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Presentación 

 

A los Señores Miembros del Jurado de la Escuela de Post Grado de la 

Universidad César Vallejo, Filial Los Olivos nos complace presentamos la Tesis 

titulada: “La comunicación asertiva y calidad del servicio en opinión de familiares, 

Establecimientos Penitenciarios Ancón I, 2015”; en cumplimiento del Reglamento 

de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo;  para obtener el grado de: 

Magister en Gestión Pública. 

 

La estructura de la presente investigación es de siete capítulos. En el 

primer capítulo se exponen los antecedentes de investigación, la fundamentación 

científica de ambas variables y sus respectivas dimensiones, la justificación, el 

planteamiento del problema, los objetivos y las hipótesis. En el segundo capítulo 

se presentan las variables en estudio, la operacionalización de las variables, la 

metodología aplicada, el tipo de estudio, el diseño de investigación, la población, 

la muestra, la técnica e instrumento de recolección de datos, el método de análisis 

empleado y los aspectos éticos de la investigación. En el tercer capítulo 

presentamos el resultado descriptivo y el tratamiento de hipótesis. El cuarto 

capítulo está empleado para la discusión  de los resultados. El quinto capítulo 

está sustentado por las conclusiones de la investigación. En el sexto capítulo se 

fundamentan las recomendaciones y en el séptimo capítulo se presentan las 

referencias bibliográficas. Finalmente se presenta los anexos correspondientes de 

la investigación. 
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Resumen 

 

La presente investigación tuvo como objetivo general  establecer la relación entre 

comunicación asertiva del personal de seguridad y la calidad del servicio a los 

familiares de los internos del Establecimiento Penitenciario Ancón I, 2015, la 

población de 400 familiares, el muestreo fue probabilístico aleatorio simple y se 

consideró 200 familiares, en los cuales se ha empleado las variables: 

comunicación asertiva y calidad del servicio. 

 

El método utilizado en la investigación fue el hipotético deductivo, para 

lograr su propósito se utilizó el diseño no experimental de nivel transeccional 

correlacional, que recogió la información en un periodo específico, desarrollado al 

aplicar el instrumento: cuestionario de comunicación asertiva y cuestionario de 

calidad del servicio en la escala de Likert (siempre, casi siempre, a veces, casi 

nunca, nunca); y, que brindó  información sobre la relación entre la comunicación 

asertiva y la calidad del servicio, cuyos resultados han sido presentados gráfica y 

textualmente. 

 

Resultado de la investigación se concluye que existe evidencia significativa 

para afirmar que: existe relación directa entre la comunicación asertiva y la 

calidad del servicio. La hipótesis establecía que la comunicación asertiva se 

relaciona directamente con la calidad del servicio a los familiares de los internos 

del Establecimiento Penitenciario Ancón I del Instituto Nacional Penitenciario. 

 

Palabras clave: Comunicación asertiva y Calidad del servicio. 
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Abstract 

 

This study was overall goal to establish the relationship between assertive 

communication security personnel and the quality of service to the families of the 

inmates of Penitentiary Ancón I, 2015, the population of 400 families, sampling 

was random probability simple and is considered 200 family, in which has been 

used variables: assertive communication and quality of service. 

 

The method used in the research was the deductive hypothetical, to 

achieve its purpose the non-experimental design of correlational transeccional 

level, which collected the information in a specific period, developed by applying 

the instrument was used: questionnaire assertive communication and 

questionnaire quality service Likert scale (always, often, sometimes, rarely, never); 

and which provided information on the relationship between assertive 

communication and service quality, the results have been presented graphically 

and textually. 

 

Result of research concluded that there is significant evidence to say that: 

there is a direct relationship between assertive communication and service quality. 

The hypothesis stated that assertive communication is directly related to the 

quality of service to the families of the inmates of Penitentiary I Ancon National 

Penitentiary Institute. 

 

Keywords: assertive communication and service quality. 
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