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Presentacion

Sefores miembros del Jurado:

Dando cumplimento a las normas del Reglamento de elaboracion y sustentacion
de Tesis, seccidon de Postgrado de la Universidad “Cesar Vallejo” para obtener el
grado de Maestria en Gestion Publica, presento la investigacion titulada:
“Capacitacion y Calidad de Servicio brindado por el Personal Policial de las
Comisarias de Familia de ocho distritos de Lima Metropolitana — Primer trimestre
2014”. La finalidad es la de determinar Ila influencia que existe entre la
capacitacion y la calidad de servicio que brindan los efectivos policiales de ocho

comisarias de Lima.

El documento consta de cuatro capitulos:
El capitulo I, presenta el problema de investigacion, justificacion, limitaciones,

antecedentes, objetivos (generales y especificos).

El capitulo Il, referido al marco tedrico respecto de cada variable estudiada.

El capitulo Ill, lo conforma el marco metodolégico y contiene las hipoétesis,
metodologia, descripcion de la poblacién y muestra, método de investigacion,

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y métodos de analisis de datos.

El capitulo IV, presenta el analisis de los resultados, descripcion, discusion.
Finalmente se presentan las conclusiones y sugerencias, referencias

bibliogréficas y anexos.

Presento el estudio para su evaluacion correspondiente, esperando sefiores
miembros del Jurado que esta investigacion se ajuste a las exigencias

establecidas por la Universidad y merezca su aprobacion.

El autor.
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Resumen

La presente tesis denominada “Capacitacion y Calidad de Servicio brindado por
el Personal Policial de las Comisarias de Familia de ocho distritos de Lima
Metropolitana — Primer trimestre 2014” La finalidad es determinar la influencia
de la capacitacion en la calidad de servicio que brindan los efectivos policiales de
las Comisarias Especializadas de Familia de la Direccién de Proteccién a la
Familia y Personas Vulnerables de la Policia Nacional del Peru. Estas
comisarias se encuentran ubicadas en los distritos de: Cercado de Lima,
Collique. Independencia, El Agustino, Canto Rey, Villa el Salvador, San Juan de

Miraflores y Ministerio de la Mujer.

La metodologia empleada es de enfoque cuantitativo, tipo correlacional causal la
poblacion esta conformada por 180 personas usuarios que concurrieron el
primer trimestre 2014 a las Comisarias de Familia y la muestra fue de 123
usuarios, aplicando dos encuestas: relacionadas a capacitacion y calidad de
servicio habiendo adecuado la escala de medicion Servqual que mide la

calidad de servicios desde las expectativas y la percepciones de los usuarios.

De los resultados se tiene que el nivel de capacitacién del personal policial de
las comisarias de familia segun la percepcion del 64.2% de los encuestados es
destacado, mientras que el nivel de calidad del servicio prestado es adecuado en
la misma proporcién segun la percepcion de 79 de los encuestados que en las
comisarias de ocho distritos de Lima metropolitana en el afio lectivo 2014. Del
mismo modo se tiene como resultado que cuando el nivel de capacitacion es
eficiente segun la percepcion de 40 de los encuestados quienes representan el
32.5% de la muestra, los encuestados manifiestan también que la calidad del

servicio es poco adecuado segun el 35.8%.

Palabras Clave: Capacitacion, Calidad de servicio.

xiii



Abstract

This thesisentitled Training and Qualityof Service providedby thestaff of Police
Commissioners Family o feight districtsof Punjab- First Quarter2014"The purpose
is to determine the level of relation ship between training and service quality
provided by the police of the Specialist Commissioners of Family Management
Family Protection and Vulnerable Persons of the National Police of Peru.
Thesepolice stationsare locatedin the districts of: Fencing Lima, Collique.
Independence, The Augustine, Boulder Rey, Villa el Salvador, San Juan de

Miraflores, and the Ministry of Women.

The methodology is quantitative approach, causal correlational population
consists of 180 individuals users who attended the first quarter 2014 to the
Commissioners of Family and the sample was 123 users, using two surveys
related to training and service quality having appropriate measurement scale
"SERVQUAL".

From the resultsl knowisthat the level oftraining ofpolice personnel in
thepolicefamilyas perceived by the64.2% is highlighted, while the levelofquality of
service providedis suitablein the same proportionas perceived by79respondentsat
police stations ineight districtsofmetropolitanLimain school year2014.Similarlywe
can see thatwhen the level oftrainingis efficientas perceived by40of
respondentswho represent32.5% of the sample, respondents alsoexpressedthat
the quality ofservice provided by thepolicein police stationsisunsuitablefamilyas
perceived by35.8%. In addition24.4%of the surveyedreport thatwhen the level
oftraining of policestaff are efficient, the quality of service providedin police

stationsisunsuitablefamily.

Keywords: training, quality of service.
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