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RESUMEN 

 

La presente investigación titulada “Calidad de Servicio y la Satisfacción del Cliente en el 

área de trámite documentario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho 2017”, El 

objetivo general de la presente investigación fue determinar la relación que existe entre la 

Calidad de Servicio y la Satisfacción del Cliente en el área de trámite documentario de la 

Municipalidad de San Juan de Lurigancho 2017. La variable calidad de servicio se evaluó 

según las dimensiones de fiabilidad, seguridad, elementos tangibles y capacidad de 

respuesta, de la misma manera se medió la variable satisfacción del cliente con las 

siguientes dimensiones: comprensión del cliente, estrategia del servicio al cliente, 

empleados enfocados hacia el cliente  y sistema y métodos dirigidos al cliente. Esta 

investigación será de tipo descriptiva correlacional utilizado en el diseño no experimental 

de corte trasversal. La metodología empleada para esta tesis fue relacionada al método 

cuantitativo. La muestra estuvo representada por 359 usuarios que se atienden en el área de 

tramite documentario de la Municipalidad de San Juan de Lurigancho 217, las técnicas e 

instrumentos que se utilizaros para esta investigación fue el de la encuesta con un 

cuestionario de respuesta cerradas y medidas a la escala de Likert. Finalmente llegando a la 

conclusión de que la calidad de servicio tiene una relación altamente significativa de 52.1%  

y de la misma manera se obtuvo una correlación de las dimensiones con la variable de 

satisfacción del cliente mediante el programa estadístico SPSS23.   

 

Palabras clave: Calidad de servicio - Satisfacción del Cliente – seguridad - elementos 

tangibles - capacidad de respuesta. 
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ABSTRACT 

 

The present investigation entitled "Quality of Service and Customer Satisfaction in the area 

of documentary processing of the Municipality of San Juan de Lurigancho 2017", The 

general objective of the present investigation was to determine the relationship that exists 

between the Quality of Service and the Customer Satisfaction in the document processing 

area of the Municipality of San Juan de Lurigancho 2017. The quality of service variable 

was evaluated according to the dimensions of reliability, safety, tangible elements and 

response capacity, in the same way the satisfaction variable was measured of the client with 

the following dimensions: understanding of the client, customer service strategy, employees 

focused on the client and system and methods directed to the client. This research will be 

descriptive correlational type used in the non-experimental cross-sectional design. The 

methodology used for this thesis was related to the quantitative method. The sample was 

represented by 359 users that are attended in the area of documentary processing of the 

Municipality of San Juan de Lurigancho 217, the techniques and instruments used for this 

investigation was the survey with a closed response questionnaire and measures to The 

Likert scale. Finally reaching the conclusion that the quality of service has a highly 

significant relationship of 52.1% and in the same way a correlation of the dimensions with 

the variable of customer satisfaction was obtained through the statistical program SPSS23. 

 

Keyword: Quality of service - Customer Satisfaction - security - tangible elements - 

responsiveness. 

 

 

 

 

 


