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Resumen 

La investigación titulada “Influencia de la calidad de servicio del trámite 

administrativo municipal en la satisfacción del ciudadano 2016” tuvo el propósito 

de explicar las causas que influyen en la percepción y expectativas que 

experimenta el usuario durante la gestión de los servicios de trámite 

administrativo municipal y de este modo generar reflexiones que permitan a los 

gobiernos locales adoptar estrategias adecuadas y apropiadas a sus contextos y 

a la naturaleza de sus actores. La investigación se desarrolló en la Municipalidad 

distrital de El Agustino, al ser representativa de un gobierno local emergente 

conformante del Estado Peruano.    

La investigación fue de enfoque cuantitativo, de naturaleza objetiva, basada 

en la obtención de conocimientos de forma empírica, responde a un estudio 

básico, de nivel explicativo, diseño no experimental y de corte transversal. El 

método fue hipotético deductivo, se recogió la información mediante dos 

instrumentos diseñados para el ámbito municipal: Cuestionario de Calidad de 

Servicio de trámite administrativo municipal  y Cuestionario que mide el Grado de 

Satisfacción del ciudadano, validados por tres expertos de la Universidad Cesar 

Vallejo, para una muestra de 380 ciudadanos. El análisis estadístico se realizó a 

través de pruebas no paramétricas considerando que las variables de estudio son 

de tipo cualitativas. 

En la investigación se halló que la calidad de servicio administrativo 

percibido es de nivel regular y predomina una población medianamente 

satisfecha, asimismo se concluyó que la calidad del servicio administrativo 

municipal influye positivamente en la satisfacción del ciudadano de la 

Municipalidad distrital de El Agustino 2016.   

Palabras claves: Satisfacción, Calidad, Servicio administrativo municipal, 

atención al ciudadano,   
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Abstract 

The research entitled "Influence of quality of service of the municipal 

administrative procedure in citizen satisfaction 2016" was intended to explain the 

causes that influence the perception and expectations experienced by the user 

during service management municipal administrative procedure and thus generate 

reflections that allow local governments to adopt and appropriate to their context 

and the nature of its actors appropriate strategies. The research was conducted in 

the District Municipality of El Agustino, being representative of a conformant 

emerging local government of the Peruvian State. 

The research was quantitative approach, objective nature, based on 

knowledge obtained empirically, responds to a basic study of explanatory level, 

non-experimental and cross-sectional design. The method was deductive 

hypothetical, information was collected by two instruments designed for the 

municipal level: Questionnaire Quality of Service municipal administrative 

procedure and questionnaire that measures the degree of satisfaction of citizens, 

validated by three experts from the Universidad Cesar Vallejo, for a sample of 380 

citizens. Statistical analysis was performed using nonparametric tests considering 

the study variables are qualitative type. 

The investigation found that the quality of administrative service perceived 

is regular level and dominated by a moderately satisfied population also concluded 

that the quality of the municipal administrative department positively influences 

satisfaction citizen of the District Municipality of El Agustino 2016. 

 

Keywords: Satisfaction, Quality, Municipal Administrative service, citizen service 


