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Presentación 
 
 

 
 

Señor presidente 

 
Señores Miembros del Jurado: 

 
Se presenta el trabajo de investigación titulado: Gestión administrativa y 

satisfacción de los usuarios de la Municipalidad distrital de Olleros – Huaraz, 2018, 

realizado en cumplimiento con lo dispuesto en el Reglamento de investigación de 

Posgrado vigente, conducente a la obtención del grado académico de Maestro en 

Gestión Pública. 

El documento consta de seis capítulos: En el capítulo I, introducción, se 

presenta la realidad problemática, antecedentes y fundamentación científica, 

problema, hipótesis y objetivos; en el capítulo II, se refiere al marco metodológico; 

en el capítulo III, se presenta los resultados; en el capítulo IV, se refiere a la 

discusión; en el capítulo V, se establecen las conclusiones y en el capítulo VI se 

describen las recomendaciones; además se consideran las referencias 

bibliográficas y anexos. 

 

Se espera que la investigación cumpla con los requisitos y exigencias 

establecidas por la universidad y por consecuencia merezca su aprobación. 

 
 
 

El Autor 
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Resumen 

 

La investigación presentó un enfoque cuantitativo, nivel de investigación 

correlacional y diseño no experimental, el objetivo general fue determinar la relación 

que existe entre la gestión administrativa y satisfacción de los usuarios de la 

Municipalidad Distrital de Olleros, 2018, para ello se empleó la técnica de la 

encuesta y dos instrumentos denominados: cuestionario de gestión administrativa 

y cuestionario de satisfacción del usuario, pasando por un proceso de validez a 

través de juicio de 3 expertos y un proceso de confiabilidad mediante el Alfa de 

Cronbach, antes de ser aplicado a la muestra de estudio, para el análisis de los 

resultados se utilizó la estadística descriptiva, organizando la información en tablas 

de frecuencia y a través de la estadística inferencial mediante el método de 

coeficiente de correlación de Pearson, llegando a la conclusión: La gestión 

administrativa se relaciona de manera significativa con la satisfacción del usuario (r 

= 0.761; sig. = 0.000), demostrando que la gestión que realiza la municipalidad 

frente al servicio que brinda a los usuarios a la hora de realizar su tramites se 

considera importante porque favorece a mejorar la satisfacción del usuario y logra 

las metas como municipalidad de gestionar de manera eficiente la municipalidad. 

 
 

Palabras clave: Gestión administrativa, satisfacción del usuario, 

organización, dirección, quejas y reclamos 
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Abstract 

 

The research presented a quantitative approach, level of correlational 

research and non-experimental design, the general objective was to determine the 

relationship between administrative management and user satisfaction of the 

District Municipality of Olleros, 2018, for this use the technique of survey and two 

instruments called: administrative management questionnaire and user satisfaction 

questionnaire, going through a validity process through the judgment of 3 experts 

and a reliability process using Cronbach's Alpha, before being applied to the study 

sample , for the analysis of the results descriptive statistics was used, organizing 

the information in frequency tables and through inferential statistics by means of the 

Pearson correlation coefficient method, reaching the conclusion: The administrative 

management is significantly related to user satisfaction (r = 0.761; sig . = 0.000), 

demonstrating that the management carried out by the municipality against the 

service it provides to users when carrying out their paperwork is considered 

important because it favors improving user satisfaction and achieves the goals as a 

municipality to manage efficiently the municipality. 

 
 

Keywords: Administrative management, user satisfaction, organization, 

management, complaints and claims 


