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RESUMEN

La presente investigacion titulada: “La calidad del servicio de la Direccion de
Economia y Finanzas PNP y la satisfaccion del usuario de la Direccién de
Inteligencia PNP, 2016”, tuvo como objetivo general: Determinar la relacion que
existe entre la calidad del servicio de la Direccion de Economia y Finanzas PNP y
la satisfaccion del usuario de la Direccién de Inteligencia PNP, 2016. El tipo de
investigacién segun su finalidad fue sustantiva, de nivel correlacional, de enfoque
cuantitativo, de alcance transversal y disefio no experimental. La poblacion estuvo
formada por el total de efectivos policiales de la Direccion de Inteligencia PNP, con
sede en la ciudad de Lima, la misma que est4 compuesta por 965 personas, la
muestra por 275 y el muestreo fue de tipo probabilistico. La técnica empleada para
recolectar informacién fue la encuesta y los instrumentos de recoleccion de datos
fueron los cuestionarios que fueron debidamente validados a través de juicios de
expertos y determinado su confiabilidad a través del estadistico Alfa de Cronbach.
Se llego a la siguiente conclusion general: La variable calidad de servicio y sus
dimensiones tienen una correlacion significativa y positiva considerable con la

variable satisfaccion del usuario.

Palabras claves: Calidad de Servicio, Satisfaccion del Usuario, Expectativa,

Percepcion.
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ABSTRACT

This research entitled: "The quality of service of the Department of Economy and
Finance PNP and user satisfaction of the Directorate of PNP Intelligence, 2016,"
had as its overall objective: To determine the relationship between the quality of
service Directorate of Economics and Finance PNP and user satisfaction of the PNP
Intelligence Directorate, 2016. The research according to their purpose was
substantive, correlational level, quantitative approach, cross-scope and non-
experimental design. The population consisted of the total police PNP Directorate
of Intelligence, based in the city of Lima, the same is composed of 965 people, 275
sample and sampling was probabilistic. The technique used to collect information
was the survey and data collection instruments were the questionnaires were duly
validated through expert judgment and determined their reliability through
Cronbach’s alpha statistic. It came to the following general conclusion: The variable
quality of service and its dimensions have a highly significant positive relationship
with the variable user satisfaction, which implies that the satisfaction you get the
user's address PNP Intelligence is related to the quality of service provided by the
Department of Economy and Finance PNP, in various aspects (dimensions) it

contains.

Keywords: Quality of Service, User Satisfaction, Expectation, Perception.



