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Presentacién

Sefiores miembros del Jurado:

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad César
Vallejo presento ante ustedes la tesis titulada “Calidad de servicio de proveedores
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial - 2018, la
misma que someto a vuestra consideracion y espero cumplir con los requisitos de
aprobacion para obtener el grado de Magister en Gestidon Publica.

La calidad de servicio en las organizaciones en la actualidad es el sello de
garantia que permite que el cliente se sienta bien con la compra que ha realizado,
pero esta calidad no solamente se aprecia en el producto o servicio, esta es un
aspecto que trasciende y se convierte en un estilo de vida que practican todos lo
integrantes de la organizacion, que consiste que todo debe hacerse bien desde la
primera vez y que la mejora de los procesos es continua y que apunta a la
erradicacion de errores. En tal sentido, el objetivo de la presente investigacion es:
Determinar cual es el nivel de calidad de servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018. Esta
investigacion consta de 8 capitulos, que abordan la totalidad de la problematica y
el desarrollo de cada una de las partes de la investigacion: en el capitulo I, se
presenta la problematica de la investigacion, también se citan lis trabajos previos
de investigacion que se han realizado teniendo en cuenta las variables y también
se redactan las teorias que defienden esta investigacion. El segundo Capitulo,
contiene la metodologia empleada en el desarrollo del estudio, define la poblaciéon
y muestra; detalla la técnica e instrumento de recojo de datos y expone la
Operacionalizacion, el plan de analisis y termina con aspectos éticos a tener en
cuenta en salvaguarda de la informacion vertida en este estudio. El tercer
capitulo, muestra el procesamiento de resultados El cuarto capitulo que se esta
referido a la discusion. Quinto capitulo que presenta las conclusiones. El sexto
capitulo muestra las recomendaciones basadas en la problemética encontrada. El
séptimo capitulo, nombra las referencias bibliograficas consultadas. Finalmente,
en el octavo capitulo, se insertan los anexos.

Br. Manuel Luis Sullén Panta.
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Resumen

La investigacion titulada “Calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de
Lima Metropolitana de la VII Regién Policial - 2018”, cuyo objetivo fue determinar
cual es la calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regién Policial - 2018. La poblacion estuvo conformada
por 111 Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial, 2018.

El tipo de investigacion fue basica descriptiva - comparativa, de disefio no
experimental, de corte transversal. Para el recojo de la informacion se empleé la
técnica de la encuesta mediante un cuestionario de 25 preguntas con respuestas
escala de Lickert, las cuales brindaron informacién importante acerca de la
variable en estudio en sus cinco dimensiones que posteriormente se tabularon y

se presentaron en tablas y graficos para ser interpretados.

Finalmente, esta investigacion llega a la conclusion que con respecto a las
respuestas obtenidas por los encargados de recibir los bienes y servicios de los
proveedores del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican en 61,54% lo que implica que la percepcion que se tiene es de
nivel alto, la calidad de servicio de los proveedores, mientras que un 38,46% lo

califica como nivel medio.

Palabras clave: Calidad de servicio.
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Abstract

The research entitled "Quality of service providers in the Commissariats of
Metropolitan Lima of the VII Police Region - 2018", whose objective was to
determine what is the quality of service providers in the Commissariats of
Metropolitan Lima of the VII Police Region - 2018. The population was conformed
by 111 Commissariats of Metropolitan Lima of the VII Police Region, 2018.

The type of research was basic descriptive - comparative, non-
experimental, cross-sectional design. For the collection of the information, the
survey technique was used through a questionnaire of 25 questions with scale
answers from Lickert, which provided important information about the variable
under study in its five dimensions that were later tabulated and presented in tables

and graphics to be interpreted.

Finally, this investigation reaches the conclusion that with respect to the
answers obtained by those in charge of receiving the goods and services of the
State suppliers in the Police Stations of Metropolitan Lima of the VII Police Region,
they qualify in 61.54% what implies that the perception that one has is of high
level, the quality of service of the suppliers, while 38.46% qualifies it as an

average level.

Keywords: Quality of service.
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1.1 Realidad problemética

En términos generales la calidad del servicio es producto de la globalizacion y un
requisito indispensable para alcanzar la competitividad. Solo teniendo en cuenta
este aspecto se puede obtener bienestar percibido por el usuario, es por ello que
se ha escrito mucha literatura acerca de ello. Muchas organizaciones a nivel
mundial le han dado la importancia debida a este aspecto. En Espafia, de acuerdo
al Ministerio del Interior (2006), este tema se ha convertido en un aspecto esencial
en la labor profesional del policia, ello se constituye en un objetivo basico de los
programas de la Direccion General de la Policia. Tal es el caso que en el 2002, la
policia decidio implantar un Plan de Calidad Total utilizando el Modelo EFQM de
excelencia, adaptandolas a la realidad de la policia de ese pais y teniendo en
cuenta los servicios que la policia también accede como es el caso de sus
proveedores. En el caso de Chile, Carabineros también ha implementado un
sistema de calidad de su desempefio con la comunidad y el impacto que genera
su labor en ellos. Dicho impacto también se ve afectado por los servicios que
carabineros requiere de sus proveedores (Salamanca, 2004). En el Peru la
realidad no es diferente, la PNP también cuenta con lineamientos que coadyuvan
a obtener un buen servicio y parte de ello precisamente es el suministro de
servicios y productos que brindan los proveedores. Es por ello que el presente
estudio esta enfocado a la calidad de servicio de los proveedores que brindan sus
servicios a las Comisarias PNP de Lima Metropolitana que pertenecen a la VIi
Region Policial Lima - 2018. En dicho proceso se ha identificado algunos
problemas como es el caso de la forma de atencion a las 6rdenes de compra y/o
servicios, como el exceso del plazo de entrega del bien o servicio, la subsanacion
de deterioros 0 anomalias originadas en las unidades usuarias y que se
encuentran dentro del plazo de la garantia establecida con posterioridad al pago

ya efectuado.

Esto se debe a la forma irregular de seleccion que se realizan en la
selecciéon de los proveedores, que si bien es cierto existe un procedimiento para
hacerlo, en la mayoria de los casos no se cumple originando los problemas ya

mencionados.
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De continuar con estos inconvenientes originados por los proveedores, la
eficiencia y calidad de servicio de la PNP también se vera afecta en todos sus

procedimientos.

Para ello, la PNP a través de su organismo de control debe realizar una
exhaustiva seleccidon de proveedores y verificar que se cuente con proveedores

gue cumplan los requisitos exigidos dentro la Ley de Contrataciones del Estado.

1.2 Trabajo previos

Los trabajos previos a esta investigacion son de orden internacional y nacional y

estan relacionados a la variable de investigacion.

Antecedentes internacionales

Ros (2016), presenta una tesis doctoral denominada “Calidad percibida y
satisfaccion del usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad
intelectual”. El autor se planteé como objetivo determinar el nivel de percepcion de
las personas con discapacidad sobre el servicio que brinda la organizacion que lo
provee. En cuanto al método de investigacion, éste fue descriptivo y
transeccional, es por ello que la autora llega a las siguientes conclusiones: los
usuarios perciben que tienen mayor importancia los aspectos intangibles como el
trato amable, el interés y confianza que inspira la organizacion mediante los
trabajadores antes que los aspectos tangibles. Los usuarios se sienten
complacidos con el servicio que otorga la organizacion y los familiares incluso
valoran el ambiente y la estructura que coadyuvan a mejorar la atencién en este
centro. Los usuarios se encontraban dispuestos a recomendar los servicios de la

organizacion a quienes les pedian consejos al respecto.

Rojas (2015), autor de una investigaciéon de maestria de titulo “Andlisis de
los servicios entregados en edificio consistorial y departamento de desarrollo
social de la Municipalidad de Lo Prado”, cuyo objetivo fue determinar los factores
clave de éxito del servicio brindado por la organizacion. La metodologia empleada

en esta tesis fue descriptiva y transversal en la que se aplicé una encuesta a una
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muestra de 340 individuos, el autor llega a concluir que los usuarios perciben un
nivel de satisfaccion del 82.4% y la organizacion es el que mas consideran los

usuarios.

Chang (2014), en su investigacion denominada “Atencién al cliente en los
servicios de la Municipalidad de Malacatdn San Marcos”. Se planteé el objetivo de
identificar los aspectos que inciden en la satisfaccion del usuario de la
Municipalidad. El método de estudio fue descriptiva y transversal, llegando a las
siguientes conclusiones: en la Municipalidad la calidad de atencion al cliente
carece de criterios que rijan el buen comportamiento de los trabajadores hacia los
usuarios. La percepcion del usuario hacia los servicios de la Municipalidad fue de
calificacion regular. La calificacion de la imagen que el usuario le dio a la
Municipalidad es de regular. En esta institucion no se hallé6 ningun programa de
capacitacion que mejore las condiciones de atencidon al cliente por parte de los
trabajadores. Finalmente no existe un instrumento que mida la satisfaccion del
usuario ni tampoco las deficiencias del desempefio de los trabajadores a la hora

de brindar el servicio.

Antecedentes nacionales

Guardia (2018), presentan una tesis de Maestria en Gestion Publica denominada
“‘Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Oficina
Nacional de Procesos Electorales, Lima 2017”. Esta tesis tuvo como objetivo
determinar el grado de asociacion entre ambas variables. La metodologia
empleada fue cuantitativa, basica y no experimental, la poblacién fue de 1043 vy la
muestra de 28lusuarios, a quienes se le aplicé un cuestionario para recabar la
informacion. En cuanto a la conclusion, se tiene: 54.1% de los usuarios
encuestados perciben un nivel moderado en cuanto a la gestién de calidad de la
instituciéon. 60.1% perciben un nivel moderado en la dimension liderazgo. 46.9%
percibe un nivel moderado en cuanto al enfoque al cliente. 68.3% percibe un nivel
moderado en el enfoque a los procesos. 64.8% perciben un nivel moderado con
respecto a la mejora continua de procesos. 61.2% percibe un nivel moderado con

respecto a la satisfaccion del usuario. 73.9% tienen un nivel moderado de trato en
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la satisfaccion del cliente. 68.3% tienen presentan profesionales capacitados en

un nivel medio enfocados en la satisfaccion del usuario

Agustini (2018), en su investigacion titulada “Optimizacion de la seleccion
de proveedores mediante el proceso jerarquico analitico en una universidad
estatal”. Esta tesis presentd como objetivo determinar si la aplicacion del Proceso
Jerarquico Analitico, optimiza la seleccion de proveedores, tanto para la compra
de bienes y solicitud de servicios, de una universidad estatal del Perd. La
metodologia empleada fue de cuadro comparativo. En cuanto a la conclusion se
tiene que la Calidad es el criterio mejor valorado para la toma de decisiones, asi

como las caracteristicas técnicas.

Ramirez (2016), presenta una tesis de maestria denominada “Calidad de
servicio y satisfaccion del usuario del area de Farmacia del Hospital Santa Gema
de Yurimaguas, 2016”, cuyo principal objetivo fue identificar el grado de
asociacion entre las variables. La metodologia fue descriptiva y correlacional. Las
conclusiones registradas en esta investigacion fueron que 33% de los usuarios
reporta un nivel alto en el servicio proporcionado por la organizacion y el 67%
percibe un nivel de calidad mediana. El 57% de los usuarios percibe un nivel alto
de satisfaccion en el servicio. Finalmente concluye que existe una asociacion

directa y positiva entre ambas variables.

1.3 Teorias relacionadas a la calidad del servicio

El tema tratado en esta investigacién es muy importante para las organizaciones a
nivel mundial, precisamente muchas de ellas tienen como factor de competencia
esta caracteristica. Es por ello que a través de este estudio se mostraran teorias

gue expliquen este factor de éxito.

Definicién de calidad de servicio

Calidad y servicio son dos términos ligados entre si para formar un concepto que
en la actualidad es tendencia mundial para las empresas. En ese definirlas implica

separarlas para poder entenderlas en su contexto.
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Parasuraman (citado por Mufioz, 1999), define la calidad de servicio como
las diferencias entre las expectativas del cliente y lo que realmente recibe de ese

servicio.

Para Alvarez (1995), la calidad del servicio consiste en hacer coincidir las
necesidades del cliente con las prestaciones otorgadas por la organizacion. En
ese sentido, cuanto mejor estén adecuados los servicios a las necesidades, es
mejor calidad y por el contrario a menos adecuacion, corresponde a menos

calidad.

Para Publicaciones Vértice (2008), calidad refiere a las caracteristicas
tangibles e intangibles de productos y servicios y la caracteristica que poseen

para satisfacer las expectativas del cliente.

Es asi, que ambos términos nos hablan acerca de un servicio diferenciado,
donde se tiene en cuenta las expectativas de las personas y la manera como la

organizacion pretende satisfacerlas.

Ademas, nos indica que toda actividad realizada en la organizacion a
través de sus servicios repercuten de manera directamente proporcional en los

resultados de bienestar percibido por el cliente.

Asimismo, indica que en todas las actividades realizadas por parte de la
empresa existe un elemento de servicio, que repercuten en el nivel de calidad real

o percibido adquiridos por los clientes.

Diaz de Santos (1996), refiere para tener una conceptuacion precisa y
Unica del término calidad, los cuales existe en gran diversidad, los especialistas o
indistintamente cualquier persona emite una opinion de acuerdo a su posicidn o

experiencia o necesidad que tiene en el momento de emitir dicho concepto.

También indica que cuando se define la calidad, esta tiene sus origenes al

interior de la organizacion desde que el area de investigacion y desarrollo
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identifica la necesidad y disefia el producto, acompafiando a todo el proceso e
incluso no culmina con la venta de éste, sino después de la venta el uso o venta

del producto o servicio.

Los autores Camison, Cruz y Gonzales (2006), infiere sobre el concepto
tratado hasta aqui que éste ha tenido diversidad de definiciones, por lo que se
admite que estd fundamentada en las percepciones de los clientes, la que se
traduce en las diferencias existentes entre las necesidades experimentadas por el
cliente y lo que recibe del proveedor.

Precisando que este conjunto de ciertas caracteristicas o atributos vienen
establecidas por las exigencias de los clientes, las cuales para que éste perciba
gue es de calidad deben cumplirse con esmerada exactitud. Solo asi el cliente
puede sentir bienestar al recibir lo que sus expectativas le solicitan, caso contrario
sera relacionado como un producto que no cumplié con las expectativas del

usuario y sera registrado como de mala calidad.

Asimismo, podemos indicar que calidad de servicio percibida es una actitud
gue el cliente asume y que tiene efectos en el largo plazo, a diferencia de la
satisfaccion que es una respuesta emocional de la persona frente en cada
repeticion de compra experimentada. En ese sentido, la calidad de servicio va a

mas alla porque aborda otros aspectos que insertan también la satisfaccion.

Dimensiones de la calidad de servicio
Dimension 1: Elementos tangibles

Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), definen que los
elementos tangibles son aquellos que el cliente puede percibir con los ojos y
disfrutar de la comodidad, como es el caso de la decoracion del ambiente, la
comodidad de los muebles, la limpieza y pulcritud del establecimiento asi también

como de los empleados que atienden y realizan el servicio de atencion.
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Alvarez (1995), menciona que los elementos tangibles se refieren a todos
aquellos aspectos que el cliente puede percibir y observar y que estan a la
disposicion fisica del cliente, como las instalaciones y lo que acompafia a ellos
como la decoracion, la ambientacion, la ventilacion y limpieza, también
corresponde mencionar en este punto los equipos que cuenta la empresa o las
maquinarias, la iluminacién del lugar, el aroma que emite el lugar. Asi también, se
considera al personal en cuanto a su presentacion y vestimenta, si ellos estan
aseados o no. También corresponde mencionar los mensajes, instrucciones o
informaciones claras que se encuentran en cuadros en las paredes y por ultimo

los mecanismos que tiene la empresa para cobrar el servicio.

Los indicadores relacionados a esta dimension son: a) Instalaciones
fisicas, b) Apariencia agradable del personal y c) Area adecuada recepcion del

cliente.

Dimensioén 2: Fiabilidad

Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), refieren que
fiabilidad es la capacidad que tienen las organizaciones o personas de entregar al
cliente lo ofrecido o pactado inicialmente. En este caso el cliente puede detectar la
capacidad y conocimiento profesionales de una organizacion, en la que se
determina que el servicio ha sido efectuado en forma correcta. Los indicadores
relacionados a esta dimension son: a) Cumplimiento con el servicio ofrecido y b)

Habilidad para ejecutar el servicio.

Alvarez (1995), manifiesta que la fiabilidad en el servicio consiste en la
coincidencia entre lo esperado por el cliente y lo ofrecido por la empresa y en
cuya contrastacién no hay diferencias o estas son minimas y casi imperceptibles,
pero que cumple con el fin para el que fue elaborado. A este respecto es
necesario agregar que la empresa a través de sus empleados deben cumplir con
lo que ofrecen, si dicen que el servicio demorara 15 minutos, ese es el tiempo que
el cliente debe esperar y no ofrecer por el simple hecho de enganchar al cliente,

porque esto trae consecuencias negativas para la empresa. Otro aspecto que
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también es reprochable en este aspecto es la publicidad engafiosa, muchas
empresas de servicios de comida rapida hacen ver en su publicidad comidas
deliciosas y de grandes proporciones y cuando el cliente pide ese plato, éste es
apenas mediano, en este caso el cliente se siente estafado. Lo mismo sucede con
los precios, los plazos, el material que estd hecho el producto, entre otros

aspectos que influyen en la confiabilidad.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), indica que esta
dimension consiste en la disposicion que tienen las organizaciones para crear
estrategias que lleven a buen recaudar las expectativas del cliente, ofreciendo un
servicio con rapidez. Los indicadores relacionados a esta dimension son: a)
Capacidad del personal para resolver cualquier duda o inconveniente y b)

Rapidez en el servicio efectuado por los proveedores.

Alvarez (1995), también escribe acerca de esta dimension y manifiesta que
ello se refiere a la rapidez con la que responde la empresa. En ese sentido, la
organizacion debe capacitar a su personal para el servicio fluya con rapidez y sin
contratiempo, de tal manera que el cliente vuelva de nuevo porque aparte de ser
bien atendido el servicio es rapido. La empresa debe crear estrategias para que
no se formen colas de clientes para la atencion, es necesario recordar que la
demora en el servicio implica baja calidad. Es necesario incluso hacer las cosas
desde la primera vez y no esperar que el cliente repita por ejemplo su pedido,
vuelva a llenar formas, menciona mas de una vez lo que desea, sino que el
servicio de los empleados debe ser atento y desarrollar la capacidad de entender

las expresiones de las personas desde la primera vez que el cliente lo solicita.

Dimension 4: Seguridad

Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), nos define la
dimension de como la imagen que muestran los empleados, la cual se expresa en
sus actitudes y que es percibido y traducido por el cliente en confianza y

credibilidad, asimismo de esta forma la organizacion debe mostrar interés en el
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cliente dandole mayor satisfaccion. Los indicadores relacionados a esta
dimension son: a) Habilidad del personal demostrando credibilidad y confianza y

b) Conocimiento y confianza en el personal.

Alvarez (1995), nos indica que la seguridad tiene varios angulos, uno de
ellos es dilucidar los riesgos y dudas que el cliente puede tener con respecto al
servicio de que este se realice de acuerdo a lo establecido. Otro de los aspectos
de la seguridad es que el cliente debe saber en todo momento en qué parte del
proceso se encuentra su servicio. También se refiere a la informacion que debe
poseer el cliente sobre el servicio, es decir que es lo que compone o abarca dicho
servicio y que no, de tal manera que el cliente pueda tomar la decision libremente,
sin presiones y asumiendo elementos que talvés no incluya el servicio. Finalmente
la seguridad también se refiere a la discrecion que tenga la empresa con relacion
a los datos proporcionados por el cliente. Es decir que estos datos no sean

diseminado o entregados a otras personas ajenas o terceros.

Dimension 5: Empatia

Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), la dimension de
empatia se define como una atencion individualizada o estado de animo
expresado por la organizacion o quienes estan a cargo de la atencion, al
momento de brindar un servicio, el compromiso y el deseo de comprender las
necesidades, gustos y deseos del cliente. Los indicadores relacionados a esta
dimension son: a) El personal que labora en las oficinas demuestran amabilidad y

buen trato y b) La entidad ofrece horarios adecuados para su atencion.

Para Alvarez (1995), la dimension empatia también implica la accesibilidad
gue debe tener el cliente al servicio, es decir el cliente siempre requiere
informacion o talvez hacer un reclamo, en ese sentido, la empresa debe ser clara
y transparente facilitdndole al cliente los nimeros de reclamo, sin cargo alguno,
sefalizar bien las areas, dar informacién adicional al cliente, entre otras cosas.
Otro aspecto que sefiala también el conocimiento del cliente, en cuanto a sus

necesidades, gustos y tendencias. Es una practica a esta caracteristica que
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qguienes dar el servicio se aprendan el nombre de los clientes y hasta le den un
trato personalizado. De tal manera que el cliente se sienta engreido o bien
atendido por la compainiia.

1.4 Formulacién del problema

En este acapite se procedid a transformar la problemética descrita en una
pregunta de investigacion, la cual también se subdivide en otras preguntas
especificas que centran la investigacién en temas especificos, aspecto que ha
permitido desarrollar esta investigacion de manera coherente y consistente.

1.4.1 Problema principal

¢, Cudl es el nivel de calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de

Lima Metropolitana de la VIl Region Policial, 20187

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢Cudl es el nivel de calidad de los elementos tangibles en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial,
20187

Problema especifico 2
¢,Cudl es el nivel de calidad de fiabilidad en el servicio de proveedores en las

Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial, 20187

Problema especifico 3

¢,Cudl es el nivel de calidad de la capacidad de respuesta en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial,
20187
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Problema especifico 4
¢ Cudl es el nivel de calidad de la seguridad en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018?

Problema especifico 5
¢ Cuél es el nivel de calidad de la empatia en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial, 2018?

Problema especifico 6
¢,Cual es nivel de calidad de servicio de proveedores de acuerdo a las Comisarias
de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018?

1.5 Justificacion del estudio
1.5.1 Justificacion tedrica

Este estudio se refiere a un aspecto importante para las organizaciones del
estado y de manera general todas las organizaciones sean estas de tipo publico o
privado que tienen relacidén con el cliente o usuario, debido a que la calidad en la
actualidad es un factor preponderante que las organizaciones deben considerar
en su producto o servicio. Es por ello que en esta investigacion se tratara acerca
de la calidad de servicio de los proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Region Policial, variable que se sustentara con las teorias

existentes a la actualidad.

1.5.2 Justificacion practica

Lo registrado en este estudio permitira a las Comisarias de Lima Metropolitana de
la VII Region Policial, conocer el nivel de calidad de servicio que brindan las
organizaciones proveedoras y qué es lo que se les debe exigir para que realicen
un mejor control de los productos y/o servicio que reciben las comisarias de este

estudio.
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1.5.3 Justificacion metodolégica

La metodologia empleada fue de tipo descriptiva y transversal. En tal sentido las
fuentes disponibles para esta investigaciéon son los datos de las comisarias a nivel
de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, los estudios realizados al respecto
y la informacion que puedan otorgar los encargados de logistica que reciben y

evallan los productos y servicios de los proveedores del Estado.

1.5.4 Justificacion social

La justificacion social se da al identificar el nivel de servicio que otorgan los
proveedores, los encargados de logistica podran exigir mayor calidad a sus
proveedores y de esta manera ello se podra apreciar en los servicios que realizan

los efectivos en las comisarias tanto dentro como fuera de la institucion.

1.6 Hipotesis

Teniendo en cuenta que esta investigacion es de tipo descriptiva, no es necesario
el planteamiento de hipotesis. Por o que no se tendra en cuenta en el desarrollo

de esta investigacion.

1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar el nivel de calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de

Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Determinar el nivel de calidad de los elementos tangibles en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial,
2018.
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Objetivo especifico 2
Determinar el nivel de calidad de fiabilidad en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018.

Objetivo especifico 3

Determinar el nivel de calidad de capacidad de respuesta en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial,
2018.

Objetivo especifico 4
Determinar el nivel de calidad de la seguridad en el servicio de proveedores en las

Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, 2018.

Objetivo especifico 5
Determinar el nivel de calidad de la empatia en el servicio de proveedores en las

Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial, 2018.

Objetivo especifico 6
Comparar el nivel de calidad de servicio de proveedores por Comisarias de Lima

Metropolitana de la VII Region Policial, 2018



Il. Método
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2.1 Disefo de lainvestigacion

Como disefio se planted una investigacion no experimental, pues solo se tuvo en
cuenta las observaciones realizadas, las cuales se registraron sin variacion
alguna. Al respecto Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), sostienen que en
cuanto a las investigaciones que son no experimentales, estas se ejecutan sin
necesidad de una manipulacién voluntaria de las variables inmersas en el
estudio. Por el contrario lo que se hace es describirlas tal como se encuentran en

su ambiente natural.

De corte transversal

En la medida que su proposito es describir la variable: Calidad de servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial -
2018. De igual manera Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), describen que
los disefios transeccionales, son parte de la descripcidn que se realizan en las
investigaciones, las cuales permiten analizar mediante una recopilacion previa de
datos en un momento determinado la informacién que se ha recogido y desde ese
punto de vista encontrar incluso interrelacion entre variables. En ese sentido, la
investigacion también se considerd no experimental porque no hubo manipulacion

intencional de variables.

Tipo de estudio:

Fue un estudio basico, porque pretendié estudiar a fondo tedricamente la variable
en estudio. Segun Moreno (1986), la investigacion basica, denominada también
pura o fundamental tiene por finalidad aportar elementos tedricos al conocimiento
cientifico, sin la necesidad de corroborarla dandose en un campo especifico de

investigacion (p. 37).

Esta investigacion es descriptiva-comparativa porque se observa y se
describe los hechos tal como se encuentra en la realidad. Para Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014), esta modalidad de estudio solo describe cualidades,

caracteristicas y propiedades de eventos que se estudian. Este estudio tiene
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como finalidad identificar cual es el nivel de calidad de los servicios de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial,
2018.

A continuacién el esquema que grafica este disefio:

M| ——» O

M : Representa la muestra

Donde:

0] : Representa lo que observamos

2.2 Variables, Operacionalizacidon
Variable 1: Calidad de servicio

Parasuraman (citado por Mufioz, 1999), define la calidad de servicio como las
diferencias entre las expectativas del cliente y lo que realmente recibe de ese

servicio.



Tabla 1

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio
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Dimensiones

Indicadores

Items Escala y valores

Nivel y rango

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad
de respuesta

Seguridad

Empatia

Instalaciones fisicas

Apariencia agradable del
personal

Area adecuada recepcion
del cliente

Cumplimiento con el
servicio ofrecido

Habilidad para ejecutar el
servicio

Capacidad de personal
para resolver cualquier
duda e inconveniente

Rapidez en el servicio
efectuado por los
proveedores

Habilidad del personal
demostrando credibilidad y
confianza

Conocimiento y confianza
en el personal

El personal que labora en
las oficinas demuestran
amabilidad y buen trato

La entidad ofrece horarios
adecuados

1,234,
5,6

7,8,9,10
11,12

13,14,15 Siempre (5)

16,17 Casi siempre (4)
A veces (3)
Pocas veces (2)
Nunca (1)

18,19,20,21

22,23,24,25

Bajo

(25- 57)

Medio (58 - 92)
Alto (93 - 125)




31

2.3 Poblacion y muestra
Poblacién

De acuerdo a Bernal (2006), esta dado por la cantidad de individuos que

intervienen en una investigacion.

La investigacion ha identificado 111 Comisarias de Lima Metropolitana de la
VIl Region Policial, 2018.

Muestra

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), conviene en que la muestra es la
representacion minima de una poblacion, la cual cuenta con todas las

caracteristicas de esta para poder hallar coincidencia y proyectar resultados.

La muestra estuvo conformada sélo por aquellas comisarias que tuvieron
disposicion para responder la encuesta, las cuales fueron 78 Comisarias de Lima

Metropolitana de la VII Region Policial, 2018.

Muestreo

Pino (2007), opina que el muestreo esta dado por la definicion de aquella parte

gue desea estudiar de una realidad para realizar posteriormente inferencia.

Para este estudio, el muestro fue no probabilistico, es decir se realizé de

acuerdo al criterio del investigador.



Tabla 2
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Lista de comisarias PNP de Lima Metropolitana pertenecientes a la VIl REGPOL

— Lima, segun muestra

No. ZONA JURISDIC NOMBRE DIRECCION DISTRITO
CION
1 LIMA  Norte SOL DE ORO Av. Sol de Oro con Jr. Buen Pastor LOS OLIVOS
2 LIMA  Norte LAURA CALLER Jr. Marafion Cdra. 08 Av. LOS OLIVOS
Universitaria
3 LIMA  Norte PRO Jr. Confraternidad Cdra.07 Urb. Pro LOS OLIVOS
4 LIMA  Norte PUENTE PIEDRA AV BUENOS AIRES C-3 PUENTE PIEDRA
5 LIMA  norte CARABAYLLO Jr Miguel Grau 285 CC.PP. San CARABAYLLO
Pedro
6 LIMA  Norte SANTA ISABEL Av. Maria Parado de Bellido ,Los CARABAYLLO
Alamos
7 LIMA  Norte EL PROGRESO Av. Tupac Amaru 3300 Km.20.5 CARABAYLLO
8 LIMA  Norte INDEPENDENCIA  Av. Tapac Amaru 4.5 INDEPENDENCIA
9 LIMA  Norte TAHUANTINSUYO  Jr. Ollantaytambo Cdra. 2 TAHUAN
TINSUYO
10 LIMA  Norte UNIFICADA TIPO C. Av. Lealtad S/N Villa Angel | INDEPENDENCIA
11 LIMA  Norte TUPAC AMARU Av. 28 de Julio Nro. 1121 Km 11, COMAS
Tupac Amaru
12 LIMA  Norte SANTA LUZMILA Av. Gerardo Unger 6500 COMAS
13 LIMA  Norte LA PASCANA José Carlos Mariategui COMAS
14 LIMA  Norte SAN MARTIN Jr. Manuel Villar,C-04 Urb Ingenieria iAN MARTIN DE
15 LIMA  Norte RIMAC Jr. Chiclayo 450 RIMAC
. , - SAN MARTIN DE
16 LIMA  Norte CONDEVILLA cruce jr. J. Gélvez y Bilingurch alt. P
Av. J. Granda C-36 ’
17 LIMA  Norte EL MANZANO Psje Casineli 140 Urb El Manzano RIMAC
alt c-6 Alcazar
18 LIMA  Norte FLOR AMANCAES Comité 13 s/n AA.HH. Flor de RIMAC
Amancaes
19 LIMA  Oeste COMISARIA BRENA Jr. General Varela Nro. 1978 BRENA
20 LIMA  Oeste CIA. CHACRA JR. CARHUAZ N° 749 BRENA

COLORADA
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21

22

23

24

25

26

27

28

29

30

31

32

33

34

35

36

37

38

39

40

41

42

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

Oeste

Oeste

Oeste

Oeste

Oeste

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Centro

Este

Este

Este

Este

CPNP JESUS
MARIA

COMISARIA DE
PUEBLO LIBRE

COMISARIA
MAGDALENA DEL
MAR

COMISARIA SAN
MIGUEL

CIA. PNP
MARANGA

MONSERRAT

SAN ANDRES

COTABAMBAS

ALFONSO UGARTE

MIRONES BAJO

UNID. VEC.
MIRONES

UNID. VEC. N° 03

PALOMINO

CIA. APOLO
CIA. LA VICTORIA
CIA. SAN PEDRO

CIA. VILLA
HERMOSA

CIA. SANTOYO

COM_ZARATE

AV. ARNALDO MARQUEZ N° 1044

PSJE. Vivanco S/IN-REF.C-5 Av.
Sucre- Pueblo Libre

Jr. Cuzco N° 756

Av. Costanera N° 400

av. de los precursores (cuadra 4)

Jr. Callao 891

Jr. Huallaga No 876

Psj. Buenaventura con Av. Manuel
cuadros

Av. Alfonso Ugarte Cdra. 13

Jr. Pérez Tudela No. 2723

Calle Luis Braile Cdra 03

Av. Colonial Cdra. 30

Jr. Santa Agustina Cdra. 07 Ur.
Palomino

Jr. 3 de Febrero 1050
Av 28 de Julio 1620
Av. 15 de Abril Cdra. 4

Jr. Rio Nanay

Jr. Chimbote 2110

Av. Piramide del Sol No 200

COM_CAJA_DE_AGUA Av. Lima N° 307 Urb. Caja de Agua

COM_HUAYRONA

COM_STA ELIZABE

TH

Calle Las Gemas Cdra-3/ Calle
Parque 2 - Huayrona

Calle Nuevo Huandoy s/n-Urb. Sta
Rlizabeth ii- etapa

JESUS MARIA

PUEBLO LIBRE

MAGDALENA

SAN MIGUEL

SAN MIGUEL

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

CERCADO DE
LIMA

LA VICTORIA

LA 29VICTORIA

EL AGUSTINO

EL AGUSTINO

EL AGUSTINO

SJL

SJL

SJL

SJL
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43

44

45

46

47

48

49

50

51

52

53

54

55

56

57

58

59

60

61

62

63

64

65

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Este

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

COM_10_DE_OCTU Jr. Marcelo Calle cdra-3 Urb. 10 de SJL

BRE

COM_MARISCAL_C

ACERES

COM_JICAMARCA

SAN LUIS
YERBATEROS
SANTA ANITA
HUAYCAN
SALAMANCA

LA MOLINA

LAS PRADERAS

SANTA FELICIA

MIRAFLORES

SAN ANTONIO

SURCO

SAGITARIO
SAN ISIDRO

ORRANTIA DEL
MAR
SURQUILLO

BARRANCO

LINCE

CHORRILLOS

VILLA

SAN GENARO

Octubre

Calle El Mercado Mz. N-8. Lte. 1y 2 S

Urb. Mariscal Céaceres

Ovalo Central de Jicamarca anexo 8
- Municipalidad. Lurigancho Chosica

Jr. Orengo Cdra 9 Urb El Trébol
Jr. Pablo Rizo Cdra.2

Jr. Ciro Alegria 555

Av. Mariategui S/N

Av. Aymares Nro. 265,Salamanca

Av Elias Aparicio Cdra 7 S/N La
Molina

Av Corregidos cdra 34 Ur La
Pradera

Calle Los Canarios Mz G Lt 9 Urb
San Cesar

Av. Gral. Vidal No.330

Av. Tomas Marsano No.1180

Jr Arica no.388

Av. Las Gaviotas c-04
Calle Antequera no.116

Av. Del Ejecito no.2075

Jr. San Diego no.401

Av. Federico Fernandini cdra 04

Av. Bernardo Alcedo No.865

Av. Huaylas N° 650

Prolg. Huaylas cdra. 1

Av. Principal cdra. 9

JL

SJL

SAN LUIS
SAN LUIS
SANTA ANITA
ATE

ATE

LA MOLINA

LA MOLINA

LA MOLINA

MIRAFLORES

MIRAFLORES

STGO. DE SURCO

STGO. DE SURCO
SAN ISIDRO
SAN ISIDRO
SURQUI

LLO
BARRANCO
LINCE

CHORRI

LLOS

CHORRI
LLOS

CHORRILLOS
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66

67

68

69

70

71

72

73

74

75

76

77

78

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

LIMA

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

Sur

. AN JUAN DE
SAN JUAN DE Pasaje San Juan cdra.9 I\S/IIRAFLORES
MIRAFLORES
. SAN JUAN DE
PAMPLONA 1 Av. Centenario s/n MIRAELORES
PAMPLONA 2 Prolg. Gabriel Torres Stor. La SAN JUAN DE
Rinconada MIRAFLORG9ES
LADERAS DE VILLA Calle 10 Urb. Laderas de Villa SIM-VES
VILLA EL Av. Cesar Vallejo con Revolucion VILLA EL SALVA
SALVADOR s/n DOR

URB. PACHACAMAC 1ra. Zona Mz.x Urb. Pachacamac. VILLA EL SALVA

alt. Peru DOR
JOSE GALVEZ Av. Lima N° 500 VMT
LURIN Jr. Union 160 - Jurin LURIN
NUEVA Jr. San Pedro 189 - Nueva VMT
ESPERANZA Esperanza

Jr. Jorge Chavez N° 181-Valle Bajo-

JC. MARIATEGUI José Carlos Mariategui vmT

SANTA MARIA DEL Av. Terramar 095 Mz. ¢ Lte. 1 SANTA MARIA
MAR

TABLADA DE LURIN Av. San Martin 170 VMT

Mz. "0" It. 01. — AA.HH. Villa
VILLA ALEJANDRO Alejandro - 2da etapa distrito de LURIN

Lurin prov. y Dpto de Lima.

2.4Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Encuesta

Es la técnica utilizada en esta investigacion. Para Vidal (2001), es una busqueda

sistematica de lo que el investigador desea averiguar, realizando preguntas a las

personas de la muestra sobre datos que son importantes para la investigacion,

cuyos resultados seran evaluados posteriormente.

Instrumento

Se utilizé el cuestionario como medio para recolectar informacion. Hernandez,

Fernandez y Baptista (2014), sostienen que el cuestionario estd conformado por
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preguntas relacionadas a la informacién que se requiere obtener referente a las

variables.

Ficha Técnica

Nombre : Cuestionario de calidad de servicio

Autor : Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46)
Administracion - Individual

Duracion : 20 minutos

Aplicacién : Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial.
Descripcion

El instrumento consta de 25 items estructurado en cuatro dimensiones (1)
Elementos tangibles, (2) Fiabilidad, (3) Capacidad de respuesta, (4) Seguridad y
(5) Empatia, consta de una escala de 5 niveles: Siempre (5), Casi siempre (4), A

veces (3), Casi nunca (2), Nunca (1).

Validez

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), la define como la capacidad que tiene
en instrumento de cumplir con lo que se desea recabar. En otras palabras, el
cuestionario alcanzar a medir aquello para lo cual se ha confeccionado. En ese
sentido, para los objetivos de esta investigacion se utilizo el juicio de expertos,
guienes valoraron la pertinencia, relevancia y claridad de cada una de las

preguntas del cuestionario.

Tabla 3

Resultados del juicio de expertos para los instrumentos de evaluacion

Expertos Opinién
Experto 1: Mg. Santiago Gallarday Morales Hay suficiencia y es aplicable
Experto 2: Dr. Chantal Jara Aguirre Hay suficiencia y es aplicable

Experto 3: Dr. Yolvi Ocafia Fernandez Hay suficiencia y es aplicable
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Confiabilidad

La confiabilidad para Hernandez, et al (2014), es “el grado en que un instrumento

produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200).

Para encontrar el grado de confiabilidad del instrumento. Se sometera al
analisis del estadistico Alpha de Cronbach, para ello, se tomd una muestra de 10
Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial.

Los resultados hallados de la aplicacién del coeficiente de Cronbach se
pueden ver en la siguiente tabla planteada por Hernandez, Fernandez y Baptista
(2003).

Tabla 4

Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacion
0.00 a +/- 0.20 Despreciable
0.20a0.40 Bajo o ligera
0.40 a 0.60 Moderada
0.60 a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy alta

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista.

Tabla 5

Coeficiente de fiabilidad

Alfa de Cronbach N° de elementos

Cuestionario de calidad de servicio 0,96 10

Nota: La fuente se obtuvo de los resultados de la encuesta piloto

Interpretacion.

Se obtuvo un valor de 0,96, ubicandose en la Tabla 4, del Coeficiente del Alfa de

Cronbach como de nivel muy alta.



38

2.5 Métodos de analisis de datos
Anélisis descriptivos:

El procedimiento que se tuvo en cuenta para el analisis descriptivo de la presente
investigacion, fue después de aplicar el cuestionario al personal encargado de las
Oficinas de Logistica de las distintas Comisarias de Lima Metropolitana, cuyos
resultados se procesaron y se tabularon en una hoja de excell, en el sentido de
obtener los datos ordenados y poder trasladarlos al programa estadistico SPSS-
24,

Este programa se proces6 de manera descriptiva y se analizaron en tablas donde
se mostraron los valores absolutos y porcentuales de los resultados,

procediéndose a mostrar estos resultados en graficos, para una mayor ilustracion.

2.6 Aspectos éticos

Se desarrollara respectando las consideraciones éticas que ello requiere, como la
veracidad de la informacion, la originalidad del trabajo y el anonimato de los

informantes



l1l. Resultados
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3.1 Presentacion de resultados

3.1.1 Analisis descriptivo de los valores obtenidos de la variable calidad de

servicio
Tabla 6
Nivel de calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 30 38.46%
Alto 48 61.54%
Total 78 100%
70.00%
60.00%
50.00%
o 61.54%
'g‘ 40.00%
E 30.00%
20.00% 38.46%
10.00%
- 0.00%
0.00%
Bajo Medio Alto

dimension empatia de la calidad de servicio
Figura 1. Nivel de calidad de servicio

Interpretacion.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican como
nivel alto en 61,54% el nivel de calidad de servicio de los proveedores y 38,46% lo

califica como nivel medio.
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Tabla 7
Valores porcentuales de la dimension tangible de la calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 59 75.64%
Alto 19 24.36%
Total 78 100%
80.00%
70.00%
60.00%
% >0.00% 75.64%
g 40.00%
E 30.00%
2000% 24.36%
10.00% -
0.00%
Bajo Medio Alto

dimensidn tangible de la calidad de servicio

Figura 2. Valores porcentuales de la dimensién tangible de la calidad de servicio

Interpretacion.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado

en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican como

nivel medio en 75,64% la dimensidn aspectos tangibles en la calidad de servicio

de los proveedores y 24,36% lo califica como nivel alto.
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Tabla 8
Valores porcentuales de la dimension fiabilidad de la calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 41 52.56%
Alto 37 47.44%
Total 78 100%
60.00%
50.00%
40.00% 47.44%
‘E 30.00% sl
20.00%
10.00%
- 000%
0.00%
Bajo Medio Alto

fiabilidad de la calidad de servicio

Figura 3. Valores porcentuales de la dimensidn fiabilidad de la calidad de servicio

Interpretacion

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican como
nivel medio en 52,56% la dimension fiabilidad en la calidad de servicio de los

proveedores y 47,44% lo califica como nivel alto.
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Tabla 9

Valores porcentuales de la dimensién capacidad de respuesta de la calidad de
servicio

Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 21 26.92%
Alto 57 73.08%
Total 78 100%
80.00%
70.00%
73.08%
60.00%
w 50.00%
)
£ 40.00%
o
& 30.00%
20.00% 26.92%
10.00%
- 0.00%
0.00%
Bajo Medio Alto

dimensidn capacidad de respuesta de la calidad de servicio

Figura 4. Valores porcentuales de la dimensidén capacidad de respuesta de la
calidad de servicio

Interpretacion

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican como
nivel medio en 26,92% la dimensién capacidad de respuesta en la calidad de

servicio de los proveedores y 73,08% lo califica como nivel alto.
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Tabla 10
Valores porcentuales de la dimension seguridad de la calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 10 12.82%
Alto 68 87.18%
Total 78 100%
90.00%
80.00% 87.18%
70.00%
60.00%
3
T 50.00%
g
2 40.00%
8
30.00%
20.00% ﬂi
10.00% - 12.82%
0.00%
Bajo Medio Alto

dimensidn seguridad de la calidad de servicio

Figura 5. Valores porcentuales de la dimensién seguridad de la calidad de servicio

Interpretacion

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial, califican como
nivel medio en 12,82% la dimension seguridad en la calidad de servicio de los

proveedores y 87,18% lo califica como nivel alto.
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Tabla 11
Valores porcentuales de la dimension empatia de la calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 66 84.62%
Alto 12 15.38%
Total 78 100%
90.00%
80.00%
70.00%
60.00% Bl
3
T 50.00%
g
2 40.00%
8
30.00%
20.00%
15.38%
1000 - 000%
0.00%
Bajo Medio Alto

dimension empatia de la calidad de servicio

Figura 6. Valores porcentuales de la dimension empatia de la calidad de servicio

Interpretacion

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado
en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial, califican como
nivel medio en 84,62% la dimension empatia en la calidad de servicio de los

proveedores y 15,38% lo califica como nivel alto.
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Tabla 12

Niveles, frecuencia y porcentaje de calidad de servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial - 2018.

Lima Norte Lima Oeste Lima Centro Lima Este Lima Sur
Nivel
fi % fi % fi % fi % fi %
Bajo 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00% 0 0.00%
Medio 2 11.11% 1 14.29% 2 15.38% 3 20.00% 2 8.00%
Alto 16 88.89% 6 85.71% 11 84.62% 12 80.00% 23 92.00%
Total 18 100% 7 100% 13 100% 15 100% 25 100%

100.00%

90.00%

80.00%

70.00%

60.00%

50.00%

40.00%

30.00%

20.00%

10.00%

0.00%

Bajo Medio Alto

M LlimaNorte MLimaOeste ®™LlimaCentro OLlimaEste MLimaSur

Figura 7. Valores porcentuales de Calidad de servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial - 2018.

De la tabla 12 y figura 7 observamos la diferencia de niveles porcentuales segun
los lugares de los proveedores asi tenemos que en el nivel bajo no se registra
ninguno de los proveedores, en el nivel medio tenemos 11.11 % Lima Norte
14.29% Lima Oeste, 15.38% Lima Centro, 20% Lima Este y 8.00% Lima Sur y en
el nivel alto se registra 88.89% para Lima norte, 85.71 Lima centro, 84,62 % Lima
centro, 80.% Lima este y 92% Lima sur, observando la prevalencia de nivel alto
en la calidad Lima sur y el mas bajo en el nivel Lima este sin mostrar diferencias

considerables.
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4.1. Discusion de resultados

El objetivo general de esta investigacion fue determinar cual es el nivel de calidad
de servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII
Regidn Policial, 2018. De acuerdo a los resultados descriptivos el nivel calidad de
servicio de los proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VI
Region Policial es de nivel alto en el 61.54%. Lo que nos indica que dichos
proveedores cumplen en primer lugar con los estandares solicitados por las
comisarias en un porcentaje alto que es mas del 50%, obviamente que se han
registrado algunos errores en la calidad de servicio los cuales han sido superados
en el tiempo establecido y algunos han sido sancionados, cuando estos no han
cumplido con la calidad del producto o servicio solicitado de acuerdo a las
especificaciones técnicas de la orden de trabajo o servicio. Al respecto Rojas
(2015), también en su investigacion registra un resultado parecido pero con
porcentajes superiores, al mencionar que los usuarios muestran un alto nivel de
satisfaccion del 82.4% con respecto a la calidad de servicio de la Municipalidad
donde realizé la investigacion. Resultado contrario obtuvo Chang (2014), al
registrar en sus resultados que la calidad del servicio de la Municipalidad de

Malacatan en Guatemala es regular y hasta indiferente.

Con respecto a determinar cual es el nivel de calidad de los elementos
tangibles en el servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana
de la VII Region Policial, 2018. Los encargados del area de logistica calificaron
con 75.64% en el nivel medio, debido a que gran parte de las empresas cuentan
con infraestructura adecuada en el sentido de contar con establecimiento cierto,
movilidad y los equipos necesarios para realizar los servicios. Sin embargo
algunos proveedores no contaban con establecimientos para almacenar sus
productos debido a que eran intermediarios y solo contaban con una oficina
administrativa y equipos basicos. Es necesario mencionar que de acuerdo
Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004), menciona que los
aspectos tangibles son importantes para dar un buen servicio y sobre todo que
estos sean comodos, Utiles, modernos y que cumplan con el objetivo. Ros (2016),

quien realiz6 una investigacion sobre la “Calidad percibida y satisfaccion del
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usuario en los servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”,
registrd6 que los usuarios manifestaron que para ellos los aspectos intangibles
como el buen trato es mas importante que los aspectos tangibles que también son
utiles, pero resaltan mas la amabilidad y paciencia que tiene el personal hacia el

usuario.

En relacion a determinar cual es el nivel de calidad de la fiabilidad en el
servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, 2018. Los encargados de recibir las mercaderias y evaluar los servicios
de los proveedores calificaron en porcentajes de 52.56% en el nivel medio y alto
la fiabilidad de la calidad de los servicios de los proveedores al obtener un
47.44%. Esto nos indica que hay cierta duda con respecto a fiabilidad, debido a
gue muchas veces el producto tiene entregado tiene un tiempo de vida menor al
establecido o el servicio no cubre al 100% las necesidades, por lo que varias
veces se ha solicitado el cambio del producto o la mejora del servicio, aspectos
gue se han tratado internamente con los proveedores. Este aspecto se relaciona
también con la capacidad que tienen los empleados de los proveedores para
cumplir con el servicio. Al respecto, Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por
Setd, 2004), nos dice que un servicio confiable, es un servicio que va a traer
relaciones duraderas entre el proveedor y el usuario. Asi también Guardia (2018),
menciona en su investigacion que el 68.3% tienen un nivel moderado en la

competencia profesional de satisfaccion del usuario.

Con respecto a determinar cual es el nivel de calidad de la capacidad de
respuesta en el servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana
de la VII Regién Policial, 2018. De las encuestas realizadas se obtuvo como
respuesta que el 73.08% opina que es de nivel alto y se constituye en una
dimension de nivel medio en 26.922% en la calidad del servicio. Se entiende que
la capacidad de respuesta se refiere a la respuesta que las comisarias obtienen
de los proveedores cuando se les solicita una cotizacion de servicio o compra y
responden con diligencia y en algunos casos asesorandolo en cual es el mejor
producto que servicio le conviene con respecto a lo que las comisarias requieren.

En este tipo de empresas la capacidad de respuesta cuenta mucho en la eleccién
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del proveedor por lo que éste debe ser asertivo y rapido en sus respuestas. Es
por ello que Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004), explica que en
la actualidad por la alta competitividad de las empresas, estas deben adelantarse
a las necesidades del cliente y estudiar constantemente las tendencias para dar
respuestas rapidas y acertadas a los clientes.

Determinar cual es el nivel de calidad de la seguridad en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial,
2018, las respuestas obtenidas de manera descriptiva al respecto fue que 87.18%
considera la seguridad en un nivel alto en los proveedores, asimismo, se obtuvo
un 1.82% calificandolo la dimension de seguridad como nivel medio. Es necesario
mencionar que la dimension seguridad se refiere de acuerdo a Parasuraman,
Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004), a la confianza que las comisarias pueden
depositar en los proveedores sobre el cumplimiento de los servicios y que sobre
todo se haga de acuerdo a los solicitado, del mismo modo con respecto a la
calidad del producto, pero también se considera en este aspecto la solides,
solvencia y liquidez de la empresa para poder cumplir con los compromisos
asumidos. A este respecto el Estado a través de los términos de referencia coloca
una serie de filtros para poder determinar si la empresa puede cumplir con el
compromiso, uno de ellos es que la empresa cuenta con servicios 0 ventas
realizadas con el servicio o producto solicitado, para tal efecto solicita 6rdenes de
compra o servicio, facturas emitidas, actas de conformidad y en muchos casos

pide hasta una carta fianza.

Finalmente con respecto a Determinar cual es el nivel de calidad de la
empatia en el servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana
de la VII Region Policial, 2018, se registra que el 84.62% de las personas
encuestadas manifiestan que el nivel que ellos consideran de acuerdo a sus
respuestas es medio y con relaciéon a la calidad de servicio, esta dimension
corresponde al 100% del nivel medio. Por lo que se infiere que los encargados de
las areas correspondientes a la reseccion de los productos consideran que la
empatia es importante en este tipo de servicios, el cual corresponde al

seguimiento que los proveedores realizan a los requerimientos de las comisarias,
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la disponibilidad para atender en horarios flexibles, el otorgamiento de productos
de calidad y estar pendiente a las necesidades de las comisarias. Aspecto que da
satisfaccion y tranquilidad al usuario. Precisamente sobre la satisfaccion Ramirez
(2016), concluye que el 57% de los usuarios percibe un nivel alto de satisfaccion
en el servicio en la investigacion que realiza en el area de Farmacia del Hospital

Santa Gema de Yurimaguas.
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Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel alto en 61,54% el nivel de calidad de
servicio de los proveedores y 38,46% lo califica como nivel medio.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 75,64% la dimensién aspectos
tangibles en la calidad de servicio de los proveedores y 24,36% lo

califica como nivel alto.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 52,56% la dimension fiabilidad
en la calidad de servicio de los proveedores y 47,44% lo califica como

nivel alto.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 26,92% la dimensién capacidad
de respuesta en la calidad de servicio de los proveedores y 73,08% lo

califica como nivel alto.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 12,82% la dimension seguridad

en la calidad de servicio de los proveedores y 87,18% como nivel alto.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores
del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 84,62% la dimension empatia en
la calidad de servicio de los proveedores y 15,38% lo califica como

nivel alto.
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Las especificaciones técnicas descritas por las Comisarias que
solicitan productos o servicios a los proveedores deben ser claras e
informadas con respecto a los detalles del producto o servicio, para no
crear confusiones en los proveedores del Estado.

Segunda. Debe evitarse los favoritismos, amistades o acuerdos con algunos

Tercera.

Cuarta.

Quinta.

proveedores para otorgarles la buena pro o la compra dirigida de

productos o requerimiento de servicios.

Realizar un analisis exhaustivo de los proveedores, constatando que
son empresas existentes fisicamente y que cuenten con un historial

comprobado de cumplimiento.

Dar las mismas facilidades a las empresas nuevas que desean
participar en el proceso, sin discriminarlas por su inexperiencia en la

venta con el Estado y evaluarlas a través de otros mecanismos.

Las empresas proveedoras deben preparar su personal en una buena
atencion al cliente, la cual debe ser rapida, asertiva, cumpliendo con
lo establecido y asesorando a las comisarias que solicitan sus

servicios o productos.
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Anexo A: Articulo Cientifico

Calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII
Region Policial - 2018

Autor: Manuel Luis Sullén Panta

Resumen

La investigacion titulada “Calidad de servicio de proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VIl Region Policial - 2018”7, cuyo objetivo fue determinar cuél es la calidad de
servicio de proveedores en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Regidn Policial - 2018.
La poblacion estuvo conformada por 111 Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, 2018. El tipo de investigacion fue béasica descriptiva - comparativa, de disefio no
experimental, de corte transversal. Para el recojo de la informacion se emple6 la técnica de la
encuesta mediante un cuestionario de 25 preguntas con respuestas escala de Lickert, las cuales
brindaron informacion importante acerca de la variable en estudio en sus cinco dimensiones que
posteriormente se tabularon y se presentaron en tablas y graficos para ser interpretados. Finalmente,
esta investigacion llega a la conclusion que con respecto a las respuestas obtenidas por los
encargados de recibir los bienes y servicios de los proveedores del Estado en las Comisarias de
Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican en 61,54% lo que implica que la percepcion
gue se tiene es de nivel alto, la calidad de servicio de los proveedores, mientras que un 38,46% lo

califica como nivel medio.

Palabras clave: Calidad de servicio.

Abstract

The research entitled "Quality of service providers in the Commissariats of Metropolitan Lima of
the VII Police Region - 2018", whose objective was to determine what is the quality of service
providers in the Commissariats of Metropolitan Lima of the VII Police Region - 2018. The
population was conformed by 111 Commissariats of Metropolitan Lima of the VII Police Region,
2018. The type of research was basic descriptive - comparative, non-experimental, cross-sectional
design. For the collection of the information, the survey technique was used through a
questionnaire of 25 questions with scale answers from Lickert, which provided important
information about the variable under study in its five dimensions that were later tabulated and

presented in tables and graphics to be interpreted. Finally, this investigation reaches the
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conclusion that with respect to the answers obtained by those in charge of receiving the goods and
services of the State suppliers in the Police Stations of Metropolitan Lima of the VII Police
Region, they qualify in 61.54% what implies that the perception that one has is of high level, the
quality of service of the suppliers, while 38.46% qualifies it as an average level.

Keywords: Quality of service.

Introduccién

En términos generales la calidad del servicio es producto de la globalizacion y un requisito
indispensable para alcanzar la competitividad. Solo teniendo en cuenta este aspecto se puede
obtener bienestar percibido por el usuario, es por ello que se ha escrito mucha literatura acerca de
ello. Muchas organizaciones a nivel mundial le han dado la importancia debida a este aspecto,
comoespafa, chile y en el Per( la realidad no es diferente, la PNP también cuenta con lineamientos
gue coadyuvan a obtener un buen servicio y parte de ello precisamente es el suministro de servicios
y productos que brindan los proveedores. Al respecto encontramos antecedentes como Ros (2016),
presenta una tesis doctoral denominada “Calidad percibida y satisfaccion del usuario en los
servicios prestados a personas con discapacidad intelectual”. El autor se plante6 como objetivo
determinar el nivel de percepcién de las personas con discapacidad sobre el servicio que brinda la
organizacion que lo provee. En cuanto al método de investigacion, éste fue descriptivo y
transeccional, es por ello que la autora llega a las siguientes conclusiones: los usuarios perciben que
tienen mayor importancia los aspectos intangibles como el trato amable, el interés y confianza que
inspira la organizacion mediante los trabajadores antes que los aspectos tangibles. Los usuarios se
sienten complacidos con el servicio que otorga la organizacion y los familiares incluso valoran el
ambiente y la estructura que coadyuvan a mejorar la atencidén en este centro. Los usuarios se
encontraban dispuestos a recomendar los servicios de la organizacién a quienes les pedian consejos
al respecto, o también Guardia (2018), presentan una tesis de Maestria en Gestion Publica
denominada “Gestion de la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en la Oficina Nacional
de Procesos Electorales, Lima 2017”. Esta tesis tuvo como objetivo determinar el grado de
asociacién entre ambas variables. La metodologia empleada fue cuantitativa, basica y no
experimental, la poblacion fue de 1043 y la muestra de 28lusuarios, a quienes se le aplicé un
cuestionario para recabar la informacion. En cuanto a la conclusidn, se tiene: 54.1% de los usuarios
encuestados perciben un nivel moderado en cuanto a la gestion de calidad de la institucion. 60.1%
perciben un nivel moderado en la dimension liderazgo. 46.9% percibe un nivel moderado en cuanto
al enfoque al cliente. 68.3% percibe un nivel moderado en el enfoque a los procesos. 64.8%
perciben un nivel moderado con respecto a la mejora continua de procesos. 61.2% percibe un nivel

moderado con respecto a la satisfaccion del usuario. 73.9% tienen un nivel moderado de trato en la
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satisfaccion del cliente. 68.3% tienen presentan profesionales capacitados en un nivel medio
enfocados en la satisfaccion del usuario

Teorias relacionadas a la calidad del servicio

Calidad y servicio son dos términos ligados entre si para formar un concepto que en la actualidad
es tendencia mundial para las empresas. En ese definirlas implica separarlas para poder entenderlas
en su contexto. Parasuraman (citado por Mufioz, 1999), define la calidad de servicio como las
diferencias entre las expectativas del cliente y lo que realmente recibe de ese servicio,, por otro
lado Alvarez (1995), piensa que la calidad del servicio consiste en hacer coincidir las necesidades
del cliente con las prestaciones otorgadas por la organizacién. En ese sentido, cuanto mejor estén
adecuados los servicios a las necesidades, es mejor calidad y por el contrario a menos adecuacion,
corresponde a menos calidad, o Diaz de Santos (1996), refiere para tener una conceptuacion precisa
y Unica del término calidad, los cuales existe en gran diversidad, los especialistas o indistintamente
cualquier persona emite una opinién de acuerdo a su posicion o experiencia o necesidad que tiene
en el momento de emitir dicho concepto.

Dimensiones de la calidad de servicio

Dimension 1: Elementos tangibles. Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46),
definen que los elementos tangibles son aquellos que el cliente puede percibir con los ojos y
disfrutar de la comodidad, como es el caso de la decoracion del ambiente, la comodidad de los
muebles, la limpieza y pulcritud del establecimiento asi también como de los empleados que
atienden y realizan el servicio de atencion.

Dimension 2: Fiabilidad. Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004, p.46), refieren
que fiabilidad es la capacidad que tienen las organizaciones o personas de entregar al cliente lo
ofrecido o pactado inicialmente. En este caso el cliente puede detectar la capacidad y conocimiento
profesionales de una organizacién, en la que se determina que el servicio ha sido efectuado en
forma correcta. Los indicadores relacionados a esta dimension son: a) Cumplimiento con el

servicio ofrecido y b) Habilidad para ejecutar el servicio.

Dimension 3: Capacidad de respuesta. Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Setd, 2004,
p.46), indica que esta dimensidn consiste en la disposicion que tienen las organizaciones para crear
estrategias que lleven a buen recaudar las expectativas del cliente, ofreciendo un servicio con
rapidez. Los indicadores relacionados a esta dimensién son: a) Capacidad del personal para

resolver cualquier duda o inconveniente y b) Rapidez en el servicio efectuado por los proveedores.

Dimension 4: Seguridad. Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Set6, 2004, p.46), nos define
la dimension de como la imagen que muestran los empleados, la cual se expresa en sus actitudes y
que es percibido y traducido por el cliente en confianza y credibilidad, asimismo de esta forma la

organizacion debe mostrar interés en el cliente dandole mayor satisfaccion. Los indicadores
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relacionados a esta dimensidn son: a) Habilidad del personal demostrando credibilidad y confianza
y b) Conocimiento y confianza en el personal.

Dimension 5: Empatia. Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por Set6, 2004, p.46), la dimension
de empatia se define como una atencién individualizada o estado de animo expresado por la
organizacion o quienes estdn a cargo de la atencion, al momento de brindar un servicio, el
compromiso y el deseo de comprender las necesidades, gustos y deseos del cliente. Los indicadores
relacionados a esta dimension son: a) El personal que labora en las oficinas demuestran amabilidad

y buen trato y b) La entidad ofrece horarios adecuados para su atencion.

Metodologia

Esta investigacion fue de disefio descriptivo, no experimental, transaccional de tipo basica, la
muestra estuvo conformada por 78 Comisarias de Lima Metropolitana de la VVII Region Policial,,
muestra intencionada no probabilistica, la recoleccién de los datos se realiz6 a través de un
cuestionario mediante la técnica de la encuesta y para ello se llevo a cabo la fiabilidad y validez del

instrumento, siendo en ambos caso recomendable su aplicacién.

Resultados
Tabla 6
Nivel de calidad de servicio
Nivel Frecuencia Porcentaje
Bajo 0 0.00%
Medio 30 38.46%
Alto 48 61.54%

Total 78 100%
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Figura 1. Nivel de calidad de servicio

Interpretacion.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Regién Policial, califican como nivel alto en 61,54%

el nivel de calidad de servicio de los proveedores y 38,46% lo califica como nivel medio.

Conclusiones.

Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Regién Policial, califican como nivel alto en 61,54%
el nivel de calidad de servicio de los proveedores y 38,46% lo califica como nivel medio. Segunda,
Los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Regién Policial, califican como nivel medio en
75,64% la dimension aspectos tangibles en la calidad de servicio de los proveedores y 24,36% lo
califica como nivel alto. Tercera, Los encargados de recibir los productos y servicios de los
proveedores del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region Policial,
califican como nivel medio en 52,56% la dimensién fiabilidad en la calidad de servicio de los
proveedores y 47,44% lo califica como nivel alto. Los encargados de recibir los productos y
servicios de los proveedores del Estado en las Comisarias de Lima Metropolitana de la VII Region
Policial, califican como nivel medio en 26,92% la dimension capacidad de respuesta en la calidad

de servicio de los proveedores y 73,08% lo califica como nivel alto. Quinta. Los encargados de
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recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Region Policial, califican como nivel medio en 12,82% la dimension
seguridad en la calidad de servicio de los proveedores y 87,18% lo califica como nivel alto. Sexta,
los encargados de recibir los productos y servicios de los proveedores del Estado en las Comisarias
de Lima Metropolitana de la VII Region Policial, califican como nivel medio en 84,62% la
dimension empatia en la calidad de servicio de los proveedores y 15,38% lo califica como nivel
alto.
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Problema General Objetivo general VARIABLE E INDICADORES
Variable 1: Calidad de servicio
¢ Cudl es el nivel de calidad de servicio de  Determinar el nivel de calidad de servicio Dimensiones Indicadores ftems Escalay valores Nivel y rango

proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Region Policial,
20187

Problemas especificos

¢Cuél es el nivel de calidad de los
elementos tangibles en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regiéon Policial,,
20187

¢Cudl es el nivel de calidad de fiabilidad
en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la
VIl Regién Policial, 20187

¢Cuél es el nivel de calidad de la
capacidad de respuesta en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regién Paolicial,
2018?

;Cuél es el nivel de calidad de la
seguridad en el servicio de proveedores
en las Comisarias de Lima Metropolitana
de la VIl Regién Policial, 20187

¢Cudl es el nivel de calidad de la empatia
en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la
VIl Regién Policial, 20187

¢ Cudl es nivel de calidad de servicio de
proveedores de acuerdo a las Comisarias
de Lima Metropolitana de la VII Region
Poalicial, 2018?

de proveedores en las Comisarias de
Lima Metropolitana de la VIl Regién
Policial, 2018.

Objetivos especificos

Determinar el nivel de calidad de los
elementos tangibles en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regién Policial,
2018.

Determinar el nivel de calidad de fiabilidad
en el servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la
VIl Regioén Policial, 2018.

Determinar el nivel de calidad de
capacidad de respuesta en el servicio de
proveedores en las Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regién Policial,
2018.

Determinar el nivel de calidad de la
seguridad en el servicio de proveedores
en las Comisarias de Lima Metropolitana
de la VIl Region Policial, 2018.

Determinar el nivel de calidad de la
empatia en el servicio de proveedores en
las Comisarias de Lima Metropolitana de
la VIl Regién Policial, 2018.

Comparar el nivel de calidad de servicio
de proveedores por Comisarias de Lima
Metropolitana de la VII Regién Policial,
2018

Elementos
tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta

Seguridad

Empatia

Instalaciones fisicas
Apariencia agradable del personal

- Area adecuada recepcion del

cliente

Cumplimiento con el servicio
ofrecido
Habilidad para ejecutar el servicio

Capacidad de personal para
resolver cualquier duda e
inconveniente

Rapidez en el servicio efectuado
por los proveedores

Habilidad del personal
demostrando credibilidad y
confianza

Conocimiento y confianza en el
personal

El personal que labora en las
oficinas demuestran amabilidad y
buen trato

La entidad ofrece horarios
adecuados para su atencién

1-6

Siempre 5)
Casi siempre (4)

13-17
A veces 3)
Casinunca (2)
Nunca Q)

18-21

2-25

Bajo
(25- 57)
Medio
(58 - 92)
Alto
(93 - 125
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Nivel - disefio de investigacion

Poblacién y muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

Nivel:

Fue un estudio basico, porque pretendié estudiar a
fondo tedricamente la variable en estudio. Segun
Moreno (1986), la investigacion basica, denominada
también pura o fundamental tiene por finalidad
aportar elementos tedricos al conocimiento
cientifico, sin la necesidad de corroborarla dandose
en un campo especifico de investigacion (p. 37).

Disefio:

No Experimental ya que es el proceso por el cual “la
investigacion que se realiza sin  manipular
deliberadamente variables. Es decir, se trata de
estudios donde no hacemos variar en forma
intencional las variables independientes para ver su
efecto sobre otras variables” (Hernandez et al,
2010, p. 149), y en la medida que se recolect6 los
datos en un solo momento es transversal
(Valderrama, 2013, p. 179) y descriptivo en tanto
busca especificar propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de las personas, grupos, comunidades,
procesos, objetos o cualquier otro fenémeno que se
someta a un analisis (Hernandez y otros, 2014).

Método:

Hipotético deductivo porque se parti6 de la
observacion del fendmeno de estudio, se crearon
hipétesis para explicar dicho fenémeno, y luego se
verifican estas hipétesis a través del razonamiento
deductivo diferenciando los hallazgos con la
experiencia o la realidad (Popper, 2008).

Poblacién:

De acuerdo a Bernal (2006), esta dado por la
cantidad de individuos que intervienen en una
investigacion.

La investigacion ha identificado 111 Comisarias de
Lima Metropolitana de la VII Regién Policial, 2018.

Tipo de muestreo:

Pino (2007), opina que el muestreo estd dado por
la definicién de aquella parte que desea estudiar
de una realidad para realizar posteriormente
inferencia.

Para este estudio, el muestro fue no
probabilistico, es decir se realizé de acuerdo al
criterio del investigador.

Tamafio de muestra:

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), conviene
en que la muestra es la representacion minima de
una poblacién, la cual cuenta con todas las
caracteristicas de esta para poder hallar
coincidencia y proyectar resultados.

La muestra estuvo conformada sélo por
aquellas comisarias que tuvieron disposicién para
responder la encuesta, las cuales fueron 78
Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region
Policial, 2018.

Variable 1: Calidad de servicio.
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor:  Parasuraman, Zeithaml y Berri (citado por
Set6, 2004, p.46)
2004

Ambito de Aplicacion:

Afio:
Comisarias de Lima

Metropolitana de la VIl Regién Policial

Forma de Administracion: personal

DESCRIPTIVA:

Se presenta los resultados
en tablas y figuras que
describen la realidad en
estudio




Anexo C. Instrumento

Cuestionario: Calidad de servicios de proveedores
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Instrucciones.- El presente cuestionario tiene como objetivo recaudar informacion
objetiva en relacion al nivel de la calidad de servicio de proveedores; le agradecemos
tenga a bien responder las preguntas del cuestionario segun sea su caso ya que de esta
manera nos ayudara a mejorar el servicio que se les brinda y evidenciar aspectos de las
variables.

La informacion que nos brinda tiene un caracter valido y confidencial.

Marca con un aspa el recuadro que consideres pertinente de acuerdo a la pregunta, La
encuesta es anénima..

Categoria Valor numérico
S Siempre 5
Escala Cs Casi Siempre 4
Valorativa AV A veces 3
CN Casi Nunca 2
N Nunca 1

V1= CALIDAD DE SERVICIO

ELEMENTOS TANGIBLES

Cs

AV

CN

Las empresas proveedoras cuentan con locales fijos para la atencién del
servicio.

Los proveedores cuentan con movilidad o transporte para la entrega de
mercaderias o realizacion de sus servicios

Los medios de comunicacién que utilizan para su atencién son eficientes.

Los productos que abastecen mantienen una buena apariencia

El servicio que realizan causa impacto para su atencién

o (Ol jwW| N

La presentaciéon del personal de las empresas proveedoras muestra
pulcritud.

FIABILIDAD

~

Corrigen rapidamente cualquier desperfecto o anomalia del servicio.

Las empresas proveedoras cumplen con el tiempo programado del servicio.

Los proveedores mantienen informado de los trabajos que se estan
ejecutando.

10

Los trabajadores de las empresas proveedoras atienden con el debido
interés el servicio, de acuerdo a la necesidad del usuario.

11

Los proveedores estan preparados para brindar un buen servicio.

12

El tiempo que duro el servicio cree Ud. que fue adecuado.

CAPACIDAD DE RESPUESTA

13

Existe alguna disposicion para la hora de atencién en brindar el servicio.

14

Los colaboradores de las empresas cumplen algunas expectativas, que Ud.
sugiere.

15

Los proveedores muestran habilidad en su trabajo.




16

Los trabajadores de las empresas proveedoras siempre estan disponibles.

S

CSs

AV
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17

Los proveedores atienden con rapidez cuando se le requieren.

SEGURIDAD

18

Los trabajadores de las empresas proveedoras mantienen seguridad en el
producto que venden.

19

Las empresas proveedoras brindan las condiciones para confiar en sus
productos y servicios.

20

Los trabajadores de las empresas brindan un trato amable y cortés en todo
momento.

21

Las respuestas recibidas por los trabajadores de las empresas fueron
confiables.

EMPATIA

22

El personal de las empresas proveedoras hace seguimiento a los
requerimientos que realiza la comisaria.

23

El horario para la atencién del servicio es comodo y flexible.

24

Los proveedores ofrecen atencion e informacion personalizada

25

Los proveedores ofrecen lo mejor para los intereses de las Comisarias




Fiabilidad

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,900

25

Estadisticas de total de elemento

Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total | Cronbach si el
si el elemento | elemento se ha | de elementos | elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

Item_1 71,55 160,155 ,633 ,893
Item_2 72,65 180,134 -,475 ,905
Item_3 72,45 183,839 -,447 ,910
Item_4 71,25 163,566 ,570 ,895
Item_5 72,10 182,411 -,291 ,911
Item_6 72,10 158,200 ,788 ,891
Item_7 71,55 166,997 ,400 ,898
Item_8 72,05 156,892 ,802 ,890
Item_9 71,45 181,418 -,205 ,914
Item_10 71,90 177,253 -,074 ,906
Item_11 72,30 163,695 ,565 ,895
Item_12 72,00 174,421 ,052 ,905
Item_13 72,10 165,463 ,695 ,895
Item_14 72,00 175,684 -,005 ,906
Item_15 71,20 170,063 ,322 ,899
Item_16 71,85 157,503 ,693 ,892
Item_17 72,05 156,787 ,807 ,890
Item_18 71,60 157,832 ,872 ,890
Item_19 71,00 156,632 ,827 ,890
Item_20 71,65 143,818 ,829 ,887
ltem_21 71,05 148,155 ,936 ,885
ltem_22 71,15 154,555 , 7194 ,889
Item_23 71,60 147,726 ,844 ,886
ltem_24 71,75 147,987 ,789 ,888
Iltem_25 71,65 147,713 776 ,888
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UNIVERSIDAD
CESAR VALLEJO

Anexo D: Validez

Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Calidad de servicio de proveedores en las comisarias de
Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial

L3

Dimensiones / items

Fcnh'on&l

1
i

Sugerencias

Dimension1 : Elementos tangibles

Las empresas proveedoras cuentan con locales fyos para la atencidn del servicio.

Los proveedores cuentan con moviidad O transporie para la entrega de mercaderias o
realizacion de sus servicios

Los medios de comunicacion que ulllzan paa su atencion son eficientes.

Los producios que abastecen mantienan una buena apanencia

£l servico que realzan causa impacto para su atencion

it A W N =

La presentacion del personal de las empresas proveedoras muestra pulcritud.
Dimension 2 : FIABILIDAD

-

Corrigen rapidamente cuaiquier desperfactn o anomalia del servicio

Las empresas proveedoras cumplen con el tempo programado del senvico.

Los proveadores manbenen Informado de los trabajos que se estan ejecutando

| ©

Los trabajadores de las empresas proveedoras atienden con el debido Interés & servicio.
O€ aCueroo @ |a necesad del usuano

"

L.os proveedoras estan preparados para brindar un buen sernvicio,

El tlempo que duro el servicio cree Ud que fue adecuado.

Dimension 3 : CAPACIDAD DE RESPUESTA

Existe alguna disposicion para k& hora de atencidn en brndar &f servico

N2 NN ENN VN Y\

Los colaboradores de las empresas cumplen algunas expectativas, que Ud suglere

Los traba@adores de las empresas proveedoras siempre estan disponibles.

NN 2N \\\\'\\.\\ \[\|®

N\\\’ N YN RN N YN\ ®

\
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Los proveedores ofrecen lo mejor para los intereses de las Comisarias

17 | Los proveedores atienden con rapidez cuando se le requieren. & o -
Dimensién 4 : SEGURIDAD Si No Si No | Si | No
18 | Los trabajadores de las empresas proveedoras mantienen seguridad en el producto que g 5
@ venden. bl 1 \
19 | Las empresas proveedoras brindan las condiciones para confiar en sus productos y - §o> -
____ | senvicios.
20 | Los trabajaderes de las empresas brindan un trato amable y cortés en todo momento. - - >
21 | Las respuestas recibidas por los trabajadores de las empresas fueron confiables. 7 7 75 N
‘Dimensién 5 : EMPATIA TN Si No Si No Si | No
22 | El personal de las empresas proveedoras hace seguimiento a los requerimientos que 575
realiza la comisaria. S i &
23 | E1 horario para la atencitn del servicio es comodo y flexible. o P o
24| Los proveedores ofrecen atencién e informacion personalizada e s —~
25 Z / o

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S’/ 3 é '7 9 ‘4,/1 of i

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable [ ﬂ %ym
Apellidos y nombres del juez ador. ...... é ...........

val S
Especialidad del validador: .. W e maf.e«. AR

'Pertinencia:F| e coTesponie al cancenta teanco formulado.
Relevancia; £l e es aprogiado para regresentar al componente o
gimensidn espectiica del construcio

Claridad: Se entierde sin diicuiad alguna @ enuaciade de iler, es
condso, exacto y direcio

Nota: Suficiencia, se dice suficienda cuando los items planteados
son suflclentes para medir i3 dimension
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Calidad de servicio de proveedores en las comisarias de
Lima Metropolitana de la Vil Regién Policial

NG Dimensiones / items ﬁﬂh‘nﬂl Relovancia

Dimension1 : Elementos tangibles No No

Las empresas proveedoras cuentan con locales fjos para la atencion del servicio.

\[\|*

Los proveedores cuentan con moviidad O ransporie para la entrega de mercaderias o
realizacion de sus servicios

Los medios de comunicacion que ulllzan para su atencion son eficientes.

Los producios que abastecen mantienan una buena apanencia

£l servico que realzan causa impacto para su atencion

'\\\\\:.g

i A W N =

La presentacion del personal de las empresas proveedoras muestra pulcritud.
Dimension 2 : FIABILIDAD

Corrigen rapidamente cuaiquier desperfacto o anomalia del servicio

Las empresas proveedoras cumplen con el bempo programado del servicio.

Los proveadores manbenen informado de los frabajos que se estan ejecutanda

- o™
00 -~

Los trabajadores de las empresas proveedoras atienden con el debido Interés & servicio.
Ge acuerdo & la necessdad del usuario

11 | Los proveedores estan preparados para brindar un buen semvicio.
12

El tiempo que duro el servicio cree Ud que fue adecuado.

Dimension 3 : CAPACIDAD DE RESPUESTA

MRS AR TAYL

13| Exste alguna disposicion para ka hora de atencen en brndar ef servico

Los colaboradores de las empresas cumplen algunas expectativas, que Ud suglere

ATRYANE ANAYENETAGNE A AURY

15 | Los proveedores muestran habilidad en su tadao.

bAATAY AR \\\\'\\.\ \[\[y]®

16 | Los traba@dores de las empresas proveedoras siempre estan disponidles.

N
\




22 |E personal de las empresas proveedaras hace seguimiento a los requerimientos que
realiza la comisaria.

23 | gl horario para |a atencion del servicio es comodo y flexible.

24 | Los proveedores ofrecen atencion e informacién personalizada

[ 17 Los proveedores atienden con rap_idez cuando se le requieren. ; T / V4 /
Dimension 4 : SEGURIDAD Si No Si No Si | No
18 | Los trabajadores de las empresas proveedoras mantienen seguridad en el producto que / I/ /
venden, 2 2
19 | Las empresas proveedoras brindan las condiciones para confiar en sus productos y | '/ / '/
servicios. < :
20 | os trabajadores de las empresas brindan un trato amable y cortés en todo momento. / /1 v
21 | Las respuestas recibndas por los trabajadores de las empresas fueron confiables. / L V4
" Dimensi6n 5 : EMPATIA No Si No | Si | No

b e e
NN Y

25 Los proveedores ofrecen lo mejor para los intereses de las Comisarias

Observaciones {precisar sl hay suficiencia): M/ S\}T’T cher an

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [)g Aphcabl después de corregir [ ] No aplicable [ ]
| 2

Apellidos y nombres del juez validador. ...«L2I0. L ATa AL LS. MA@(ME‘ ...... DNI: 35%1905
Especialidad del validador: ........... el m.ﬁ()(/mvé/& i

!Pertinencia:Fl 5zm comespands a concegto ledren farmuado.
2Relevancla: Fl 52m es apropiado para represantar & compananta o
cimersion especifiog del construclo

Claridad: 5S¢ entiends sin dificullad dgana of enunciade del tem, s
CONCISs, exacic y drecie

Nota: Sulicienca, se dice suficisnda cuanto ks tems planteacos
son sulicienes para medr la dimensién
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Certificado de validez de contenido del instrumento que mide: Calidad de servicio de proveedores en las comisarias de

Lima Metropolitana de la VIl Regién Policial

N

Dimensiones / items

Fcﬂh‘o-da

Relovancia

|
-

Dimension1 : Elementos tangibles

Las empresas proveedoras cuentan con locales fyos para la atencion del servicio.

Los proveedores cuentan con moviidad o transporte para la entrega de mercaderias o
realizacion de sus servicos

\[\|*

Los medios de comunicacion que ulllzan para su atencion son eficientes.

Los producios que abastecen mantienan una buena apanencia

£l servico que realzan causa impacto para su atencion

Q] A W N =

La presentacion del personal de las empresas proveedoras muestra pukcritud.
Dimension 2 : FIABILIDAD

Corrigen rapidamente cuaiquier desperfacto o anomalia del servicio

Las empresas proveedoras cumplen con &l tempo programado del servicio.

Los proveadores manbenen informado de los frabajos que se estan ejecutanda

- L]
oﬂ ~

Los trabajadores de las empresas proveedoras atienden con el debido iInterés & servicio.
G acuerao & 1 necesxad del usuano.

L.os proveadores estan preparados para brindar un buen servicio,

El tiempo que duro el servicio cree Ud que fue adecuado.

Dimension 3 : CAPACIDAD DE RESPUESTA

Existe alguna disposicion para k& hora de atencidn en brndar &f servicio

ARV E I RNAVRNEVANAN A AUIRY

N2 ADDAENN VN Y\

14

Los colaboradores de las empresas cumplen algunas expectativas. que Ud suglere

Los proveedores muesiran habilidad en su abap.

Los trabaadores de las empresas proveedoras siempre estan disponibles.

AN AR \\\\'\\.\\ \\|®

M\

\
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17 | Los proveedores atienden con rapidez cuando se le requieren. Y V4 Y
Dimension 4 : SEGURIDAD Si No Si No Si | No
18 | Los trabajadores de las empresas proveedoras mantienen seguridad en el producto que / ‘/ /
venden. /- L
19 | Las empresas proveedoras brindan las condiciones para confiar en sus productos y | / F 4 y 4
SEVIcios. £ /1 =4
20 | |os trabajadores de las empresas brindan un trato amable y cortés en todo momento. }C ,/ //
21 | Las respuestas recibidas por los trabajadores de las empresas fueron confiables. 4 L4 Y
Dimension 5 : EMPATIA AN Si No Si No Si ! No
22 | El personzl de las empresas proveedoras hace sequimiento a las requenmientos que /' / /
realiza la comisaria. 2
El haranio para la atencion del servicio es comado y flexible. / 7
y 3
24 | Los proveedores ofrecen atencidn e informacién personalizada £ ! ¥
25 | Los proveedores ofrecen lo mejor para les intereses de las Comisarias / | V /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 50' //

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ g Aplicable después de corregir [
Apellidos y nombres del juez validador, R 5% e S 7 7 et D, & 2 T < & 40 N

Especialidad del validador: @MM .....

Pertinencla:Fl ftem oorresponde & concepln sebnico formulada.
Relevancla: Fl item es asroplado para reprasentar al components o
dimensitn esoecifica de constructo

IClaridad: 52 enllende sn dificuitad algunz el snurciado del fem, es
concsn, exacto ¥ directo

Nota: Sulicencia, se dae sulicienca cuanda ks lems plaleacos
500 suicenles oara medic la dimensitn
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Anexo E: Base de datos

E2Jﬂ333444433334443344433343
,BM333334454333445453333433
.Wl
m3444443333444333334333344
EQ

NBARIRIR IR IR IR I R AR RGN A A R A R

AR R AR R R R R AR R R R R A A R R
.wm444445544444554434444444
o«

‘=
Waw444333334443333435444434
&I

RS S| SS| S oo in S S oS S S S o)
Bin|ojo|o SIS S| S|S0 S S |0

i
(7]
=
lo|lt| [t wv[v]o o< o]s|[o| <[] o] o] o] | 0] =
wn| -
8| =
(IR AR AR I T A T A T N I S R T e A T N T N o NI "o N S ol e o NS s IR S IS o I T o NN Vo NS o
|
-]

Sl S|S0 S| || S S 0|0
.mH_
W3334445555344555544334443
olZ

NS S S | SSF||n|S|SF|FFF|O||F|n|n|n|on| S| S| |

i

Al nfnfon |ttt onN (| T (||| on| w0
| -

o =
Blo|m| o< o| o | <] || < <] ]| o] <o
..wH_
Tlounwunmonononon g dg/g|vononongggnononon ool n

8333334455333445555553333

—“333221232332123221333323

O TN | (T [ OOO WD T (T[T O[NNI OO N| N| | <
wl L
)

Sl gt oS|I NN
T =
m4555554433555443335333555
S
(7]
.m3351112255511225533555513
2| 0
nm_..2554333311543331111351135
£ =
W NSNS ot cldSfonfo|on|vnjn|n|mn| o],
(7]
N
=
a 910N ew] 91590 ewl]
£
o
o

< O|ldl N M| N|OIN|O|NO| d|l N|on| <

A N N < I IN|O[NOO| O | | | | A | | A | | N| N N[N N

»v| @©| M| | M| C| (| ©| (C| O| ©| C| ©| C| ©| ©| ©| ©| O| ©| O| ©| ©| O @©

w| c|l c| c| | c| €| €| S| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €| €

D| 6| 6| 6| 6| 6| 6| 6| 6| ©| ©| ©o| | 6| | ©| ©| ©| ©| ©| 6| ©| ©| ©| ©

Ol 222221222222 22 2222 222 2 22 2

Z|l o| 0| 0| 0| 0| | ©| ©| O| O| | ©| ©| ©| ©| O| 0| | ©| ©| ©| O| T| ©

[ I m T m T [ Y R Y n N n T Y Y I n R Y n T I o TR I Y R o TR T N Y Y n Y Y n N Y n T I o TR I W T Y o Y




80

N Mt (NNt on o ||| NN I NNt on| | on| on
NN on N gttt ononon ||t Ffinononfom | ts|lnonon onfoni o
|| NN ||| (T | onfonfonfonon| It S onon|on| || << <
Aol S o IS ol I ol I ol S ol e o I o S ol ISl I ol S o e o I Vo N IR P IR Wo T I o IS ol IS ol IS ol Ao o I o NI o N IS ol LS ol IS o S ol S o
Al S o I ol O ol S ol B ol o o B o BN S ol NS ol A ol S ol IS ol I Vo B I W B IS ol IS ol o o IS ol RS ol RS ol S IS o e o RS o IS s S S o
Al IS o I ol ol ol S ol S ol I o BN S ol NS ol A~ ol S o I Vo B I W B IS ol S ol e o IS o IS o S o IR T IS ol o o IS ol RS o IS s S S o
| | N T (Nt T onfonjononF(fonjinftt(fonfon gt onjun <t on| | <
|t onfonon| || DT I DT DLW T WD W T
NNt F(fnmnmmunon o n || | I n g gttt on| | on| on
Al IS I Vol e o B e TS ol IS ol IS o IS ol ISl S ol B Vo N I Vo B e oINS ol e OIS S Sl IS ol IR To N AN T N e o NS il IS ol IS ol IR Vo B IES ol S of
SIS IR o NS ol S ol I o N Vol e o IR Sl IS S IS o N T o RN Vo N I T o NN Vo N N Vo RIS ol e o MRSl I T NIR Vo R N Vo RIS ol BN o NSl N Vo BN IR S o
NI || (DD NN | TN DT TN TN T N on
Nt I N T | OO N (T DD NN T | (NN T N on
Al IS S o e o IS ol IS ol IR Vo B I Mo NI ol NS ol S ol S ol IS o e o e o IR S ol I o NI o B IS ol IS Gl ISl IS S I T NI Vo IS ol IS s Sl S o
nunmon g f| st |ttt N| |l
ninfstiimonionnfon NN || NN T I[N T TN T T[N T on|on
mon on N gtcfnmumon on N gt F(fononfonfonon|stslon onion on| |l
N Mnunon Nt onnon g ft|nnmmmon onciunmumon n onom
ninNniaNnin N I N on NN A N OO NN TdA N N|dA| N|N| A O N O M
| | T NN N[dHA N | | | | onjononinin Nt N || || < <
NN T ([ Nfononon Nt | NNt onunom umonom
nmmin n NN fTc|NDiNU gt NN TN NNl
NHAl A NN I NWN|[HA| A NN OO N[ A A N N N[ || N[ LN
ni it on A A\ N[N WD I onon| N A Al A A T N N HA| HA| A | T N O] N
ANlHA N WS N[O IND[AN|[A| N[O OO N[ LD WD|[A N O WD NN MO N
0J1U3) ew] 2153 ewi]
N O N O O[HAI N NI N O N O DO A NN N O|IN OO O | N
N NN N[N oY o O NN N N N I T T (AT S| | | S| 0| nfwn
@C| © © @C| @© | @© (0] © © © © © © © © © © © © © © © © © © © ©
cC| Cc|l €| €| €| €| €| C cC|l |l |l Cc|l Cc|]Cc|l Cc|l cCc|l | | c| c| c| | ] | ] €| €| <
Ol O Ol O] O] O] O] O] Ol O] ©O| O ©O| Ol ©O| O] O] O] O| O] ©| O ©| ©f ©| ©| O] ©
(%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%] (%]
— — — — — — — — — — — — — — — — — — — — — P - P - P - P - p - - -
V| V| V| V| V| V| V| V| V| V|V QO VOV O VW OV OV OV QO OVNOVOV OV OV OV O
[/ W [ YRR O T I T Y o R Y o R Y YO Y T Y T [ I I YR Y YR I T R W Y WY (Y W Y W Y T (Y YO Y WO ) Y ) Y R [ o R [ T Y T Y T




81

3
4
5
5
3
3
3
3
3
4
4
5

5
5
3

4
5
5
3
3
3
3
4
4
4
5

43| 3|3

42| 3|3

3| 3|53
3| 3/3]3
23| 3|4
1| 4| 3| 4
2| 4| 4|5

41 3| 3|5

4131 3|5

42| 3|3

311|4|3
312|4|4
313/5|4
51254

4/3]13]3

412]13]3

313/5|3
313/3]|3
213134

43| 3|5

413 3|5

413]3]3

412 3]3

412 3]3

311/4|3
312(4|4

3
5
4
4
4
3
3
3
3
5
4| 4
4| 4

4
3
3

5
4
4
4
3
3
3
5
5

4| 4
4| 4

5
5
3
3
5

5
5

3
3
5

5
3
3
5
5
5
5
5
5

4| 4
4| 4

2
2

Jns ewn

Persona53

Persona54

Persona55

Persona56

Persona57

Persona58

Persona59

Persona60

Personabl

Persona62

Persona63

Personab4d

Persona65
Persona66
Persona6?7

Persona68

Persona69

Persona70

Persona71

Persona72

Persona73

Persona74

Persona75

Persona76

Persona77

Persona78




Anexo F: Datos para prueba de confiabilidad

BASE DE DATOS
Elementos tangibles Fiabilidad Capacidad de respuesta Seguridad Empatia

ENCUESTA 1112 |13 |14 |I5 |16 |17 |18 |19 |I110|111 112|113 |I114|I115|116|117|118|119|120|121|122|123|124|125|TOTAL
Persona 1 5| 5| 3| 5| 3| 4| 3| 3| 5| 3| 5| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3 95
Persona 2 2| 5/ 5| 5| 3| 4| 3| 3| 5| 3| 5| 4| 3| 3| 4| 4| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3 94
Persona 3 1 4| 1| 5| 3| 4| 3| 3| 3| 3| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 5| 4| 4| 4| 4| 4| 3| 3 89
Persona 4 2| 3| 1| 5| 5| 4| 2| 3| 3| 4| 3| 4| 4| 4| 5| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 4| 3| 4 92
Persona 5 3| 3| 2| 4| 4| 3| 1| 4| 3| 4| 3| 4| 5| 4| 5| 5| 4| 5| 3| 5| 4| 3| 3| 4| 4 92
Persona 6 3| 3| 2| 4| 4| 3| 2| 4| 4| 5| 3| 3| 5| 5| 5| 3| 4| 5| 3| 5| 5| 5| 3| 4| 4 96
Persona 7 3| 1| 5| 3| 4| 3| 3| 5| 4| 5| 4| 3| 5| 5| 5| 4| 4| 4| 3| 4| 5| 5| 3| 5| 3 98
Persona 8 5( 1| 5| 3| 3| 5| 2| 5| 4| 5| 4| 4| 5| 4| 5| 3| 4| 4| 4| 4| 4| 5| 3| 4| 3 98
Persona 9 5( 1| 3| 3| 5| 5| 2| 5| 3| 4| 5| 5| 4| 4| 4| 4| 5| 5| 3| 3| 4| 5| 3| 5| 4 99
Persona 10 | 5| 1| 3| 5| 5| 5| 1| 5| 3| 4| 5| 5| 4| 3| 3| 4| 4| 4| 5| 4| 3| 4| 4| 3| 4 96
VARIANZA 2(2412.2|0.8/0.7|0.6/0.6/0.8{0.6/0.6{0.8/0.4/0.6/0.5/0.4(0.4/0.4|/0.3/0.4{0.3|/0.3/0.4|{0.3/0.6(0.3

K 25.000

2vi 17.470

Vit 9.090

Seccionl 1.042

Seccion 2 -0.922

Absoluto S2 | 0.922

a | 0.960|




UNIVERSIDAD CESAR WaLLE

E' ESCUELA DE POSGRADO

Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Santiago Aquiles Gallarday Morales, docente de la Escuela de Posgrado de la UCW y
revisor del trabajo académico tilulado: Calidad de servicio de proveedores en las
Comisarias de Lima Metropolitana de la VIl Region Policial - 2018., del estudiante

Sullén Panta, Manuel Luis; y habiendo sido capacitado e instruido en el uso de la
herramienta Tumnitin, he constatado lo siguiente:

Que el citado lrabajo académico tiene un indice de similitud constato 15% verificable
en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de coincidencia minimo
que convierte el lrabajo en aceptable y no constituye plagio, en tanto cumple con
todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad
César Vallajo.

Lima, 19 de Enero de 2019

I: 25514954
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ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Centro de Recursos para el Aprendizaje y la investigacion (CRAI)
“César Acufia Peralta”

FORMULARIO DE AUTORIZACION PARA LA
PUBLICACION ELECTRONICA DE LAS TESIS

1. DATOS PERSONALES
Apellldos y Nombr 195 (solc fos datos del qt{:f autoriza)

SULLON ANTA ANU‘CL _
DN INIy5s X
Domicilio er Tose GAVE2 [3Y. URb. V'”A é’wlwdﬂd?' ?""
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