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Presentación 

Señor Presidente; 

 

Señores miembros del Jurado; 

 

Presento a ustedes a vuestra consideración la presente investigación titulada 

“Resolución de expedientes en la satisfacción del usuario de la Dirección General 

de Gestión de Recursos Públicos Ministerio de Economía y Finanzas – 2015 en 

cumplimiento al Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo, 

para obtener el grado de Magister en Gestión Pública. 

 

La presente investigación realizada es de tipo descriptivo correlacional, donde 

se busca hallar la relación entre las variables resolución de expedientes y 

satisfacción del usuario. Está estructurada en cuatro capítulos. En el primer capítulo 

se expone el planteamiento del problema. En el capítulo dos se presenta el marco 

teórico, las concepciones fundamentales con respecto a las variables de estudio. 

En el tercer capítulo se ha desarrollado la metodología de la investigación. El cuarto 

capítulo está dedicado a la presentación y análisis de los resultados. Finalmente 

las conclusiones, recomendaciones a las que se llegó luego del análisis de las 

variables del estudio y las referencias bibliográficas y anexos. 

 

Es en base a una esmerada investigación y a la aplicación de los procesos 

del análisis y construcción de los datos obtenidos, espero que proporcione 

información para investigaciones futuras y nuevas propuestas que contribuyan en 

el mejoramiento de la resolución de expedientes en la satisfacción del usuario. 

 

La autora 
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Resumen 

La presente investigación titulada Resolución de expedientes en la satisfacción del 

usuario de la Dirección General de Gestión de Recursos Públicos Ministerio de 

Economía y Finanzas – 2015, cuyo objetivo es determinar la influencia de la 

resolución de expedientes en la satisfacción del usuario. 

El tipo de investigación es básica de naturaleza descriptiva causal. El diseño 

de la investigación fue de tipo no experimental: Corte transversal.  La población 

estuvo  conformado por 40  trabajadores de los Recursos Públicos Ministerio de 

Economía y Finanzas, Técnica: encuesta, instrumento: Cuestionario para la 

variable  resolución de expedientes y cuestionario de satisfacción del usuario  

basado en el modelo SERVQUAL. Con la información recogida se obtuvo la validez 

de constructo y la confiabilidad del instrumento, utilizándose el Paquete Estadístico 

para las Ciencias Sociales (SPSS), versión 21. Se utilizó la prueba Chi cuadrado 

de Pearson para medir la asociación entre las variables de estudio. 

Los resultados obtenidos evidencian que existe correlación entre las variables 

resolución de expedientes en la satisfacción del usuario.  

Palabras claves: resolución de expedientes, satisfacción del usuario y control. 
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Abstract 

 

This research entitled Resolution of records in user satisfaction of the Directorate 

General of Public Resources Management Ministry of Economy and Finance - 2015, 

which aims to determine the influence of the resolution of cases in user satisfaction. 

 

The research is basic causal descriptive nature. The research design was not 

experimental type: Cross section. The population consisted of 40 workers of the 

Public Resources Ministry of Economy and Finance, Technique: survey instrument: 

Questionnaire for variable resolution files and user satisfaction questionnaire based 

on the SERVQUAL model. With the information gathered construct validity and 

reliability of the instrument was obtained, using the Statistical Package for Social 

Sciences (SPSS) version 21. Pearson chi-square test was used to measure the 

association between the study variables. 

 

The results show that there is a correlation between the variables resolution 

files in user satisfaction. 

 

Keywords: resolution files, user satisfaction and control. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




