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Presentacién

Sefores miembros del Jurado:

Ante ustedes, alcanzo la tesis denominada Gestion administrativa y satisfaccion
del usuario externo en la Unidad De Juventudes, Recreacion y Deportes de la
Municipalidad Distrital de San Borja, 2017. Que se plante6 como objetivo
determinar la relacién entre gestion administrativa y satisfaccion del usuario
externo en la Unidad De Juventudes, Recreacién y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja, 2017. Se realiza esta presentacion para cumplimiento de
las normas establecidas en el Reglamento de Grados y Titulos de la Universidad

César Vallejo para obtener el grado de Maestro en Gestion Publica.

Esta investigacion corresponde al tipo béasico, con disefio no
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo
conformada por 156 usuarios externos de la unidad de Juventudes Recreacion
y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017. Se aplicaron dos

cuestionarios con aplicacion de Escala de Likert.

Se espera que la presente investigacion alcance a cubrir las expectativas
para la aprobacién y posterior sustentacion de ella.

El Autor
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Resumen

La presente investigacion se realizé en la Unidad de Juventudes, Recreacion y
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, 2017, teniendo como objetivo
general de determinar la relacién que existe entre la gestion administrativa y la
satisfaccion del usuario externo

Esta investigacion corresponde al tipo bésico, con disefio no
experimental, de nivel correlacional y de corte transversal. La muestra estuvo
constituida por 156 usuarios externos de la unidad de Juventudes Recreacion y
Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja 2017 a los cuales se aplicaron
dos cuestionarios con aplicacién de Escala de Likert. Se usaron estadisticos
descriptivos y para la prueba de correlacion se usé la prueba de Rho Spearman
a un nivel de confianza del 95%.

Los resultados arrojan que el 13.5% usuarios externos perciben un nivel
de gestion administrativa deficiente, el 76.3 % buena y el 10.3 % excelente; es
decir que los usuarios externos perciben que la gestion administrativa es la
adecuada en la unidad de Juventudes Recreacion y Deportes de la Municipalidad
Distrital de San Borja. En relacion con la satisfaccion de los usuarios externos,
el 16.7% (74) perciben que los servicios son deficientes, el 73.1% bueno y el
10.3% excelente, situacion que, si bien no afecta el servicio unidad de
Juventudes Recreacion y Deportes, tiene el reto de ir mejorando la satisfaccion
ciudadana.

Los resultados demuestran que existe relacion significativa entre gestion
administrativa y satisfaccion de los usuarios externos en la unidad de Juventudes
Recreacion y Deportes de la Municipalidad Distrital de San Borja, al obtener un
coeficiente de correlacion de Spearman (rho=792) y un p-valor igual a 0,001.
Interpretandose como: A mejor gestion administrativa, entonces mayor

satisfaccion de los usuarios externo.

Palabras clave: gestion, administrativa, satisfaccion, usuario externo.
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Abstract

The present investigation was carried out in the Youth, Recreation and Sports
Unit of the Municipality of San Borja, 2017, with the general objective of
determining the relationship between administrative management and external
user satisfaction

This research corresponds to the basic type, with non-experimental
design, correlational level and cross-section. The sample consisted of 31 public
servants of the Youth Recreation and Sports Unit of the San Borja District
Municipality and 156 external users of the Youth Recreation and Sports unit of
the Municipal Borough of San Borja 2017, to which questionnaires were applied
with Likert scale application. Descriptive statistics were used and for the
correlation test the Rho Spearman test was used at a 95% confidence level.

The results show that 13.5% external users perceive a level of poor
administrative management, 76.3% good and 10.3% excellent; in other words,
external users perceive that administrative management is appropriate in the
Recreation and Sports Youth Unit of the District Municipality of San Borja. In
relation to the satisfaction of external users, 16.7% (74) perceive that services
are deficient, 73.1% good and 10.3% excellent, a situation that, although it does
not affect the service unit of Youth Recreation and Sports, has the challenge of
improving citizen satisfaction.

The results show that there is a significant relationship between
administrative management and satisfaction of external users in the Youth
Recreation and Sports unit of the Municipal District of San Borja, obtaining a
correlation coefficient of Spearman (rho =792) and a p -value equal to 0.001.
Interpreting as: Better administrative management, then greater external user

satisfaction.

Key words: administrative management, satisfaction, external user.



