informante.
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Titulo: Calidad de Servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional — OCN INTERPOL PNP
Autor: Br. Lilian Karina Estrada Manrique

Problema

Objetivos

Variables e indicadores

Problema General:

¢Cual es el nivel de calidad de servicio
que brinda el departamento de Ficha de
Canje Internacional — OCN INTERPOL
PNP?

Problemas Especificos:

Problema Especifico 1

¢;Cuél es el nivel de los elementos
tangibles en la calidad de servicio que
brinda el departamento de Ficha de Canje
Internacional — OCN INTERPOL PNP?

Problema Especifico 2

¢Cudl es el nivel de fiabilidad en la
calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje
Internacional — OCN INTERPOL PNP?

Problema Especifico 3

¢Cual es el nivel de capacidad de
respuesta en la calidad de servicio que
brinda el departamento de Ficha de Canje
Internacional — OCN INTERPOL PNP?

Problema Especifico 4

¢Cual es el nivel de seguridad en la
calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje
Internacional — OCN INTERPOL PNP?

Problema Especifico 5

Objetivo general:

Conocer el nivel de calidad del
servicio que brinda el Departamento
de Ficha de Canje Internacional —
OCN INTERPOL PNP.

Objetivos especificos:

Objetivo Especifico 1

Determinar el nivel de los elementos
tangibles en la calidad de servicio
que brinda el Departamento de Ficha
de Canje Internacional —-OCN
INTERPOL PNP.

Objetivo Especifico 2

Determinar el nivel de fiabilidad en la
calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje
Internacional —-OCN INTERPOL PNP

Objetivo Especifico 3

Determinar el nivel de capacidad de
respuesta en la calidad de servicio
que brinda el Departamento de Ficha
de Canje Internacional — OCN
INTERPOL PNP.

Objetivo Especifico 4

Determinar el nivel de seguridad en
la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje
Internacional — OCN INTERPOL
PNP.

Variable 1: Calidad de servicio

Dimension . : Escala de medicién .
es Indicadores ltems Niveles y rangos
Aspectos Equipos y Materiales
Tangibles Infraestructura
Personal 1,2,3,4,5
Sefializacion
Senfializacion
Eficiencia
Fiabilidad Eficiencia Muy mala: 1
Eficacia 6,7,8,9,10 Mala: 2
Eficiencia aa: Satisfactorio
Eficiencia Regular: 3
Cortesia Buena: 4
Capacidad Confianza 11,12,13 Insatisfactorio
de Confianza Muy Buena: 5
respuesta
Confianza
Seguridad C.onflar'lz'ali 14,15,16,17
Disposicion
Confianza




¢,Cudl es el nivel de empatia en la calidad | Objetivo Especifico 5 ! Confianza
de servicio que brinda el departamento de | Determinar el nivel de empatia en la Empatia Eficiencia
Ficha de Canje Internacional — OCN callda}d de servicio que br|nda_e| area Eficienci
INTERPOL PNP? de Ficha de Canje Internacional — iciencia
OCN INTERPOL PNP. Eficacia 18,19,20,21,22
Comprensién
Nivel - disefio de Poblacion y Técnicas e instrumentos Estadistica a utilizar
investigacion muestra
Nivel: Poblacién: Variable: Calidad de Servicio DESCRIPTIVA:
Lo Esta
Descriptivo simple conformada Andlisis Descriptivo Simple
por el | Técnica: Encuesta

Disefio:
El disefio de estudio es
de corte transversal.

Método:
Cuantitativo

promedio de
las
atenciones
entre los dos
tltimos
meses del
afio 2016, es
decir 1230
personas
(extranjeros)

Tipo de
muestreo:

No
Probabilistico

Tamafio de
muestra:

Aplicando la
formula, el
tamafio de la
muestra es de
293 personas.

Instrumentos: Cuestionario de
Servqual con escala de Likert

Autor:

Afo:

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion:
Forma de Administracion:

Presentacién en Tablas y figuras
Interpretacion de los resultados
Conclusiones
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Anexo 4: Base de Datos

Muestra piloto: 30 Personas

Cuestionario Servqual - Percepciones

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

N° Encuestados

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9

E10
E11
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
£20
E21
£22
E23
E24
E25
E26
£27
E28
£29
E30
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Muestra piloto: 30 Personas

Cuestionario Servqual - Expectativas

P2

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1

N° Encuestados

E1
E2
E3
E4
E5
E6
E7
E8
E9
E10
Ell
E12
E13
E14
E15
E16
E17
E18
E19
£20
E21
£22
£23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
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Base de datos de la muestra: 293 Personas

EXPECTATIVAS

El E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 EI10 E11 E12 E13 E14 E15 E16 E17 E18 E19 E20 E21 E22

©
i
)
]
(%]
c
w
)
°
ol
2

10 | 5! 4! 5! 1: 3: 6! 7: 5! 41 6! 6! 5\ 7! 7 7\ 5\ 7\ 7 7¢{ 7: 7{ 7| 5 4 5! 1; 3} 6! 7! 5} 4, 6{ 6} 5! 7% 7% 7% 7: 7 7: 7i 7. 7i 7

11 | 5 2! 5! 1: 3 7: 6! 4, 4! 5 5 6 7 7{ 6, 6i 7; 7: 6, 6{ 7{ 6] 5| 21 5! 1: 3} 7! 6! 4; 4, 6 6! 6i 7 7 6! 6 7! 7! 7i 7: 7! 6

12 | 6; 3: 5! 2! 3; 7, 7: 5! 4, 4: 6; 6! 6! 7{ 7! S5¢ 7! 7% 7; 7 6{ 7| 6{ 3! 4: 2! 3{ 6! 7! 4! 4} 4; 5! 5. 5 5i 5! 5% 7! 6i 7! 7¢ 6! 6

13 | 4} 3! 6! 1: 21 7! 6; 4 31 4 7 5 7{ 6 7¢ 6 6i 6f 7! 7! 7{ 7| 4 3} 6! 1} 2} 7! 6! 4; 3} 4} 7 5i 6, 5 7¢ 5: 6! 6! 6! 7! 7! 7

14 | 5¢ 2! 6! 2¢ 3! 7: 7: 4! 51 4 7! 6% 7! 7% 7¢{ 7 7 7 7: 7i 6{ 7| 5 2 5; 2} 3} 6! 6; 4, 5; 4 6 5: 7 6 5 7: 5i 7i 6: 7: 7! 7

15 | 5; 4; 6; 2! 2: 7; 6 4, 4, 5/ 7 6: 6! 7{ 7{ 7\ 7: 7% 7; 6i{ 7{ 6| 5% 4: 6 2! 2{ 7 6/ 4: 4} 5! 7 5. 5 5. 7! 6: 7! 6 6! 6: 7. 6
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16

17

18

19

20

21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32
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33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
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51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

66

67

68

69

70
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71

72

73

74

75

76

77

78

79

80

81

82

83

84

85

86

87

88

89

90
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91 | 5 3i 6; 1 3i 6; 7{ 5 6; 5! 7{ 7¢ 7, 7! 7y 7: 7, 6{ 7 7: 7; 6] 4; 2: 5{ 1: 3! 5: 6! 4; 4; 5! 6: 7i 6: 7¢ 7 6i 7: 7 7 6

92 | 5/ 31 6; 1) 3i 6; 7. 6} 4 5 6i{ 5 6/ 7! 7 6! 6/ 77 7i 6! 6/ 6] 4; 2; 5 1; 2! 5} 6; 4; 4; 5! 6} 7¢ 7, 7: 6i 7i 7. 7! 6i 7

93 | 5! 3¢ 5: 1! 2i 6 7{ 5{ 5 5 6{ 5i 6! 7{ 7¢{ 6; 7: 7i 7 7: 7: 7] 4; 3; 5} 1 2! 6; 6; 41 5| 4: 6: 7 6; 6! 6i 6! 71 7! 7i 6

94 | 6! 4: 6} 2! 3! 7! 6! 6! 4 4 6/ 6: 7 7 7! 7: 7y 7% 7 7: 7! 6] 4 21 5! 1! 2} 5/ 6; 5! 5! 4} 6! 6! 7! 7. 6 7: 7! 6! 6! 7

95| 6! 4: 51 2! 3! 7: 71 5\ 4! 4: 6/ 6: 6i 7 7! 5: 7 7¢{ 7 7: 6/ 7| 5!\ 31 6: 1 3 5} 7 4: 4; 4 7 5. 6! 7. 7i 7 6! 7. 7. 6

96 | 6: 3: 6: 21 3: 5: 7: 6: 4 5! 7: 5y 7 6! 7: 6! 7¢ 7 7 6! 6: 7| 5! 3% 5! 3: 2} 5} 7 5/ 5! 4 6! 6: 7/ 7: 6 7¢ 7 6: 6: 7

97 | 5: 4: 5: 1: 3: 6: 7: 5: 4 6! 6: 5¢ 7¢ 7! 7: 5! 7: 7% 7y 7{ 7: 7| 5i 2i 6{ 1: 2i 5 6! 4; 4; 4; 7: 7: 7. 6; 7. 7 6: 7: 7T:. 6

98 | 4; 3: 5} 2{ 2! 6; 6; 6{ 5! 4 7; 5i 6{ 61 7{ 7: 7; 6y 7 7 6; 7| 5{ 27 6! 1: 3} 6; 6{ 4: 5! 4} 6; 5 7: 7, 6: 6i 7! 6i 6: 7

99 | 5! 5i{ 5i 2{ 2} 7; 7; 5i 4, 5! 7 5t 6i 7! 7i 6! 7i 7y 7i 6! 7i 6] 5 2i 6! 1! 2} 6} 7! 4: 4; 4 7 7. 7: 7. 7: 7i 7 6i 6! 6

100| 5i 3i 6; 1i 3i 6 7i 51 6! 5! 7¢{ 7 7\ 7! 7i 7 7i 6{ 7i 7: 7 6] 6! 2 6/ 1} 2! 6 6! 4} 4, 4! 6! 5 7 7 6i 7! 7. 6! 6i 6

101| 4: 3! 5¢ 2: 2! 6! 6! 6! 5! 4! 7! 5i 6! 6/ 7! 7i 7: 6{ 7! 7i 6! 7| 5i 3/ 5/ 2} 2/ 6/ 6/ 5/ 4 4 7. 6! 7 6 7. 7! 7i 6! 7. 6

102| 6! 4! 6; 2! 3! 7! 6! 6! 4! 4: 6! 6i 7! 7! 7! 7 7: 7i 7% 7i 7! 6] 6{ 2{ 6/ 1t 2! 5! 6/ 5! 4! 4} 6! 5! 7! 6} 6! 7! 6! 6! 6! 6

103| 6/ 5! 5i 2¢ 2{ 7i 6! 5! 4 5: 7¢ 6: 7i 6! 7¢ 7 7i 7! 7¢ 7 7{ 7| 4 2! 5! 2¢ 3: 5! 6 5! 5{ 5 7: 7. 7 6! 7! 6: 6 6: 6! 6

104)| 6: 3! 6: 2: 3: 5! 7: 6! 4 5: 7 5: 7: 6; 7¢ 6; 7: 7! 7 6; 7: 7| 6} 3 6; 1} 3: 5! 7, 5! 4; 4: 7. 5: 7 6: 6! 7: 6} 6: 6! 6

105) 5: 3! 6; 1: 3: 6; 7: 5! 6: 5! 7! 7\ 7: 7{ 77 7i 7: 6/ 7 7i 7: 6] 4i 2: 5{ 2} 2 5i 6: 5! 4 4 7: 7! 7 6 6! 7% 7% 7. 7! 7

106| 5: 3; 6; 1! 3: 6; 7; 6! 4: 5! 6; 5i 6! 7: 7; 6i 6} 7 7! 6! 6 6] 4 2! 5! 2} 2! 6; 6/ 4: 4 4; 7: 5 6; 7i 6 6: 7! 6: 6 6

107 6: 3i 6i 2i 3 7i 6i 6! 4 4: 6 6! 7 7! 7i 7 7\ 7 7{ 7: 7 6] 5 3! 6{ 2} 2} 5! 6/ 4 4, 4: 7: 7. 7 7 6i 7 7; 7i 6i 7

108 5! 4i 6/ 2i 2i 7 6! 41 4: 5! 7¢ 6i 6{ 7: 7{ 7 7\ 7 7! 6: 7\ 6] 4; 2! 5/ 2} 2} 5! 6/ 4} 4, 5! 7. 6! 6/ 6! 6 6! 6! 7! 7i 6

109| 5: 4, 5 1! 3: 6; 7; 5! 4 6: 6y S5 7! 7: 7{ 5i 7y 7 7! 7: 7| 7] 6 3: 7 1} 3% 5! 7: 5} 5} 4! 7: 6! 7 6 7 7! 7¢ 7i 7i 17

110 6! 3} 6} 3! 2! 6} 7 4, 4! 4; 7 S5 7! 7; 6i 6; 7 7 7! 6; 7\ 7] 5] 25/ 2} 3;6; 7 4 4, 5 6! 6: 7, 6! 6 6! 6! 71 7! 6
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112

113

114

115

116

117

118

119

120

121

122

123

124

125

126

127

128

129

130
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132| 5/ 7, 6i 5/ 4 7, 7, 6{ 6; 6: 7 5i 6/ 7: 6{ 7y 7; 7! 6{ 7y 7; 71 57 2; 6; 1} 3: 5{7; 5 5 4 7. 7! 6; 7: 6; 7 7 7. 7i 7

133| 4: 3! 5i 2: 2i 6 6: 6! 5: 4 7! 5i 6: 6; 7! 7 7: 6/ 7! 7i 6! 7| 4} 2 6 1} 3; 6/ 7; 4, 5i 4 7. 7: 7i 7i 7. 6! 7i 6! 7. 6

134)| 6! 5! 5¢ 6! 5! 7, 7! 5! 6! 6: 7! 5i 6! 7: 6! 6 7! 7¢ 6! 7 7! 7| 5% 2! 6! 1} 2! 5! 6/ 4! 4 5, 7: 7. 6i 7. 7i 7 6 7. 7: 7

1351 5! 3} 6i 3! 3! 6} 7{ 5! 6! 5: 7 7 7! 7: 7i 7i 7%\ 6 7! 7: 7 6] 4 2! 5! 2} 3! 5! 6; 4 4, 4! 6! 7: 7, 6i 7, 6! 6! 6: 6! 6

136 4: 3 5: 4: 2: 6! 6: 61 5: 4: 7¢ 5, 6! 6! 7! 7y 7 6{ 7: 7: 6 7] 5! 3! 6/ 1} 2} 5! 6/ 5! 4, 5! 6! 6: 7{ 7% 7% 7! 6/ 7: 7i@ 17

137| 4: 2 5 4: 2: 6; 7: 4. 5: 5! 6; 6 7: 6/ 7{ 6i 6 7{ 6! 7i 7 7] 4 2, 6/ 1} 2{ 6; 6/ 5! 5! 4; 6: 7: 7 7 7: 6! 6! 6 6: 7

138 6; 4; 5} 2! 2: 6; 6; 5! 5: 6: 6 S5 7! 7: 7; 6 7{ 7 7; 7: 6, 7] 6! 3! 6/ 1 2i 6! 6! 5: 5! 5i 6: 7i 7 7; 7: 7i 6! 6i 7: 7

139| 5i 4; 6; 5! 2 7, 6; 4} 4, 5: 7 6! 6{ 7! 7{ 7¢ 7i 7! 7i 6: 7 6] 4! 2! 6! 3} 21 5! 7: 5! 5{ 4i 6! 7. 6 7i 6! 6i 7! 6i 6} 7

140| 5 6i 5i 61 2i 7 7i 51 4 5! 7{ 5! 61 7! 7i 6; 7 7{ 7: 6: 7 6] 4 3 6! 1} 3} 6/ 6/ 5! 5, 5! 6! 7! 7 6 7i 7! 6/ 6! 7i 7

141) 4: 3! 6! 4: 2! 6 7! 5! 4 5! 7! 6i 7: 7{ 6! 6 7! 7{ 7¢ 7 7: 71 5i{ 2; 5/ 1} 2! 6/ 6/ 4, 5 5! 6: 7! 7i 7i 6i 7! 7i 6! 7. 6

142 4: 3! 5! 2! 2! 6} 6! 6! 5! 4 7! 5i 6! 6! 7! 7i 7: 6{ 7! 7i 6! 7| 4} 3! 6! 1! 3! 6! 6/ 5! 4! 5 6! 5! 7¢ 7 7: 7% 6! 7. 7! 7

143| 6i 3! 6i 3: 3! 7 6! 6! 4 4: 6! 6: 7i{ 7! 7¢ 7 7i 7! 7¢ 7: 7{ 6] 6{ 2! 5! 1! 3! 6! 6/ 4! 4} 5 7: 7: 7 5i 7! 7 7 6: 7! 6

144) 6: 6! 6: 4: 4! 7. 7: 6! 5: 6: 7 5: 7: 7! 6 6 7: 7! 6{ 7 7! 7| 4} 3! 5! 2} 3! 6} 6; 4 4; 5: 7. 7: 7% 6: 7¢ 7: 6} 71: 7! 7

145] 5: 5! 5 5: 5: 71 7: 6! 6: 5/ 6! 6! 6! 7! 6/ 7i 6; 7! 77 7i 7: 7| 5i{ 2 5{ 2} 3! 6/ 6! 4: 5i 4 7: 7! 6 6 7! 7 7 6: 7! 6

146| 5: 4; 5} 4! 2: 6; 7, 6! 5: 4: 7, 5i 6! 6! 6; 7i 7 6 7! 7: 6 7] 4 2; 5! 2% 27 5! 7! 5! 5! 4; 7: 7. 7; 6i 7! 6: 6! 7i 7 17

147 5i 6i 6/ 6! 6i 7i 7i 6{ 6: 5! 7i 7! 6{ 7! 6{f 7{ 7\ 7! 6i 7: 7 7] 4! 2! 6{ 1} 3} 5! 6/ 5! 5 4 7! 7. 7, 7i 6 7. 6/ 6! 7i 6

148 4: 5i 6! 6! 3 7 7: 51 5/ 6: 7¢ 5i 6{ 7! 7{ 6 7\ 7 6! 7: 7\ 7] 4} 2! 5/ 2} 2} 5! 5/ 5} 5} 5{ 7! 7: 7\ 7 7% 7! 6! 6! 7i 7

149 5: 2y 5y 2! 21 7y 7; 5! 4 5: 7y S5\ 6! 7: 7{ 6i 7 7 7! 7: 7| 7] 5 3! 5!/ 2} 2} 5! 6 5} 5} 5! 7! 6! 7i 6 7¢ 7! 6! 6! 6i 6

150 6! 4} 6} 3! 2! 6} 7 4, 4! 4; 7 5 7! 7; 6i 6; 7% 7 7! 6; 7\ 7| 4; 2, 5/ 1} 2; 6; 7; 4, 5; 5! 7. 6: 6 7% 7% 7% 7: 7: 7 17
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153| 4: 6! 4 5: 4 7: 7: 6 5: 6/ 7! 4i 6! 7! 6! 6i 7: 6/ 7! 7 7: 7| 5i 2/ 5] 2} 2; 5i 6; 4, 5 4 6; 7! 6i 6 7. 7 6 6! 6: 7

154 4: 2y 5 1! 3! 7, 6 6! 4 5 7, 7. 7! 6: 7! 7i 7\ 7 6/ 6: 7, 6] 5! 2! 6/ 1} 3! 6! 6!/ 6} 5! 5! 7! 6! 6/ 7! 7\ 6! 7! 7i 6i 7

155| 5! 4} 5i 3! 3! 6} 7{ 5! 4! 6: 6 S5 7! 7: 7{ 5¢ 7% 7 7{ 7: 7 7] 5! 2! 5¢{ 2} 2¢{ 5! 6; 6/ 5! 4! 6! 7: 6{ 7¢ 6! 7! 6! 7. 6! 7

156| 4: 5! 4; 4: 3: 7. 7. 61 6: 5! 6! 4y 7! 7: 7: 7y 7 7 7: 7: 6 7] 5; 2} 5{ 2} 2} 6/ 6/ 5\ 5} 6! 7. 7: 6/ 7¢ 6! 6! 7! 7: 6! 7

157 6: 3; 6; 2: 3: 6 7: 6! 4: 5! 7 5 7: 6{ 7: 6i 7 7{ 7: 6i 6 7] 5i 2; 5! 2% 2{ 5; 7{ 5} 4} 6; 7: 7: 7. 7, 6: 6! 6: 6 6: 6

158 5¢ 3; 6; 1! 3: 6; 7; 5/ 6! 5: 7 7\ 7 7: 7; 7i 7 6i 7; 7: 7, 6] 6{ 3! 6/ 2% 27 5! 7! 6: 4 5; 7: 6i 7: 7; 6 6i 6! 6i 6: 7

1591 4i 5i 5i 3! 4 7, 7, 6{ 5/ 6! 7{ 5! 6{ 7! 6{ 6f 7 7! 7{ 7: 7 7] 5! 3! 5! 2} 2! 6! 6! 6 4, 5i 7! 6: 7{ 7i 6 7. 6! 6i 7. 6

160| 6: 4i 6; 1i 2i 7: 6i 41 5/ 6! 7{ 6! 61 6! 6! 5! 7 7! 7¢ 7: 7 7] 6; 3! 5! 1} 2! 6! 6/ 5} 4, 5! 6! 6! 7/ 6!/ 6i 6! 6! 7! 6i 7

161| 5! 4! 6! 2: 2! 7 6! 4! 4 5! 7! 6i 6! 7{ 7! 7 7: 7{ 7! 6i 7: 6] 5! 3/ 6/ 1} 3! 5/ 6/ 5/ 4 6! 6! 6! 7i 7i 6: 7! 6 6! 6! 6

162| 4: 6! 4! 5! 4! 7. 7! 6! 6! 6! 7! 4i 6! 7! 7! 7i 6! 7i 7! 7i 6! 7|1 5{ 3! 6/ 1t 2! 5! 6/ 4: 5! 4} 6! 6! 6! 6/ 6! 6! 7i 7i 6! 7

163| 4i 3! 5i 2! 2! 6; 6! 6! 5! 4: 7! 5: 6i 6! 7¢ 7 7i 6! 7¢ 7¢ 6/ 7| 5! 3! 6! 2% 2! 5! 5! 4 5! 4 6! 7: 7 7i 6! 7 6 6: 7! 6

164| 6: 3! 6: 2: 3! 71 7: 6! 4: 5: 7 5: 7: 6; 7¢ 6 7: 7! 7¢ 6; 7: 7] 5{ 2 6; 1} 3! 6} 6; 4! 5 5: 6! 7: 6 6: 6! 6: 7 7: 6! 7

165| 5: 5! 5: 4: 3: 7, 7: 6; 6: 5! 7: 5\ 7: 7{ 7¢ 6 7; 7{ 7 7i 7: 7] 4i 3: 6} 2} 3! 6{ 6! 5: 5 5 6! 7 7 7 6! 7 6% 7: 7! 7

166| 6: 2} 5; 2! 2: 7, 6; 5! 4 6: 7 6 7! 6! 7; 7i 7 7 7{ 7: 7 7] 4 3{ 5!{ 1; 3: 5! 6/ 5: 5{ 5i 7: 7. 7; 7i 6 6: 7! 7i 6i 7

167 | 5i 4i 61 2{ 2 7 6i 4! 4 5! 7 6 6{ 7! 7i 7i 7\ 7 7{ 6! 7i 6] 6! 3! 6/ 2} 3} 6/ 6/ 5! 4, 5! 7! 5. 7 7i 6i 6! 7! 6! 7% 7

168| 4: 4i 6! 5! 2 6 7: 51 4 5! 7¢ 6i 7 7: 6! 6 7\ 7{ 7¢ 7: 7\ 7] 6; 2! 5/ 1} 3} 6! 7 5} 5} 4! 7! 7: 7 7 6i 6! 7{ 7: 7i 7

169| 5! 5y 5} 3! 3: 7, 7; 5! 5! 6: 6y 5\ 7! 7: 7{ 7i 6y 7 7! 7: 6/ 7] 6! 3! 6/ 1} 3! 5! 7! 6} 4} 4! 7: 7. 7 7 7 6! 7! 6! 7i 6

170 4: 6} 5} 2! 2! 6} 7, 4, 5! 5 6} 6 7! 6 7! 6; 6 7 6! 7; 7\ 7|5 25/ 1, 2 57, 6; 4, 4 7: 7. 7, 6 6 6! 7! 7% 7% 17
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171| 6; 3! 6f 2: 3i 7} 6; 6} 4 4: 6} 6! 7 7! 7{ 7 7. 7¢ 7{ 7i 7; 6] 5{ 3: 7! 1; 3! 6; 6; 5: 4} 4 7: 7: 7; 7i 7. 6 6 6: 7: 6

172 5i 3i 6/ 4 3: 6i 7i 5 6: 5! 7 7 7 7: 7: 7; 7\ 6; 7{ 7: 7 6] 4; 2; 5{ 1} 2; 5{ 6; 5} 4; 5! 7} 7: 6; 7 7\ 7 7, 7: 7i 17

173| 4: 5! 7 6: 5! 7t 7: 6! 6: 6! 7! 6i 7¢ 7! 6! 7 7¢ 6/ 7¢ 7 7: 7| 6i 3/ 5{ 2} 3 5{ 6; 5; 4 5 7. 7¢ 7i 7i 7. 6! 6 6! 6: 6

174)| 5: 4! 5 5! 2! 6 7! 5! 5: 5 6! 5i 6! 7: 7! 6 7¢ 7¢ 7¢ 7 7¢ 7| 5{ 2{ 5! 1} 2! 5i 6{ 5! 4 5, 7: 7: 7¢ 7\ 7i 7% 7i 7. 7i 7

1751 4! 5 7i 4! 4! 7, 7, 6! 5! 6: 7; 5i 6! 6! 6/ 6! 7 7! 7! 7: 6 7] 6! 3! 6/ 1} 2! 5! 6/ 5! 5{ 5! 6! 7: 7{ 7¢ 6 6! 6! 7: 6! 6

176 5: 4 5: 3! 3: 6! 7: 5! 4. 6; 6! S5 7! 7: 7: 5y 7 7¢ 7: 7: 7 7] 6; 2} 5{ 1} 2} 5! 6/ 6} 4, 4: 6! 7: 7, 6 7 7 7i 7: 7i 6

177 5: 3; 6; 2: 3: 6 7: 51 6: 5! 7 7\ 7: 7{ 7: 7i 7¢{ 6i 7: 7i 7 6] 5i 3 6i{ 1} 2i 6; 7{ 6: 5! 5 6: 7: 6: 7, 7: 6! 6: 6 6: 7

178 6 6; 5 2! 5: 7, 6; 6{ 6: 6: 7; S5i 6! 7: 6{f 7' 6f 7 7{ 7: 7, 7] 5! 2! 5{ 1 37 6; 6; 5! 4, 5 6: 6i 6 6; 7: 7% 7: 7% 7: 17

1791 6i 4; 5i 2{ 2 7; 6; 4 5/ 6: 7 6! 6{ 6! 6f 5! 7¢ 7! 7/ 7: 7 7] 6! 3! 5! 1} 2¢ 6! 6! 5! 5{ 5/ 6! 7i 6 6i 7! 6i 6! 7i 61 7

180 6: 5i 5i 21 2i 7 6i 51 4 5! 7 6 71 6! 7i 7 6i 7{ 7i 7: 7 7] 6; 2} 5! 1} 2} 6 7; 5} 4, 4i 7. 6! 6 6! 6i 7! 7! 7i 7i 17

181| 5! 6! 6! 4: 5! 7 7! 6! 6! 6! 7! 5i 7: 7! 6! 6 6! 7i 7! 7i 6! 6] 4 3/ 5/ 1} 2! 6/ 6/ 4, 5! 5! 6! 7! 7 7f 6; 7! 7i 6! 6! 7

182 6! 3! 6! 2! 3! 7! 6! 6! 4! 4: 6! 6i 7! 7: 7! 7 7: 7i 7% 7i 7! 6] 6{ 2i 5! 2t 3! 5! 6/ 4 4! 5, 7: 6! 7! 6 6! 7 7i 7. 6! 6

183 | 5! 5! 5i 5! 5! 6{ 7! 5! 5{ 5: 7{ 4: 7i 7! 6i 7 6i 7! 7¢ 7i 6/ 7| 4 3! 5! 1: 2! 5! 6{ 4 5! 5 5! 7. 7 7i 6! 7 7 6: 6! 7

184 4: 5! 5¢ 2: 2! 6 6: 6! 5: 4: 7 5: 6: 6! 7¢ 7y 7: 6! 7 7i 6! 7| 4} 3! 6; 2} 2! 5! 6; 5! 5{ 5: 6! 6: 7 7: 6! 7: 7 6: 6! 7

185)| 6: 4! 5: 7: 2: 6; 6: 5! 5: 6/ 6! 5 7: 7{ 7: 6 7; 7{ 7 7i 6; 7| 5i{ 2 6/ 1} 2i 5! 6i 5! 5{ 5 7: 6; 6i 7 7! 7 7 6: 6! 7

186| 6: 6; 6; 6! 5: 7, 7, 6! 6; 6! 7; 5i 7! 6! 6; 6i 6} 6 6/ 7: 6 7] 5 3! 5! 2% 27 6; 6/ 5! 5| 5! 7: 6: 7; 6i 6 7. 6! 6: 6i 7

187 4: 3i 5i 2{ 2i 6/ 6i 6/ 5 4: 7i 5! 6{ 6! 7i 7¢ 7\ 6{ 7{ 7: 6 7] 5! 2! 6/ 1} 1} 6! 5/ 5! 5 4: 7! 6: 7 7 7 7 7; 7i 6i 7

188 4: 5 6/ 5! 5! 7¢ 7 6{ 6! 6! 7¢ 5 6{ 6! 6! 7i 6 7 6! 6: 7! 7] 4 2! 6/ 2} 2} 6! 6/ 5! 5| 4! 6! 6! 7! 7/ 6i 6! 6! 6! 61 7

189 4: 3, 6; 7! 2! 6y 7; 5! 5! 5: 7y 4 7! 7! 6/ 6i 7 7 7! 7: 7| 7] 4 2! 6i 2} 3} 6! 6! 5! 5\ 4! 7: 7! 6 7¢ 7 7! 7i 7. 6i 6

190]| 5! 4} 5 6} 4: 7, 7, 6} 6! 6; 7 6 7! 7: 7{ 6; 7\ 7 6! 6; 7\ 7] 4; 2, 6; 2} 3 6; 6; 5: 5] 4! 7: 6: 7, 7 6 6! 7! 6: 7! 6
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211) 6; 5; 6! 4! 3; 7: 6{ 6] 4 4! 6; 6! 7, 7! 7 7: 7, 7¢ 7y 7: 7i 6] 4 2! 6; 1: 2! 6; 6! 5; 4: 5! 6: 7i 6: 7¢ 7 7i 6! 7% 7: 7

212 5/ 6; 5i 31 4 7; 7 6 6/ 5! 6 5: 71 7! 7i 6! 6i 7 6; 6: 7{ 7] 4; 1; 5] 2; 2; 5} 6; 4] 4; 5! 7i 6 7, 6: 7i 7i 7, 6! 7% 7

213 5! 3i 6 5! 3i 6! 7 5t 6! 5i 7¢ 7 7: 7% 7\ 7: 7: 6; 7\ 7. 7! 6] 4; 2i 6; 1} 2i 5} 6; 4; 4; 5! 7i 6: 6; 7! 7i 7i 6; 7! 6i 6

214 5! 4: 5¢ 2{ 3! 6! 7: 5\ 4 6: 6! 5i 7y 7¢ 7! 5: 7{ 7% 7{ 7: 7! 7] 5% 2% 5! 2! 2 5{ 7{ 5! 4i 5} 7 6! 7! 7. 6i 6 7! 6! 7i 7

215]| 6! 3! 6! 3} 2! 6! 7! 4 4! 4: 7; 5: 7 7! 6! 6: 7i 7¢ 7{ 6! 7! 7| 4 23 6; 1! 2: 5; 5{ 5: 5{ 5% 7 7! 6{ 7. 7i 7¢ 5! 7. 6! 6

216| 5 4: 6: 4: 2! 7: 6: 4 4. 5 7: 6 61 7! 7: 7: 7: 7, 7 6! 7: 6] 5! 2} 6; 2 3; 5! 6/ 5/ 4, 5 7 6: 7/ 7: 6i 6: 7 6: 7. 7

217)| 6; 5: 6; 2: 3: 7: 7: 6 4 5! 7: 5i 7 6 7! 6! 7: 7 7 6{ 7: 7| 4 2i 6 2: 2: 5: 6/ 4, 5/ 5, 7. 6! 6: 7: 7: 6i 7% 7! 6: 7

218 6; 4; 6; 3; 2! 7; 6; 4, 5; 6: 7: 6! 6; 61 6/ 5 7/ 7y 7¢ 7 7; 7] 5! 2; 6! 2! 3 6; 6{ 4: 4: 5 6; 6i 7! 6 7: 6i 7! 6i 7: 7

219| 6 5 61 4i 4! 7; 7: 6 6i 6! 7; 5¢ 7{ 7! 6/ 6! 6/ 6 6i 6! 6/ 7] 5| 21 6! 2! 3! 6} 6/ 4! 5! 5i 6 6: 7! 7i 7¢ 6i 6{ 7. 7! 6

220| 4 3: 5i 21 21 6; 6: 6 5i 4 7: 5! 6 6! 7 7: 7i 6 7i 7! 6i 7] 5 1} 5! 2! 3} 6i 6/ 4, 5/ 4 6 6! 7! 6! 7. 6! 7 6! 7. 6

221 6! 41 6! 3! 31 7: 6! 6 4! 4! 6 6: 7! 7i 7{ 7. 7! 7i 7y 7. 7! 6] 4i 3i 6{ 2/ 3 5\ 7/ 41 5/ 4: 6: 6: 7i 7! 7i 7: 5/ 6! 7i 6

222| 5! 4 6! 3! 3t 6! 7! 5! 6! 51 7 7: 7! 71 7\ 7. 7! 6 7{ 7. 7! 6] 4 2¢ 5{ 1! 3 5! 7! 6/ 5! 4! 6! 6: 7! 6! 6! 6: 6! 6! 7! 6

223)| 4 6i 5! 2! 4 7! 7! 6 6! 6! 7 6: 7! 7! 6 6: 6! 7! 6! 6: 7! 7] 5! 2! 6} 2! 3! 5! 6! 6! 5! 4! 6! 7 7! 7! 7! 7i 6! 6: 7! 6

2241 5! 31 5: 31 5t 6; 7. 41 5 4 6 4: 7: 6! 6! 5! 7! 7% 7: 7: 7: 6] 4: 3! 6; 1 2! 5} 6; 5 5/ 4: 7! 7: 7i 6: 6 6: 6/ 7: 7! 6

225| 4: 5: 6: 4 5: 7: 7: 6, 6: 5/ 7, 6i 6: 6/ 6y 5! 6! 7 6, 6/ 7! 7] 4i 2! 6{ 2! 21 6} 7! 51 4 4: 7! 7 6! 7! 6! 7i 6! 6! 7! 6

226| 4 5: 6; 5 5! 7: 7: 6; 5{ 5/ 7: 5¢ 7{ 6 6 6! 6; 7, 6 6! 6! 7] 4; 20 6! 1! 2 5! 6/ 5: 5! 4} 7; 7 7{ 5. 6 7¢ 6{ 7. 6! 7

227 6! 2i 6i 2i 2! 7/ 6i 5 4 5! 7i 6! 7i 6 7{ 7! 7i 7 7¢ 7! 7i 7] 5} 2j 6! 2! 2y 5} 6; 5! 5{ 5 7 7 7{ 7. 6 7¢ 6 6! 7. 6

228 5! 3! 6! 6i 3! 6! 7i 5{ 6{ 5! 7¢ 7¢ 7¢{ 7% 7{ 7: 7i 6 7 7! 7{ 6] 5i 2% 7! 2i 3; 5! 6} 4! 5{ 5 7 7: 7! 7i 7i 7\ 7 7! 6: 7

229| 6! 4! 6! 2; 3! 7! 6: 6 4 4. 6! 6: 7 7% 7! 7: 7; 7\ 7 7 7! 6] 4 2% 5! 2! 2! 6} 6/ 4: 5! 5! 6/ 6! 7: 7! 6 7¢ 6{ 7! 7T7: 6

230| 5! 5! 5! 7 4, 7: 7. 5\ 6 5 7: 6; 7\ 7, 7{ 6: 6! 7 6} 7 7! 7| 515 2 3;6;7 4 4, 5% 7 7 7; 7. 7; 6 6 7. 6! 7
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231)| 4; 4} 5: 2! 2; 6; 6{ 6] 5! 4! 7 5¢ 6; 6! 7 7: 7; 6f{ 7; 7! 6] 7] 4 2! 5! 2: 2! 6; 6! 4, 5: 5/ 7: 7i 6: 6! 6 7i 7: 6! 7 7

232 6 4} 5! 5{ 2i 6; 6i{ 5{ 5/ 6{ 6 5! 71 7! 7\ 6! 71 7 7; 7: 6i 7] 4; 2; 5 1; 27 5} 6; 4 5; 5! 7i 6 7, 7: 7i 7i 6; 7! 6i 7

233] 6! 5 5: 41 41 7: 7 6 6: 6i 7¢ 5i 7: 7 6{ 6; 6! 7i 6/ 7: 7! 7) 4; 2} 6; 1; 21 5} 6; 5 5/ 4: 7i 7: 7. 7! 6i 7i 7i 6! 6i 7

234| 6! 3 6! 2! 3 6! 7! 6/ 4 6: 7 5. 7! 6{ 7, 6: 7! 7% 7 6: 7! 7] 5! 2¢ 5% 1! 3! 5} 6! 5/ 5! 5! 7¢ 6: 7: 7! 7i 7. 6f 7. 6i 7

235| 5! 5! 5! 2} 4! 7! 7: 6 6 5! 6! 6: 7 7 7 5: 6/ 7{ 6{ 7! 7! 7| 4 3; 6: 1! 2: 6; 7 4: 5! 5 6 7! 7! 7. 6 6: 7 7. 7. 6

236| 4 4: 5: 2: 2! 6;: 7: 41 5: 5 6: 6! 7¢ 6 7! 5 6: 7\ 6 7! 7: 7] 5 2% 5/ 1; 2 5i 7 4, 5! 4; 6: 6: 7/ 6: 6! 7 6! 7! 6! 7

237| 4: 5: 6; 5: 5 7: 7: 5 6 6! 7: 61 7¢ 7 7 5! 6: 7\ 67 7{ 7: 7] 4 2; 6; 1 2i 5: 6/ 5: 4; 4; 6; 7! 6: 7: 7: 6 7 6! 7: 6

238| 5! 4: 6; 4; 3! 6/ 6; 5{ 5] 6: 7: 51 7 7\ 6 6: 6/ 6y 6 7! 6/ 7] 4 20 5! 1! 2% 5; 7 5: 5! 4} 6; 7i 7: 7i 7: 7i 6 6i 6: 7

239 5) 3 6i 1i 3! 6; 7: 6 41 5 6; 5! 6 7! 7 6! 6/ 7, 7 6! 6/ 6] 4 21 6! 2! 2! 6} 6! 4! 5! 4 6} 7 7! 6: 7: 6i 6 6: 7! 7

240| 6 4 5i 21 21 7: 6: 5 4 5! 7: 6! 7 6! 7i 7: 7i 7% 7i 7! 7i 7] 4; 3} 5! 2 2} 6i 6; 4, 5/ 4 7 7 7. 7i 6i 6! 7i 6! 7. 6

241)| 4! 41 5! 1! 4 7: 6! 6/ 6! 6i 7{ 5i 7! 6i 6{ 5/ 6! 7i 6{ 7! 6! 7] 5/ 20 5i 2/ 3] 6/ 6/ 5| 5/ 4: 7i 7: 7i 6! 7i 6! 6/ 6! 7 6

242 5! 3 5! 4! 5 7! 7! 415! 41 6 4: 7! 6i 6} 5 7! 7i 7 7. 7! 6] 5{ 2 5i{ 1! 21 6 7! 5! 4 4! 7! 6i: 7i 7! 6! 6i 7! 7! 6! 6

243| 6! 5i 5! 4! 3i 7! 6! 6 6! 5 7 5: 6! 6! 7¢ 5: 6! 7! 6/ 7: 7! 7] 4: 3! 5! 1! 3! 5! 6! 5! 5! 5! 7! 6: 6! 6: 7! 6: 7! 6: 7! 6

2441 4: 4: 6: 21 3¢ 7: 6! 5/ 6: 5! 7! 6: 7: 7! 7+ 7: 6! 6 6! 6: 7! 7] 4: 2! 5{ 1 2! 6} 6; 5i 4; 5! 7! 6: 6 7: 7 7: 7{ 7! 6! 6

245| 4: 5: 6: 5! 3: 7: 7: 51 6: 6i 7y 5i 7: 6/ 6y 6/ 6! 6/ 6, 7! 6/ 7] 4i 3! 6{ 1! 21 6} 6! 41 4! 5! 7! 6 6! 6! 7! 6 6! 6! 7! 7

246| 5! 4: 5: 4} 3! 6; 7: 5\ 4, 6! 6: 5! 7 7 7 5¢ 7: 7y 7{ 7 7: 7] 5 2 5! 1! 2; 5} 6! 4; 4; 5, 7; 6: 6; 7. 7: 6i 7! 7. 6! 6

247 5! 4i 5i 2i 2i 7{ 7: 5\ 4 5! 7: 5i 6i 7\ 7 6! 7i 7, 7 6! 7{ 6] 4; 3; 5! 1! 2; 6; 6; 4! 4/ 5i 6 6! 6/ 7. 6} 6 7! 6! 7! 7

248 4! 5! 6! 3i 4! 7! 6! 6! 5! 6! 7: 6: 6{ 7! 6! 5 6/ 6} 6{ 7! 7! 7] 5! 2% 6/ 2! 3} 5! 7 4! 5/ 5! 6/ 6! 6! 7! 7i 6i 6! 6! 7. 6

249| 4! 4: 6: 3} 2! 6! 7: 5{ 4 5 7! 6i 7y 7 6! 6: 7/ 7% 7¢ 7: 7! 7] 4i 3} 6; 2! 3! 5} 5/ 5! 5! 5 6/ 6! 7: 7! 6 7! 6{ 6! 7! 7

250| 5! 6! 6! 3; 4! 7! 6! 6 5! 6; 6! 5 7 6 7 6: 6! 7, 6} 7 6! 7] 5 3] 6; 2 3; 5] 6/ 5 5 5 6 7 7; 7. 7; 7% 7 6: 7. 6
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251)| 4; 4} 5: 2! 2i 6; 6{ 6] 5! 4! 7 5¢ 6; 6! 7 7: 7; 6f{ 7; 7! 6] 7] 4i 3! 6{ 2! 2! 6; 6! 5; 5: 4; 6: 7i 7: 6! 6 7i 6! 7% 7 7

252 6/ 5} 6; 21 4 7; 6i 6/ 6/ 6! 6 5 6/ 7! 6{ 5 6/ 6] 6/ 7: 7 7] 4; 3; 6] 1; 2] 6} 6; 4] 5, 4: 6] 7 7, 7: 7i{ 7i 7, 6! 6i 6

253) 6! 6{ 5i 21 2i 7: 6{ 5t 4 6; 7 6 7! 6; 7 7. 7¢ 7i 7 7; 7! 7) 4; 2i 6; 1; 3{ 5 7, 5{ 5/ 4: 6i 7 6; 6! 7 7i 6; 7! 7i 6

254| 5! 5, 6: 4! 31 7: 7: 5: 5 5 6 5: 7! 7 7, 5: 6! 7 6/ 7: 6! 7] 4 3! 5{ 1! 21 5} 6! 4 5! 4: 7: 7 6i 7! 7i 7. 7i 6! 6i 6

255 6! 4! 6! 6; 2! 7! 6! 41 5! 6: 7: 6: 6 6! 6! 5 7i 7¢ 7¢{ 7: 7! 7| 4 23 6: 1! 3: 6; 7! 4: 4; 4 7, 7: 6{ 7. 7i 7 7 7. 7. 6

256 4. 4: 6: 2: 3! 6: 6: 51 6: 5! 7: 6: 7¢ 7 7! 7: 6: 6 6 6! 7: 7] 4; 2; 5! 1} 2} 6: 7! 4, 4; 4; 6: 7: 6/ 7: 6 6 7 7! 6. 6

257| 5! 5: 6; 4; 3: 7: 7: 6 4 5/ 6: 5! 6{ 7 7 6! 6: 7¢ 7 6! 6: 6] 5! 37 6/ 1! 3 5: 6/ 4: 4 4} 6; 7! 7: 7: 6: 7% 7% 7: 7T: 6

258 4 4; 5; 3{ 3! 7 7; 6; 6 6: 7: 5¢ 7 7 6{ 6: 7{ 7y 6f 7! 7; 7] 4 27 5! 1! 2: 5; 6{ 5! 4: 4} 6; 6 6! 6; 6: 6i 6! 7i 7: 7

2591 6} 3i 5i 2i 3{ 7; 7: 5 4 4 7; 5t 6 7 7 5 7i 7 7i 7! 6; 7] 5{ 3} 6! 2! 2 6} 6! 5! 4; 4i 6 6: 6! 7i 6% 7 7 7. 7! 6
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Anexo 5: Articulo Cientifico

Calidad de servicio del Departamento de Ficha de Canje Internacional
OCN Interpol PNP

Lilian Karina Estrada Manrique

liliam karina@hotmail.com

Universidad César Vallejo
Resumen

La presente investigacion acerca de la Calidad de servicio del Departamento de
Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia
Nacional del Pert tuvo como objetivo describir el nivel de la calidad de servicio
que se brinda en el médulo de atencién al ciudadano del Departamento de Ficha
de Canje Internacional, la investigacion es importante y necesaria, ya que nos
permite conocer los niveles de satisfaccion en las diferentes dimensiones de la
Calidad de Servicio. La tesis es de tipo descriptivo simple, de nivel transversal y
de enfoque cuantitativo; la poblacién estudiada estuvo compuesta en base al
promedio de las estadisticas de las atenciones de los dos ultimos meses del afio
2016, considerando una muestra de 293 usuarios (extranjeros), de acuerdo con
los resultados existe un nivel de satisfaccion alto en las dimensiones de la
calidad: Aspectos tangibles, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y
Empatia.

Palabras clave:

Calidad de servicio

Ficha de Canje Internacional

Interpol

Oficina Centra Nacional (OCN) Interpol Lima
Policia Nacional del Peru

Percepciones

Expectativas
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Abstract

The present investigation about the Quality of service of the International
Exchange Card Department - Interpol National Central Office of the National
Police of Peru had the objective of describing the level of the quality of service
that is provided in the module of attention to the citizen of the Department of
International Exchange Card, research is important and necessary, since it allows
us to know the levels of satisfaction in the different dimensions of Quality of
Service. The thesis is of simple descriptive type, of transversal level and of
quantitative approach; the studied population was composed based on the
average of the statistics of the care of the last two months of 2016, considering a
sample of 293 (foreign) users, according to the results there is a high level of
satisfaction in the dimensions of the Quality: Tangible aspects, Reliability,
Responsiveness, Security and Empathy.

Key words:

Quality of service

International Exchange Card

Interpol

National Central Office (OCN) Interpol Lima
Perceptions

Expectation
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Introduccién

Nos encontramos en un desafio hacia la Modernizacion del Estado, es por ello
que el tema de la calidad servicio y de la buena atencion al ciudadano es de
suma importancia, si bien es cierto se esta dando mucho énfasis en este tema,

aun no se puede lograr una modernizacién completa.

Con relacion al papel que desemperia en este estudio la Oficina Central Nacional
Interpol de la Policia Nacional del Peru, especificamente el Departamento de
Ficha de Canje Internacional, es que se brinda un servicio al ciudadano, en este
caso extranjero que necesita regularizar su calidad migratoria a través de la
presentacion del documento de la Ficha de Canje Internacional ante
Migraciones. Este documento es como los antecedentes policiales de dichos
ciudadanos en su pais de origen, de tal manera que la Oficina Central Nacional
Interpol se encarga de velar por la seguridad ante la llegada y entrada de
diferentes ciudadanos extranjeros. Este servicio se encuentra en el Texto Unico
de Procedimientos Administrativos con un costo de ochenta con 50/100 soles
(S/80.50). Es por ello, que se hace necesario conocer el nivel de la calidad de
servicio que se les brinda a los usuarios, considerando que las culturas son
diferentes, es importante conocer de qué manera estan percibiendo el servicio
brindado.

Se han realizado diferentes estudios relacionados a la calidad de servicio, en
hospitales, empresas publicas y privadas; sin embargo en la Policia Nacional del
Perl no, es por ello que se busca dar a conocer el nivel de satisfaccion que

tienen los ciudadanos extranjeros en cuanto al servicio que se brinda.

Ortiz (2015) realizo la investigacion “Calidad de servicio de atencién al usuario
en la Municipalidad de Na Na — Lima”, donde se concluy6 que el nivel de calidad
de servicio fue bueno con un 58.9% de acuerdo a la frecuencia obtenida. En esta
invstigacién se utilizé el cuestionario de servqual y se evaluaron sus cinco
dimensiones: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia.

Ninamango (2015), en su investigacion “Percepcion de la calidad de servicio de

los usuarios en el consultorio externo de medicina interna del Hospital Nacional
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Arzobispo Loayza en enero del 2014”, obtuvo como resultado que los usuarios
no se encontraban satisfechos, se utilizé el cuestionario de servqual en base a
sus dimensiones, concentrandose la insatisfaccion en la dimensién capacidad

de respuesta.
Problema General

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio que brinda el departamento de Ficha de
Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia Nacional del

Peru?
Problemas especificos
Problema Especifico 1

¢ Cudl es el nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio que brinda
el departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional

Interpol de la Policia Nacional del Peru?
Problema Especifico 2

¢,Cual es el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol
de la Policia Nacional del Pera?

Problema Especifico 3

¢, Cual es el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio que brinda
el departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional

Interpol de la Policia Nacional del Peru?
Problema Especifico 4

¢Cuél es el nivel de seguridad en la calidad de servicio que brinda el
departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol

de la Policia Nacional del Peru?
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Problema Especifico 5

¢, Cual es el nivel de empatia en la calidad de servicio que brinda el departamento
de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia
Nacional del Per?

Objetivo General

Conocer el nivel de calidad del servicio que brinda el Departamento de Ficha de
Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la Policia Nacional del

Peru
Objetivos especificos
Objetivo Especifico 1

Determinar el nivel de los elementos tangibles en la calidad de servicio que
brinda el Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central

Nacional Interpol de la Policia Nacional del Peru.
Objetivo Especifico 2

Determinar el nivel de fiabilidad en la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional

Interpol de la Policia Nacional del Peru.
Objetivo Especifico 3

Determinar el nivel de capacidad de respuesta en la calidad de servicio que
brinda el Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional Interpol de la
Policia Nacional del Peru.

Objetivo Especifico 4

Determinar el nivel de seguridad en la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional

Interpol de la Policia Nacional del Peru.
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Objetivo Especifico 5

Determinar el nivel de empatia en la calidad de servicio que brinda el
Departamento de Ficha de Canje Internacional — Oficina Central Nacional
Interpol de la Policia Nacional del Pera.

Metodologia

Es una investigacion cuantitativa de corte transversal, del tipo descriptivo simple,
donde se utilizd el cuestionario de servqual a fin de obtener la informacién
mediante un cuestionario estructurado y validado, con el objetivo de determinar
la situacion actual en relacién a la percepcion de la calidad de servicio de
usuarios del area de ficha de canje internacional para poder realizar una

propuesta de mejora.

La poblacién estuvo conformada por las estadisticas de las atenciones en los
dos ultimos meses del afio 2016, dando una poblacion de 1230; la muestra fue
de 293 personas a través de un muestreo no probabilistico. La recopilaciéon de
informacion fue mediante el instrumento de servqual, un cuestionario para
conocer las percepciones y otro para las expectativas, ambos tuvieron 22

preguntas enfocadas en sus cinco dimensiones de estudio.

Las personas encuestadas fueron ciudadanos extranjeros que se encontraban
solicitando el servicio en el Departamento de Ficha de Canje Internacional, se

recopil6 informacién en cuanto a sexo, edades, nacionalidad y motivo del tramite.
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Resultados

Luego del analisis y procesamiento de datos de las encuestas realizadas a los
usuarios atendidos por el Departamento de Ficha de Canje Internacional; en
relacion al objetivo general se aprecia que hay una satisfaccion por parte de los
usuarios en cuanto a la calidad de servicio brindada, en sus cinco dimensiones,
obteniendo un 53.24% en cuanto a Elementos Tangibles, 49.23% en fiabilidad,
72.18% en capacidad de respuesta, 70.65% en seguridad y un 67.24 % en
empatia.
Discusion

De los resultados obtenidos se puede determinar en manera general que existe
satisfaccion en los usuarios que recurren al Departamento de Ficha de Canje
Internacional. Cabe mencionar que un aspecto que llama la atencién es el hecho
de que el mayor porcentaje de usuarios fueron de nacionalidad venezolana, y
eso se debe a la crisis que se encuentra atravesando dicho pais, asimismo, el

gobierno ha emitido diversos dispositivos legales en los cuales se les brinda las
facilidades a los venezolanos para que puedan vivir y trabajar en nuestro pais.

Es frecuente que las investigaciones con relacién a la calidad de servicio siempre
tengan resultados negativos, sin embargo como se observa en este caso es

diferente.

Conclusioén

La investigacion concluye en que existe satisfaccion en la calidad de servicio
percibida por los ciudadanos extranjeros, al considerar que el mayor porcentaje
de encuestados fue de nacionalidad venezolana, se justifica el resultado, en
razén de que en base a la misma situacion por la que han pasado en su pais,
perciben el servicio como bueno; sin embargo, el estado exige cumplir con los
estandares de calidad de acuerdo al Manual de Mejor Atencion al ciudadano
elaborado por la Presidencia de Consejo de Ministros; todo ello en pro de cumplir
con la politica de estado que es la Modernizacion, a través de una buena
atencion al ciudadano mediante la satisfaccion de sus necesidades y

expectativas.
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