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Presentacién

Sefiores Miembros del Jurado Evaluador, de conformidad con los lineamientos
técnicos establecidos en el reglamento de grados y titulos de la Escuela de Postgrado
de la Universidad César Vallejo, presento el presente trabajo de investigacion “Calidad
del Servicio percibido por los usuarios en el Area Penal de la Direccion Distrital de
Defensa Publica y Acceso a la Justicia - Lima- 2016”. El mismo que ha sido realizado
para optar el Grado académico de Magister en Gestion Publica. La presente
investigacion tuvo como objetivo: Determinar cdmo perciben los usuarios la calidad
de servicio en el Area Penal de la Direccion Distrital de Defensa Publica'y Acceso a
la Justicia-Lima-2016.

En el trabajo mencionado describimos siete capitulos, en los cuales se
encuentran: (a) introduccion; (b) el marco metodoldgico; (c) los resultados; (d) la
discusion; conclusiones; (e) recomendaciones; Y (f) referencias bibliograficas.

Por lo expuesto sefiores miembros del jurado, recibimos con beneplécito
vuestros aportes y sugerencias, a la vez deseamos sirva de aporte a quién desea
continuar un estudio de esta naturaleza.

Atentamente,

El Autor
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Resumen

En el presente estudio se plante6 como problema de investigacién ¢Como perciben
los usuarios la calidad del servicio en el Area Penal de la Direccion Distrital de Defensa
Publica y Acceso a la Justicia-Lima-2016? Teniendo como objetivo general:
Determinar como perciben los usuarios la calidad de servicio en el Area Penal de la

Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia-Lima-2016.

Esta investigacion fue un estudio de tipo descriptivo con un disefio no
experimental, transeccional, aplicado a una muestra de 180 usuarios en el Area Penal
de la Direccion Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia- Lima. Se aplico la

técnica de la encuesta y como instrumento un cuestionario.

Obteniéndose entre sus conclusiones que ninguno de los encuestados afirma
gue el servicio es deficiente, por otro lado el 39.4% de los encuestados afirman que es
regular y para el 60.6% la calidad del servicio es bueno. Sin embargo se puede mejorar
el servicio especificamente en los elementos tangibles, que fue uno de los
componentes que resultd poco satisfactorio para los usuarios debido a que el Area
Penal de la Direccién Distrital de Defensa Publica y Acceso a la Justicia de Lima no

cuenta con una infraestructura adecuada para la atencion.

Se recomienda que no solo se tome en cuenta la atencion directa del personal
con los usuarios sino también lo que percibe el cliente en cuanto a la infraestructura

del local, la implementacién y el mantenimiento del local de la institucion.

Palabra Claves: Calidad del Servicio, Fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,

empatia y elementos tangibles
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Abstract

In the present study are raised as problem of research would how perceive them users
the quality of the service in the Area criminal of the address district of Defense public
and access to the justice-Lima-2016? With the general aim: to determine how users
perceive the quality of service in the criminal Area of the district direction of public

defense and access to the justice-Lima-2016.

This research was a study of type descriptive with a design not experimental,
transectional, applied to a shows of 180 users in the Area criminal of the address district
of Defense public and access to the justice-Lima. Applied technique of the survey and

as an instrument a questionnaire.

Obtaining among its findings that none of the respondents stated that the service
is poor, on the other hand the 39.4% of respondents claim that it is regular and the
60.6% the quality of service is good. However is can improve the service specifically in
them elements tangible, that was one of them components that turned out little
satisfactory for them users since the Area criminal of the address district of Defense
public and access to the Justice of Lima not has with an infrastructure adequate for the

attention.

It is recommended that not only takes into account the direct attention of
personnel with the users but also what it perceives the client in terms of the
infrastructure of the local, implementation and maintenance of the premises of the

institution.

Keywords: quality of service, reliability, responsiveness, security, empathy and

tangible items.



