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PRESENTACIÓN 

 

Señores miembros del jurado, presento ante ustedes la tesis titulada “Gestión 

administrativa y satisfacción de los usuarios de la municipalidad provincial de Tacna 

periodo 2016”, elaborada con el fin de obtener el Grado Académico de Magíster en 

Gestión Pública.  

 

Con el anhelo que le brinden la debida importancia, al presente estudio, estaré atenta 

a  sus apreciaciones críticas constructivas, que le darán un valor agregado al estudio y 

coadyuvará a fortalecer el conocimiento científico con relación a la propuesta de un 

modelo de gestión sistémica, para elevar la satisfacción del usuario.  

 

       Tacna, Marzo 2017    

 

   

        

       

 _________________________________ 

Br. Karina Edith Mamani Roque             
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RESUMEN 

El actual estudio hace referencia a la relación de la satisfacción del usuario y la 

gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de Tacna, periodo 2016, basado en 

los enfoques relacionados a las variables del estudio.  

 

Respecto a la metodología se ha optado por una investigación aplicada con un diseño 

no experimental de corte transeccional y descriptivo. La muestra estuvo constituida por los  

representantes de los grupos sociales de la ciudad de Tacna, siendo un total de 66. Se 

utilizó el cuestionario.  

 

Los resultados determinaron que la satisfacción de los usuarios se relaciona con la 

gestión administrativa en la Municipalidad Provincial de Tacna, periodo 2016, tal como se 

evidencia en los resultados obtenido en la prueba estadística Chi-cuadrado de Pearson 

(2
c=112,761  2

t=9,48), además, de acuerdo al p valor = 0,000.  

 

Palabras claves: Gestión administrativa, satisfacción de los usuarios.  
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ABSTRACT 

 

The current study refers to the relationship of user satisfaction and administrative 

management in the Provincial Municipality of Tacna, period 2016, based on the 

approaches related to the study variables. 

 

Regarding the methodology, we have opted for an applied research with a non-

experimental design of transectional and descriptive cut. The sample was constituted by 

the representatives of the social groups of the city of Tacna, being a total of 66. The 

questionnaire was used. 

 

The results showed that user satisfaction is related to administrative management in 

the Provincial Municipality of Tacna, period 2016, as evidenced by the results obtained in 

the Chi-square test of Pearson (2
c=112,761  2

t=9,48), in addition, according to p value = 

0.000. 

 

 

Key words: Administrative management, User satisfaction 

 

 

 

 

 

 

 

 

 




