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Presentación 

 

Señor Presidente; 

Señores Miembros del Jurado; 

Presento la tesis titulada “Influencia de la gestión por resultados y la 

comunicación en la satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Distrital 

del Rímac, 2016”, en cumplimiento con el Reglamento de Grados y Títulos de la 

Universidad César Vallejo para obtener el grado de Doctor en Gestión Pública y 

Gobernabilidad. 

La presente investigación realizada fue de tipo básica – sustantiva de nivel 

explicativo y diseño transaccional, donde se busca hallar la influencia de las 

variables independientes gestión por resultados y comunicación en la variable 

dependiente satisfacción.  Está estructurada en siete capítulos.  En el primero se 

expone la introducción.  En el segundo capítulo se presenta el marco 

metodológico.  El tercer capítulo está dedicado a la presentación y análisis de 

resultados.  En el cuarto capítulo se realiza la discusión correspondiente.  En el 

quinto capítulo se presentan las conclusiones a las que se llegó luego del análisis 

de las variables del estudio.  El sexto capítulo refiere las recomendaciones de la 

autora.  El séptimo capítulo contiene las referencias bibliográficas con las cuales 

se ha apoyado la investigación.  Finalmente se presentan los anexos. 

Espero pues, que esta investigación sirva de referencia para estudios 

posteriores que puedan abordar con mayor profundidad el problema de esta 

investigación. 
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Resumen 

 

La presente investigación titulada “Influencia de la gestión por resultados y la 

comunicación en la satisfacción del usuario externo de la Municipalidad Distrital 

del Rímac, 2016”, tuvo como objetivo general determinar la influencia existente 

entre las variables gestión por resultados y comunicación en la satisfacción del 

usuario externo. 

 

La investigación fue de tipo básica – sustantiva de nivel explicativo y diseño 

transeccional. Para la recolección de información se aplicó a la muestra no 

probabilística de 383 usuarios externos de la institución investigada una ficha de 

cuestionario tipo Likert, elaborada por la autora de la presente investigación, que 

constó de 18 preguntas cerradas referentes a gestión por resultados, 18 

preguntas cerradas referentes a comunicación y 18 preguntas cerradas con 

respecto a satisfacción.  

 

Los resultados obtenidos, mediante la prueba paramétrica de regresión 

múltiple, determinaron que la gestión por resultados y la comunicación influyen 

significativamente en la satisfacción del usuario externo de la Municipalidad 

Distrital del Rímac, 2016. 

 

 

Palabras Claves: gestión por resultados, transparencia, optimización de 

recursos – productividad, participación y control ciudadano, comunicación, 

comunicación interna, comunicación externa, satisfacción, confianza, seguridad, 

empatía. 
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Abstract 

 

This research entitled "Influence of performance management and communication 

satisfaction external user of the District Municipality of Rimac, 2016," general 

objective is to determine the existing influence between variables results 

management and communication in satisfaction external user. 

 

 

The research was of basic - substantive type of explanatory level and 

transactional design sample of 383 external users of the research institution a form 

of questionnaire Likert developed by the author of this research, which consisted 

of 18 closed questions regarding performance management, it applied 18 

questions closed communication concerning 18 questions with respect to 

satisfaction. 

 

 

The results obtained by multiple regression parametric test determined that 

the performance management and communication significantly influence external 

user satisfaction of the District Municipality of Rimac, 2016. 

 

 

Keywords: performance management, transparency, resource optimization 

- productivity, citizen participation and control, communication, internal 

communication, external communication, satisfaction, trust, confidence, empathy. 
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Resumo 

 

Esta pesquisa intitulado "Influência da gestão de desempenho e satisfação de 

comunicação usuário externo do Município distrito de Rimac, 2016," objetivo geral 

é determinar a influência existente entre a gestão variáveis resultados e 

comunicação na satisfação usuário externo. 

 

A pesquisa foi tipos básicos - concepção substantiva nível explicativo e 

transacional de 383 usuários externos da instituição de pesquisa uma forma de 

questionário Likert desenvolvido pelo autor desta pesquisa, que consistiu de 18 

questões fechadas em matéria de gestão de desempenho, aplicou 18 perguntas 

fechado relativa 18 questões fechadas sobre a satisfação comunicação e. 

 

Os resultados obtidos pelo teste paramétrico de regressão múltipla 

determinou que a gestão de desempenho e comunicação influenciar 

significativamente a satisfação do usuário externo do Município distrito de Rimac, 

de 2016. 

 

 

Palavras-chave: gestão de desempenho, transparência, otimização de 

recursos - produtividade, participação e controle cidadão, comunicação, 

comunicação interna, comunicação externa, satisfação, confiança, empatia. 

 

 

 

 

 

 




