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Presentación  

Señores miembros del Jurado:  

En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo se 

presenta ante ustedes la Tesis titulada “Gestión de la Calidad en la Oficina de Licencias de 

Conducir de la Dirección General de Transporte Terrestre, Lima, 2015”, la misma que se somete 

a vuestra consideración esperando que cumpla con los requisitos de aprobación para obtener el 

Grado de Magister en Gestión Pública.  

Los contenidos  que se desarrollan son: 

I: Introducción: Comprende los estudios anteriores realizados sobre la variable 

investigada, las teorías asociadas, el problema, la justificación y los objetivos.  

II: Marco metodológico: Se precisa el tipo de investigación, alcance y enfoque 

empleados; así como el diseño, la población, muestra y muestreo, las técnicas e instrumentos de 

obtención de datos, el procedimiento y análisis de los datos. 

 III: Resultados: Se presentan los resultados obtenidos mediante el empleo de 

estadísticos descriptivos a través de tablas de frecuencia y gráficos tipo torta.   

 IV: Discusión: Se comparan los resultados obtenidos en la presente investigación con 

lo conseguido por otros investigadores, citados en los antecedentes.  

 V: Conclusiones: Se formulan en función de los objetivos alcanzados.   

VI: Recomendaciones: Se presentan recomendaciones metodológicas a tener en cuenta 

en futuras investigaciones. 

Espero señores miembros del jurado que esta investigación se ajuste a las exigencias 

establecidas por la Universidad y merezca su aprobación. 
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Resumen 

La finalidad de la presente investigación fue determinar cómo se percibe la gestión de la calidad 

en la Oficina de Licencias de Conducir de la Dirección General de Transporte Terrestre, Lima, 

2015.  

La investigación fue básica, descriptiva, enfoque cuantitativo; de diseño no 

experimental, transversal. Se usó la encuesta y un cuestionario con escala Likert; la población 

estuvo constituido por 30 trabajadores y la muestra fue censal. El análisis de los datos se realizó 

empleando la estadística descriptiva y la presentación de resultados se hizo mediante tablas de 

frecuencia y figuras tipo barra. Se llegó a la conclusión que la gestión de la calidad es un sistema 

de políticas y procedimientos necesarios para mejorar, controlar e integrar los procesos que 

conducirán a la mejora de rendimiento de una organización. 

 

Se llegó a la conclusión que la gestión de la calidad es percibida por  56.7% (17) trabajadores 

como regular, mientras que un 30.0% (9) la percibieron alta y el 13.3% (4) la percibieron baja. 

Las dimensiones con una percepción regular fueron el compromiso de la dirección (66,7%) y el 

enfoque hacia al cliente (56.7%).   

 

Palabras clave: Gestión de la calidad, liderazgo, planificación estratégica, recursos humanos, 

mejora de procesos, medida de desempeño, compromiso de la Dirección.  
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Abstract 

 

The purpose of this research was to determine how the quality management in the Office of 

Driver Licensing Directorate General of Land Transportation, Lima, 2015. 

Basic research was descriptive, quantitative approach; no experimental design, 

transversal. the survey and a questionnaire with Likert scale was used; the population consisted 

of 30 workers and the sample was census. The data analysis was performed using descriptive 

statistics and presentation of results was done using frequency tables and type cake figures. 

It was concluded that the quality management is perceived by 56.7% (17) as a regular 

workers, while a 30.0% (9) the perceived high and 13.3% (4) the perceived low. The best 

dimension were perceived management commitment (66.7%) and the focus (56.7%) client. 

 

Keywords: Quality Management; Leadership; Strategic planning; Human Resources; Process 

improvement; Performance Measurement and Management Commitment. 


