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Presentación 

 

Señores miembros del Jurado: 

 

Dando cumplimiento a las normas del Reglamento de elaboración y 

sustentación de Tesis de la Escuela de Postgrado de la Universidad “Cesar 

Vallejo”, para elaborar la tesis de Maestría en Gestión Pública, presento el trabajo 

de investigación titulado: “Evaluación de la calidad de atención de la Comisaría 

PNP Alfonso Ugarte, en víctimas de robos menores, durante el año 2014, 

aplicando el modelo SERVQUAL”.  

 

En este trabajo se describe el nivel de calidad (satisfacción) del servicio, 

brindado por la Comisaría PNP de Alfonso Ugarte, específicamente en el rubro 

“robos menores”, usando la metodología SERVQUAL, para lo que se realizó una 

adecuación de este cuestionario. 

 

El estudio está compuesto por seis secciones, la primera denominada 

Planteamiento del problema, describe el problema de investigación, justificación,  

y objetivos, la segunda referida a antecedentes del estudio y a los  fundamentos 

teóricos del mismo. La tercera sección, contiene las hipótesis de investigación y la 

definición de las variables de estudio, la cuarta sección, llamada marco 

metodológico, brinda las especificaciones de la metodología a usar para validar 

las hipótesis planteadas en el estudio (diseño, población e instrumentos), la quinta 

sección muestra los resultados obtenidos durante el trabajo y finalmente la última 

sección, la sexta, pone a la luz de la teoría y de otros estudios los resultados 

obtenidos, generando las conclusiones y sugerencias.   

 

Señores miembros del jurado espero que esta investigación al ser evaluada 

por sus amplios conocimientos y experiencia temática y en investigación, merezca 

su aprobación. 

 

El Autor 
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Resumen 

 

La investigación titulada “Evaluación de la calidad de atención de la Comisaría 

PNP Alfonso Ugarte, en víctimas de robos menores, durante el año 2014, 

aplicando el modelo SERVQUAL”, se desarrolló con el propósito de conocer el 

nivel de calidad de servicio que presta dicha institución, específicamente a los 

ciudadanos que han sido víctimas de robos menores. Para ello se realizó una 

adaptación del cuestionario SERVQUAL creado por Zeithaml, Parasuramán y 

Berry (1998) al contexto de la comisaría, tomando en cuenta los componentes del 

modelo: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y 

empatía, el cual pasó por los procesos de validez y confiabilidad.  

 

 Bajo un diseño no experimental, transversal y descriptivo, se aplicaron los 

instrumentos a 140 sujetos que habían sido víctimas de robo menor durante el 

año 2014, obteniendo como resultados, que en todas las dimensiones del modelo, 

el nivel de calidad es bajo, siendo la brecha entre la expectativa y la percepción 

menor en el componente empatía. No obstante en términos generales y en todos 

los componentes, los usuarios de la comisaria refirieron estar poco satisfechos 

con el servicio recibido.  

 

Palabra clave: Calidad de atención, satisfacción, expectativa, percepción.  
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Abstract 

 

The research entitled "Evaluation of the service quality PNP Police Alfonso Ugarte, 

victims of petty theft, 2014, using the SERVQUAL model" was developed with the 

purpose of knowing the quality of service provided that institution, specifically to 

citizens who have been victims of petty theft. To do an adaptation of the 

SERVQUAL questionnaire created by Zeithaml, Parasuraman and Berry (1998) to 

the context of the police station, taking into account the components of the model 

was made: tangibles, reliability, responsiveness, assurance and empathy, who 

passed processes validity and reliability. 

 

 Under a non-experimental, descriptive cross-sectional design, instruments 

140 subjects who had been victims of petty theft in 2014, obtaining as a result, in 

all dimensions of the model, the quality level is low, being applied gap between 

expectation and perception minor component empathy. However in general terms 

and in all components, curator users reported being dissatisfied with the service 

received. 

 

Keywords: Service quality , satisfaction, expectation, perception. 
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