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Resumen
El titulo considerado en la presente investigacion fue “Gestion del Talento Humano y
Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya” cuyo objetivo
principal fue: determinar en qué medida la Gestidn del Talento Humano se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018 y
como enunciado del problema general ¢En qué medida la Gestion del Talento Humano
se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya,
periodo 2018?; en ese sentido se consideré como hipotesis general: La Gestion del
Talento Humano se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los Usuarios de
la Municipalidad Distrital de Sicaya; periodo 2018. De lo anterior, se consideré como
metodologia general de investigacion al método cientifico; de enfoque cuantitativo, de
tipo aplicada, de nivel correlacional, no experimental - transeccional, cuya poblacion y
muestra se conformé con 58 usuarios de los servicios ediles, en quienes se aplico los
instrumentos (cuestionarios) debidamente validados mediante juicio de expertos y
confiabilizado con el estadistico Alpha de Combrach; concluyendo que: Se ha
determinado que la gestion del talento humano tiene una relacion significativa muy alta
con la satisfaccién de los usuarios, debido a que el Rho Spearman hallado fue de 0.987.,
con un 5% de probabilidad de error, sobre el cual se recomendd garantizar la calidad de
sus funcionarios y servidores publicos que estan a cargo del area funcional de Recursos
Humanos a fin de aprovechar los conocimientos, habilidades, competencias y
experiencias en favor de la gestion del personal considerando que de esta dependera
garantizar la calidad del desempefio de los colaboradores y por ende de la satisfaccion

gue se irdn a generar los usuarios de los servicios prestados por la entidad edil.

Palabras claves: Gestion del talento Humano y Desempefio laboral.
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Abstract

The title considered in this research was "Human Talent Management and User
Satisfaction in the District Municipality of Sicaya™ whose main objective was: to
determine to what extent Human Talent Management is related to user satisfaction in the
District Municipality of Sicaya, period 2018 and as a statement of the general problem.
the District Municipality of Sicaya, period 2018?; in this sense, it was considered as a
general hypothesis: Human Talent Management is directly related to the Satisfaction of
Users of the District Municipality of Sicaya; period 2018. Of the above, the scientific
method was considered as a general research methodology; of quantitative approach, of
applied type, of correlational level, non-experimental - transectional, whose population
and sample was conformed with 58 users of the municipal services, in whom the
instruments (questionnaires) duly validated by means of expert judgment and trusted with
the Alpha statistic of Combrach were applied; concluding that: It has been determined
that the management of human talent has a very high significant relationship with the
satisfaction of users, because the Rho Spearman found was 0.987., with a 5% probability
of error, on which it was recommended to guarantee the quality of its officials and public
servants who are in charge of the functional area of Human Resources in order to take
advantage of the knowledge, skills, competences and experiences in favor of personnel
management considering that it will depend on guaranteeing the quality of the
performance of the collaborators and therefore on the satisfaction that will be generated

by the users of the services provided by the mayoral entity.

Keywords: Human Talent Management and Work Performance.
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Introduccion

La investigacion desarrollada buscé establecer la asociatividad de las variables
gestion del talento humano y la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital
de Sicaya, periodo 2018, debido a que en esta entidad edil hay una percepcion negativa
por parte de los usuarios de los servicios ediles, respecto al trabajo ineficiente por parte
de los servidores y/o colaboradores debido a los inadecuados métodos de atencion,
demoras en dar respuestas a los tramites y solicitudes, incumplimiento de los
procedimientos, y todo como resultado de una inadecuada gestion al talento humano el
cual deviene en altos indices de insatisfaccion que perjudican a la gestion y entidad edil.

Por lo que, se hace necesario corregir estas deficiencias en la atencién edil teniendo
en consideracion algunas condiciones basicas como son, establecer estandares de calidad
en las atenciones, como el trato amable y cordial, ofrecer ambientes fisicos adecuados y
seguros, informacion veraz y oportuna, responsabilidad que deberan asumir los gestores
publicos de la entidad edil; por lo que se presentd como titulo de la investigacion
“Gestion del Talento Humano y Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Sicaya” cuyo objetivo principal considerado fue: Determinar en qué medida
la Gestion del Talento Humano se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

En tal sentido como enunciado del problema general: ¢En qué medida la Gestion
del Talento Humano se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Sicaya, periodo 2018?; y como hipotesis general: La Gestion del Talento
Humano se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya; periodo 2018, periodo 2019 ”; en el que se considerd
como problema general ;De qué manera influye la Gestion del Talento Humano en el

Desempefio Laboral de los Colaboradores de la I.E. Convenio Andrés Bello, periodo
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2019?; y como objetivo general: Determinar de qué manera influye la Gestion del Talento
Humano con el Desempefio Laboral de los Colaboradores de la I.E. Convenio Andrés
Bello, periodo 2019.

El desarroll6 investigativo consider6 al método cientifico como metodologia
general, con enfoque cuantitativo por cuanto se dio el uso a la recolecta y andlisis para
responder a las preguntas investigativas y contrastar las hipétesis planteadas ademas de
usar la medicion numérica, el conteo y la utilizacion de la estadistica para determinar
comportamientos de una poblacion, de tipologia aplicada, de nivel Correlacional, no
experimental - transversal, no experimental, por lo que se considerd a una poblacion y
muestra conformada por 58 usuarios de los servicios ediles a quienes se aplico la técnica
encuesta y su instrumento el cuestionario.

En ese sentido, se considerd una estructura dividida por V Capitulos presentados
de la siguiente manera:

Para el Capitulo I, se tuvo en consideracion el desarroll6 del Planteamiento del Problema,
y su descripcion puntualizada del contexto problematico, sus delimitaciones y los
problemas especificos y general; sus justificaciones que conllevaron a realizar el trabajo
y los objetivos de investigacion.

Para el Capitulo Il, se consignd lo concerniente a los antecedentes de investigacion
nacionales e internacionales; se desarrollo también el Marco tedrico de las bases tedricas
y las definiciones conceptuales de la investigacion.

Para el Capitulo Ill, se planted las hipotesis investigativas asi como las respectivas
variables con sus dimensiones expuestas en su respectiva operacionalizacion.

Para el Capitulo IV, se considerdé y desarrollo lo concerniente a la metodologia
investigativa empleada, mencionando la tipologia, el nivel, disefio, poblacién y muestra

considerada.
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Para el Capitulo V, se trabajo en la discusion e interpretacion de los resultados previa

contrastacion de las hipotesis.

Finalmente, se ofrecieron las conclusiones; recomendaciones; referencias
bibliogréaficas y anexos exigidos por el reglamento general de grados Y titulos para pre

grado UPLA vigente.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Mundialmente en el contexto y entorno organizacional se han observado cambios de
coyuntura actual por lo que estratégicamente las organizaciones del sector privado y publico
han apelado a su capacidad de adaptacién para enfrentar y responder adecuadamente a estas
exigencias actuales y cambios que vienen dandose en los mercados, en el comportamiento
de los consumidores, clientes y usuarios de servicios; por lo que el éxito, la buena imagen y
aumento de cuota de mercado dependen de la adecuada Gestion del talento Humano que los
directivos responsables pongan en ejecucién a fin de garantizar la permanencia
organizacional en los mercados por largos plazos; siempre que los colaboradores se
involucren y comprometan con estos propdsitos y metas institucionales.

Teniendo en cuenta esta misma linea; se da el caso que en el Perl se han podido

observar el interes y preocupacion del Estado por ir mejorando las prestaciones de servicios
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en las entidades publicas y estatales mediante el voceado “Plan de modernizacion del Estado
Peruano” con el que se busca responder a las exigencias del publico consumidor mediante
la buena comunicacion fluida con los ciudadanos; las simplificaciones administrativas, la
rapidez y flexibilidad de los procesos administrativos més aun teniendo en consideracion
que se exige que las gestiones se califiquen sobre la base de los resultados obtenidos como
un indicador de la preocupacién de los gobiernos por tener a las instituciones publicas:

agiles, modernas, competitivas, transparentes y sobre todo productivas.

Los municipios en el ambito provincial y distrital en nuestro Peru se han constituido
en los principales 6rganos de gobierno local, por lo que mantienen una estrecha vinculacion
con los pobladores de sus respectivas jurisdicciones, como parte del proceso fin
descentralizador para el desarrollo local y del pais; todo esto mediante estas entidades ediles
y de gobierno local quienes apelan al buen oficio de sus colaboradores publicos para
presentar ventajas competitivas en favor de las entidades ediles; lo que se pretendi6 analizar
en la investigacion presente

Es sabido que la constante actual es el cambio acelerado de las cosas como resultado
del avance tecnoldgico, las politicas, las comunicaciones; y las exigencias cada vez mas
exquisitas de los consumidores lo que se refleja como fenémeno actual en las
municipalidades provinciales y distritales de nuestro pais, por lo que se hace necesario la
Gestion del Talento humano a fin de direccionar los esfuerzos de los servidores y
funcionarios publicos al cumplimiento de los objetivos ediles; mediante modelos adecuados
de gestion de personas como factor para conseguir la rentabilidad, productividad y el éxito
organizacional. Vale decir que son las personas el activo mas importante de una entidad
ademas de las evidencias fisicas que una organizacion prestadora de servicios esta obligada
a presentarlas como infraestructuras adecuadas, adecuados procedimiento y métodos,

tecnologia de punta, de mas recursos a los que se les debe de dar el uso racional como parte
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del buen manejo de personal. Es decir que los colaboradores son determinantes en el éxito y

buena percepcion del puablico consumidor.

Sin embargo; para el presente caso se tuvo en consideracion a la Municipalidad
Distrital de Sicaya, entidad en el cual los usuarios de los servicios ediles se han generado
una percepcion negativa, debido a la deficiente atencion prestada por el personal que labora
en las diferentes areas funcionales del municipio; especialmente en las oficinas de registros
civiles, oficina de otorgamientos de permisos para avisos publicitarios, la oficina de
otorgamiento y tramites de licencias para aperturar nuevos locales comerciales, y demas
servicios establecidos segun ley de municipalidades; por lo que urge garantizar una adecuada
gestion del talento humano, a fin de garantizar la calidad en los servicios prestados, ademas
de generar valor agregado y satisfacer a los usuarios a través de la implementacion de
protocolos y estdndares de calidad en la atencion y prestacion de servicios; ademas de
ambientes laborales adecuados, salubres y seguros, entre otros.

De lo anterior, como posibles causas se considera al débil trabajo coordinado y en
equipo, inadecuados procesos de comunicacion organizacional, ausencia de capacitaciones,
mala gestion del personal, inadecuada aplicacion de estrategias comerciales y de marketing;
entre otros factores. Debiendo mejorarse y ofrecer en contraparte mejores tratos, y servicios
de calidad con rapidez. Es sabido que cuando en una institucion no se garantiza una buena
gestion del talento humano, entonces resultara casi imposible llevar a la organizacion al
cumplimiento éptimo de sus metas, menos lograr satisfaccion en sus usuarios; todo como
reflejo del descontento en los propios trabajadores, desmotivados, sin identificacion con su
centro de labor; lo que repercute de manera negativa, en el logro de objetivos.

En ese sentido, es necesario también considerar que otra de las causas de la
problematica son los inadecuados procesos de incorporacion del talento humano

(reclutamiento, seleccion, contratacion e introduccién de los colaboradores); por lo que se
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vienen incorporando en buen porcentaje a profesionales y técnicos sin cumplir con el perfil
solicitado para ocupar los puestos y cargos en las diferentes oficinas del municipio; siendo
considerados Unicamente por favores politicos mas que méritocraticos; lo que se refleja en
los bajos niveles de desempefio y en la mala atencion al pablico usuario; a esto también se
suma la débil frecuencia de capacitaciones y entrenamientos que se les ofrece por lo que no
se contribuye al crecimiento y desarrollo personal y profesional mas aun considerando la
necesidad institucional de implementar con los TICs a fin de sistematizar y computarizar
toda la informacion del personal, los files y archivos asi como los servicios ofrecidos.

Por lo que la investigacion se hace necesaria a fin de plantear y generar resultados que
permitan mejoramientos en el municipio referido tanto en su gestion, colaboradores y
publico consumidor para de esta manera generar ventajas comparativas y competitivas que

influyan positivamente en la gestion, entidad y en los servicios prestados.

1.2. Delimitacion del problema
1.2.1. Delimitacién Espacial
El espacio delimitado para el desarrollo de la investigacion fue en la Municipalidad
de Sicaya sito en Centro civico principal N° 1098 de la provincia de Huancayo del

departamento de Junin.

1.2.2. Delimitacién Temporal
La delimitacion temporal que se considerd en el informe final de tesis fue el periodo

2018, en el que se desarrollaron las etapas investigativas.

1.2.2. Delimitacién Conceptual
La presente investigacion permitié considerar y resaltar aspectos y conceptos

especificos de la tematica estudiada; por lo que se consider6 cada categoria de la
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problemaética, en el intento por establecer la influencia entre las variables, del cual se
relacionan unos con otros:

1ra variable: Gestion del talento Humano, proceso de integracion del personal, proceso
de organizacion del personal, proceso de retencidn del personal, proceso de desarrollo y

crecimiento del personal, proceso de evaluacion del personal.

2da variable: Satisfaccion del usuario, evidencia fisica, fiabilidad, capacidad de

respuesta, empatia.

1.3. Formulacion del problema
1.3.1. Problema General
¢En qué medida la Gestion del Talento Humano se relaciona con la satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?

1.3.2. Problemas Especificos

a. ¢En qué medida el proceso de Integracion del personal se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?

b. ¢En qué medida el proceso de organizacion del personal se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?

c. ¢En qué medida el proceso de retencion del personal se relaciona con la satisfaccion
de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?

d. ¢En qué medida el proceso de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona con
la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?

e. ¢En qué medida el proceso de evaluacion del personal se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018?
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1.4. Justificacion de la Investigacion

1.4.1. Justificacion Social

El aporte social de la presente investigacion se justifica por cuanto la Municipalidad
distrital de Sicaya serd la primera beneficiada con los resultados y recomendaciones
investigativas del presente trabajo; particularmente la gestion de turno y todos los
funcionario publicos que en ella vienen prestando sus servicios; de igual forma otras
entidades del sector pablico y privado que pueden adaptar las recomendaciones brindadas
para el mejoramiento de la Gestion del Talento Humano y su relacion en la satisfaccion
de los usuarios.

También se beneficiaran todos los usuarios de los servicios que ofrece la entidad
edil mencionada por cuanto permanentemente reclaman una atencion oportuna y de
calidad; de igual forma la presente investigacion serd fuente de informacion y
conocimiento para investigadores que quieran ampliar sus conocimientos o deseen

realizar futuras investigaciones referentes al tema investigado.

1.4.2. Justificacion Tedrica

El sustento tedrico que justifica a la investigacion esta dado por cuanto se hace
énfasis en todo el trabajo a las variables de investigacién: GTH., y satisfaccion de los
usuarios de servicios publicos que al ser desarrolladas como influyentes en el éxito
organizacional se ha tenido que analizar una serie de teorias, procedimientos, técnicas,
métodos y mecanismos con el fin de enriquecer nuestras bases tedricas; lo que al mismo
tiempo va ampliando y desarrollando el horizonte tedrico de la administracién y de la
teoria de las Ciencias administrativa; vale decir permitird complementar el bagaje
cientifico; de tal manera que se tenga mas y mejor conocimiento de la influencia de ambas

variables de investigacion.
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También por cuanto se invita al debate y a la reflexién académica, al llenar los
espacios cognoscitivos existentes referentes a las teorias y conceptos del &mbito de la
gestion en las organizaciones y la importancia del Talento Humano y su relacion con la

satisfaccion de los usuarios en las empresas prestadoras de servicios.

1.4.3. Justificacion Metodoldgica

El soporte metodoldgico estd dado por cuanto la investigadora presentd una
propuesta metodoldgica que permite efectuar la medicion del talento humano, mediante
determinados procedimientos y datos existentes en las entidades; en este caso en los
municipios; también por cuanto ha considerado a los métodos, técnicas, procedimientos
e instrumentos investigativos validos para el recojo de informacion relacionado a las
variables de estudio, ademas los instrumentos podran utilizarse en otras entidades ediles
y trabajos similares.

Asi mismo por haber considerado una metodologia de investigacion dividida por la
problematizacion y la operatividad con el fin de proponer factores de mejora y solucion

al problema planteado.

1.5. Objetivos de la Investigacion
1.5.1. Objetivo General
Determinar en qué medida la Gestion del Talento Humano se relaciona con la satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

1.5.2. Objetivos Especificos
a. Determinar en qué medida el proceso de Integracion del personal se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
b. Determinar en qué medida el proceso de organizacion del personal se relaciona con la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.



23

c. Determinar qué medida el proceso de retencion del personal se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

d. Determinar en qué medida el proceso de desarrollo y crecimiento del personal se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya,
periodo 2018.

e. Determinar en qué medida el proceso de evaluacion del personal se relaciona con la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes del estudio
Para el desarrollo de la investigacion se apel6 a la revision de textos, libros, articulos
cientificos y trabajos investigativos previamente desarrollados y aceptados por la comunidad
cientifica los que guardan relacién o vinculo para nuestros prop6sitos y el tema de nuestra
investigacion; es decir temas asociados a la gestion del talento humano y la satisfaccion de

los usuarios de los servicios prestados por las entidades ediles u organizaciones similares.

2.1.1. Antecedentes internacionales
Lopez, D. (2018); en su trabajo investigativo “Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy's de la ciudad de Guayaquil” para optar el grado
Académico de Maestro en Administracion de Empresas; cuyo objetivo principal:

Determinar la relacién de la calidad del servicio con la satisfaccion de los clientes del
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Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil, a través de una investigacion de campo
para el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente.

Por lo que apelando al método cientifico, de tipo mixto (cuantitativo y cualitativo),
bésico, de nivel descriptivo, con esquema no experimental de corte transversal; se
consider6 como universo poblacional a los 7280 clientes consumidores del Restaurant
Rachy’s cuya muestra extraida fue de 365 clientes a quienes se aplicé el instrumento de
acopio de datos el cuestionario con 25 preguntas alineadas al modelo de medicién de la
calidad SERVQUAL con el que se recopilo data para su procesamiento y analisis previo
a la presentacion y llegada a las conclusiones: a. Se establecid que el proceso de atencién
y servicio a los clientes es determinante para el éxito de una organizacion ya que de ser
bien trabajada se generara satisfaccion o de lo contrario se estara contribuyendo al fracaso
de la empresa, se debe de buscar siempre que los clientes sobre la base de su buena
experiencia fomenten la publicidad de boca en boca. b. En el marco tedrico de la
investigacion se apel6 a teorias relacionadas a la calidad del servicio, satisfaccion al
cliente, y los modelos de medicion de calidad en la prestacion de servicios sobre el cual
se concluyeron la necesidad de trabajar adecuadamente por brindar calidad y corregir
errores en la prestacion de los servicios a los clientes a fin de que la organizacion se
beneficie econdmicamente con buenas utilidades. c. Se establecieron los elementos de
importancia en la calidad del servicio prestado como son la respuesta inmediata, las
infraestructuras, asi como las maquinarias y equipos modernos sobre el cual se tiene a
clientes satisfechos, sin embargo, respecto a la atencion personalizada, los clientes
refieren que no se sienten cdémodos debido a la débil capacitacion de los colaboradores
sumandose el déficit de personal lo que se refleja en las demoras del servicio.

Concluyentemente se determind la existente relacion significativa positiva entre las

variables de estudio: calidad del servicio y la satisfaccion al cliente, vale decir que a
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mayor calidad del servicio mayor serd la satisfaccion de los clientes y a menor calidad de

servicio entonces se genera insatisfaccion en los clientes y consumidores.

Cepeda, P. (2018). En su investigacion “Gestion del Talento Humano y la Calidad del
servicio turistico de la Empresa de Ferrocarriles filial Sur”., presentada a la Casa
superior de estudios Nacional del Chimborazo, teniendo como objetivo general:
Establecer la influencia de la gestion del talento humano en la calidad del servicio
turistico de la Empresa de Ferrocarriles Filial Sur. Investigacién de tipo documental y de
campo, con disefio No experimental, de nivel exploratorio, descriptivo y disefio
correlacional; con una poblacién cuyos integrantes fueron los trabajadores de la Empresa
mencionada y a los usuarios turistas locales e internacionales cuya muestra fue de 792
elementos: 22 trabajadores y 770 usuarios turistas; respondieron las preguntas de los
cuestionarios, de lo que se concluyd: 1. Se ha determinado que el modelo utilizado de
gestion del Talento Humano en la Empresa ferroviaria., se ha convertido en una
importante herramienta que permitira desarrollar las actividades de la empresa con
eficiencia e influir positivamente en la satisfaccion de los clientes., 2. Se ha determinado
que la identificacion de adecuados procesos de gestion del personal en la Empresa
ferroviaria permite reclutar y seleccionar al personal iddéneo para garantizar el
rendimiento funcional adecuado que favorecera en la satisfaccion de los usuarios., 3. Se
ha determinado que la Empresa ferroviaria se beneficia de los procesos bien planificados
de reclutamiento y seleccion del personal como elemento clave para el mejoramiento y

buen desempefio funcional del personal y de la organizacion.

Zurita, M. (2016), en su tesis “Gestion del Talento Humano y su relacion con el
Desempefio Laboral en la Empresa Talleres Multimarcas Moscoso de la ciudad de
Ambato — Ecuador, 2016, de la Universidad Técnica de Ambato del pais de Ecuador,

cuyo objetivo general: Determinar la influencia de la GTH., y el desempefio laboral en la
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empresa Talleres Multimarcas Moscoso de la ciudad de Ambato, afio 2011. Investigacion
Cuantitativa; que considero como modelos de investigacion a la bibliogréfica, de campo;
de tipo exploratorio; con nivel descriptivo, y con disefio de la investigacion: correlacional.

Para lo que se considerd a una poblacién representada por 45 trabajadores y a 65
clientes y consumidores de la empresa; a cuya muestra censal se le aplico el cuestionario
formulado para cada variable; de quienes se extrajo la data para su posterior analisis y
procesamiento mediante el uso del programa Excel y el SPSS, v. 20; por lo que el autor
llego a las conclusiones siguientes: a. Que, una de las debilidades organizacionales se
debe a la ausencia de programas de capacitacion en beneficio del personal lo que impide
potenciar sus habilidades y conocimientos laborales, b. Que, al no suministrar de los
equipos minimos de proteccion personal a los trabajadores de produccién se vienen
generando un ambiente de inseguridad lo que afecta en su desempefio laboral. c. Que, la
débil Comunicacién organizacional que se presenta en Talleres Multimarcas Moscoso ha
generado un inadecuado y débil clima y ambiente organizacional lo que repercute en el

desempefio de los trabajadores.

Alvarez, L. (2016), en su investigacion intitulada “Satisfaccion de los clientes y usuarios
con el servicio ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, desarrollado para
obtener el grado de Magister en Sistemas de la calidad de la Universidad Cat6lica Andrés
Bello de Caracas - Venezuela; en el que se presentdé como objetivo principal: Determinar
el grado de satisfaccion de los clientes, con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en
una red de supermercados del Gobierno. Investigacion de tipo evaluativa; de nivel
descriptivo, con disefio de campo, No experimental transeccional.

Por lo que se considero a un universo conformado por 3992 beneficiarios de la red
directa PDVAL; del cual se conform6 una muestra representada por subgrupos de los

establecimientos tipo 2 y 3 por cuanto el 1 no esta considerado como supermercado; por
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lo que se aplico las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos: técnicas (La encuesta,
observacion directa) e instrumento (entrevista y cuestionario); obtenida la informacion se
concluyd: a. Que, la calidad del servicio present6 un valor de 1,27 significando que la
percepcion de los clientes indica que deben mejorarse a fin de generarse una satisfaccion
plena, b. Que, respecto a las evidencias fisicas que presentan las PDVAL los clientes
indican que han superado sus expectativas; c. Que, en relacion a la dimensién fiabilidad,
se tiene una percepcidn negativa por cuanto tienen que esperar demasiado tiempo para
pagar en caja por los productos que estan comprando, d. En relacion a la dimension
interaccion personal, los clientes estan complacidos porque encuentran a los
colaboradores de los supermercados siempre predispuestos a apoyarlos; y para el caso de

la dimensidn Politicas que supera la percepcion de los consumidores y clientes.

Montoya, E. (2015), en su tesis titulada “Gestion del talento Humano y la calidad de
servicio del centro de Salud Area 1 de Santa Elena, afio 2013 ”, de la Universidad Estatal
Peninsula de Santa Elena; La Libertad — Ecuador; habiendo considerado como objetivo
principal: Evaluar la gestion del talento humano por resultados y su incidencia en la
calidad de servicio del centro de salud. Por lo que se desarroll6 una investigacion
descriptiva, de campo y documental, de método de analisis deductivo, de enfoque
cuantitativo, por lo que se dio uso a las siguientes técnicas investigativas: la encuesta y la
entrevista; y sus instrumentos aplicados a una poblacion representada por 80 servidores
y 1320 publico usuario del cual se considerd la muestra con 300 elementos que
proporcionaron la informacion util para responder a los propositos y problemas

investigativos asi como para contrastar las hipotesis.
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Por lo que el autor llega a la conclusion: Que, la atencion prestada en el centro de
salud, es deficiente y que se necesita suministrar de mas profesionales médicos y mejorar
la calidad de los servicios de salud por parte de los que ya vienen laborando en el lugar;
por lo que se recomienda implementarse con un modelo estratégico de gestion del talento
humano para el Centro de Salud Area N°1 de Santa Elena, a fin de mejorar la calidad de

servicios, de la poblacion usuaria.

2.1.2 Antecedentes nacionales
Benavides; M. (2019), en su tesis “Gestion del Talento Humano y satisfaccion del
usuario en la Municipalidad de Los Olivos, 2019, para optar el grado de Maestra en
Gestion Publica de la Universidad Cesar Vallejo de Lima-Per(; en el que presentd como
objetivo principal; determinar la relacion entre la gestién del talento humano y la
satisfaccidn del usuario en el Municipio de Los Olivos 2019. Por lo que utiliz6 el método
de tipologia inductivo deductivo; con tipo investigativo basico o fundamental,
considerando el enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de disefio no experimental.
El universo poblaciéon se representdé por 2940 consumidores de servicios del
municipio de Los Olivos, cuya muestra de 330 uso al muestreo probabilistico aleatorio a
quienes se aplicdé como teécnica investigativa: la encuesta conjuntamente con sus
instrumentos cuestionario validados y confiables. Por lo que el autor llego a la siguiente
conclusion: Se determind la relacion significativamente alta al haber obtenido un valor
del Rho igual a ,855**, entre ambas variables de estudio GTH y satisfaccion del usuario,
vale decir que al mejorarse la gestion del talento humano entonces se genera mejoras
también en la satisfaccion de los usuarios incrementandose de esta manera los niveles de
satisfaccion respecto a los servicios prestados por la municipalidad de los Olivos en Lima

Peru.
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Séenz, E. (2019), en su tesis “Gestion del Talento humano y la satisfaccion de los
usuarios del CITE Agroindustrial Moquegua al 2019, formulado con el propoésito de
obtener el grado Académico de Maestro en Gestion Publica de la Casa superior de
estudios Cesar Vallejo Lima-Peru., tuvo como objetivo general Determinar la relacion
entre la gestion del talento humano y la satisfaccion de los usuarios del CITE
Agroindustrial Moquegua al 2019. EI método general utilizado fue el método cientifico y
los especificos los métodos hipotético deductivo, de enfoque Cuantitativo, de tipo de
investigacion fundamental o pura, con nivel correlacional, con disefio no experimental-
transversal.

Por lo que el universo de estudio se conformd con 624 personas dedicadas a la
agroindustria (Mypes) del departamento de Moquegua, del cual se extrajo a la muestra
representada por 238 productores agroindustriales mediante el muestreo de tipo
probabilistico. Considerandose como técnica de investigacion utilizada a la encuesta y
sus instrumentos de recoleccidn de data: los cuestionarios validados mediante juicio de
expertos, y confiabilizado con el estadistico de fiabilidad Alfa de Cronbach, KR-20.

Del cual el investigador llego a concluir: Que, la GTH tiene nexo positivo y
moderado al haber obtenido un Rho = 0,693 y una significancia del p valor = 0.00 con la
variable satisfaccion de los usuarios, también se concluyd que la dimensién elementos
tangibles y la GTH guardan nexo positivo y moderado al haber obtenido un Rho = 0,545
y una significancia del p valor = 0.000;) lo mismo ocurre con la dimension fiabilidad y la
GTH., quien presenta una relacion moderada positiva demostrada con la obtencion del
Rho = 0,544 y la significativa del p valor = 0.000, igualmente en la dimension capacidad
de respuesta y la GTH., con una relacion positiva y moderada de Rho = 0,673 con su
significativa del p valor = 0.000, (e), asi mismo entre la seguridad y la gestion del talento

humano quienes presentaron la relacion positiva y moderada; tal cual también la
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dimensién seguridad y la gestién del talento humano en el CITE Agroindustrial del
departamento de Moquegua afio 2019; quedando validadas las hipdtesis que se

plantearon.

Da Giau, A. (2016), en su trabajo de investigacién “La Gestion del Talento Humano y
satisfaccion del usuario interno en el personal administrativo del INABIF de Pueblo
Libre-Lima, 2015 para optar el grado académico de Maestro en Gestion publica de la
casa superior de estudios Cesar Vallejo de la ciudad capital Lima-Per(; considerando
como proposito principal de la investigacion: determinar la relacion entre la Gestion del
talento humano y la satisfaccion del usuario interno en el personal administrativo del
INABIF de Pueblo Libre-Lima, periodo 2015. El universo poblacional de interés se
conformd con 120 servidores que prestan servicios en el INABIF, de los cuales el autor
considero una muestra censal conformada por el 100% de los elementos de la poblacion
(120) en quienes se aplicd los cuestionarios para recoger los datos, utilizando la técnica
encuesta.

En el desarrollo metodoldgico especifico de la investigacion se considerd al
hipotético-deductivo; de enfoque cuantitativo, de disefio no experimental, con nivel
correlacional-transeccional, para lo que se recogi6 la informacion mediante cuestionarios
formulados en relacion a la variable: Gestion del talento humano y satisfaccion del
usuario ambos cuestionarios con 15 items o preguntas estructuradas en consideracion a
las dimensiones e indicadores de cada variable; en consideracién a la prueba psicométrica
escala de Likert; aplicado a la muestra seleccionada que ofrecio informacidon acerca de la
relacion que existente entre ambas variables de estudio, por lo que el autor concluyo: Que,
habiendo obtenido un 0.762 como resultado el cual establece la asocitividad alta y
positiva entre ambas variables de estudio; con un nivel de significancia bilateral

p=0.000<0.05 por lo que se rechazo la hipotesis nula y se termind aceptando la hipotesis
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general; Vale decir que quedo determinado el nexo entre la GTH y la satisfaccion de los
usuarios internos en los colaboradores administrativos del INABIF del distrito de Pueblo

Libre en la ciudad de Lima durante el afio 2015.

Diaz, M. & Soto, K. (2016), en su investigacion “La atencion y la satisfaccion del cliente
en la discoteca Magno, en la ciudad de Chiclayo, 2016, presentado a la Casa superior
de estudios Catolica Santo Toribio de Mogrovejo de Chiclayo - Per(; teniendo como
objetivo principal: Analizar la atencion y la satisfaccion del cliente en la discoteca en la
ciudad de Chiclayo, de enfoque cuantitativo, de tipo basica; descriptiva, no experimental;
poblacion de 6590 usuarios cuya muestra fue 361 usuarios, de quienes se acopio
informacion a través de la técnica de acopio de informacion: Encuesta y su instrumento
validado y confiabilizado los cuestionarios para ambas variable de investigacion.
Conclusiones: 1. Que, en la percepcion y satisfaccion de los clientes influye
positivamente todos los elementos fisicos visibles de la discoteca como luces, sala de
baile, ambientacién, sonidos como resultados de la buena gestion responsable de la
empresa.., 2. Que la empresa cumple con brindarles lo que promete a sus clientes por lo
que se sienten satisfechos y consideran que sus expectativas estan siendo respondidas por
el personal y por quienes gestionan al personal.., 3. Como resultado de la buena
administracion del personal y de la discoteca los clientes estdn conformes con la
capacidad de respuesta que tiene el personal frente a sus solicitudes, soluciones a sus
problemas y atencion., 4. Respecto a la gestién de la seguridad, refieren los clientes que
se sienten seguros y confiados que estan libres de posibles riesgos durante su permanencia
en la discoteca., 5. Los clientes consideran que el personal que labora en la discoteca son
empaticos debido a que estan bien capacitados y por la preocupacion de los responsables

de la gestion en ofrecer el mejor servicio a sus clientes.
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Jiménez, A. (2017); en su trabajo investigativo “Administracion de Recursos Humanos y
satisfaccion del usuario en la Municipalidad de Huarochiri, 2017 cuyo objetivo
principal fue el Determinar la relacion existente entre la variable administracion de
recursos humanos y la variable satisfaccion del usuario de la Municipalidad de
Huarochiri, 2017; por lo que para cumplir con dicho fin se desarroll6 la investigacion
apelando al método cientifico basico, cuantitativo, no experimental, con nivel descriptivo,
correlacional - transversal.

Se considerd una poblacion conformada por cien (100) trabajadores comprendidos
en los diferentes regimenes laborales del municipio del distrito de Huarochiri, del cual se
consider6 una muestra censal vale decir trabajando con el total de elementos de la
poblacion en quienes se utilizé dos cuestionarios uno por cada variable de estudio, cada
uno con 20 items; validados y confiables; de cuya data generada se llegaron a las
conclusiones siguientes: Que, existe una relacion directa entre variables tal cual se
corrobora con los datos del estadistico de la prueba de rho Spearman, el cual demostré
que las variables presentan un nexo de 0.907, correlacién positiva muy buena; y con una
confianza al 99% como el valor de (sig.) es igual a 0.000 y por lo tanto menor al valor p:
(p <0.01).

Por cuanto un 60% de trabajadores presenta un nivel bajo, un 39% en un nivel
medio y un 1% de los trabajadores en un muy alto esto respecto a la variable
Administracion de recursos humanos y respecto a la segunda variable tenemos que un
40% se ubican en un nivel medio, un 60% de trabajadores con un nivel bajo y 0% en alto

nivel.
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2.2. Bases teoricos o cientificas:
2.2.1. Gestion del Talento Humano (GTH)
a. Definicion de CS:
Ferndndez, O. (2016), refiere que la Gestion de talento humano “Es la capacidad
de los colaboradores de saber hacer, a fin de dar cumplimiento 6ptimo de las metas
establecidas, para lo se deben de cumplir responsablemente con el proceso de

reclutamiento, seleccion y contrata de personal de calidad”. (p.142)

Mora (2015); define que la Gestion de talento humano “depende en gran manera
de como esté organizado el personal en la organizacion, significando que deben
estar bien involucrados y comprometidos con los propdsitos y objetivos
establecidos, de igual forma los gestores deben trabajar por lo mismo y no solo
limitarse a ordenar; ademas de ofrecer salarios y trato adecuado y preocuparse
por el desarrollo de sus habilidades, competencias y capacidades a fin alcanzar

el éxito”. (p. 73)

Chiavenato, I. (2011), nos dice que la GTH., es la nueva version mejorada de lo
que era la Administracién de RR.HH., en donde se tenia al personal como recursos
reemplazables mas no eran considerados en toda su dimensién humana y la valia real
que significaba ya que de estos depende el éxito organizacional”. (p.102)

Concluyentemente la Gestidn del Talento Humano juega un rol protagonico en
el desarrollo actual y futuro de las Organizaciones, pues es el activo mas flexible y el
que le otorga mayor vitalidad a las Organizaciones ya que a través de él es que se
pueden disefiar, alcanzar , implementar , reacomodar adaptar y hacer factibles
cualquier adelanto tecnoldgico, concepto tedrico o aplicacion practica, incluso es el
que le abre las puertas a la Innovacién Tecnoldgica; y es esta ultima precisamente una

de las vias fundamentales que deben desarrollar las organizaciones que aspiren a un
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posicionamiento de elite dentro del mercado territorial, nacional o internacional. Por

eso es importante Gestionar la Innovacion.

. Importancia de la GTH:

Chiavenato, 1. (2011), nos dice que el principal activo de toda organizacion es
su elemento humano en consideracion que el éxito o fracaso depende de su talento
humano; por lo tanto, las organizaciones estan obligadas a gestionar ese Talento de la
mejor y estratégica manera con modelos adecuados de gestién que permitan potenciar
a su personal que viene laborando y para incorporar nuevos Talentos que respondan y
se adapten a las exigencias y cambios actuales del mercado., para entender mejor los
propositos de la GTH. (p. 115),

Es importante que en la GTH., se cuenten con colaboradores con conocimiento
por ser piezas claves para la rentabilidad de una organizacion. Las buenas empresas
relacionan la GTH., con el valor de la accion, lo que conlleva a disefiar nuevas formas
de trabajar y de optimizar las actividades y procesos mediante la adquisicién de nuevas
habilidades en el talento humano a fin de que como organizacién se adapte a cualquier
contexto del entorno empresarial y sepan adelantarse a los cambios. La nueva gestion
del talento humano se orienta a la participacién estratégica de los colaboradores y no

se centra Gnicamente en la formacidn y tecnologia.

. Objetivos de la Gestion del Talento Humano

Chiavenato, 1. (2011, p. 135), refiere que la GTH., persigue importantes
objetivos organizacionales siendo estos los siguientes:
+ Dar respuesta inmediata a las necesidades empresariales del presente y del futuro.
« Mejoramiento continuo del desempefio laboral y de la gestion.

« Analizar permanentemente el buen funcionamiento organizacional.
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» Garantizar la calidad de las actividades organizacionales para satisfacer deseos y
necesidades de los clientes internos.

« Entender y analizar el uso y manejo de los sistemas y tecnologias de la organizacion
para mejorar los procesos y actividades organizacionales.

e Medir el cumplimiento de metas y objetivos a fin de incrementar la autorrealizacion
del personal.

« Generar competitividad mediante las habilidad, conocimientos y competencias del
personal.

» Generar altos niveles de satisfaccion laboral y recompensar a los mejores
colaboradores.

« Suministrar y contratar de trabajadores iddneos, capacitados y entrenados para

garantizar el éxito empresarial.

« Garantizar ambientes adecuados para que el personal se desenvuelva
funcionalmente bien.
 Garantizar los valores, principios, ética y responsabilidad organizacional.

 Garantizar la productividad, competitividad y el éxito organizacional.

. Teorias de la GTH.
Dentro de las Teorias que se relacionan con la Gestion del Talento Humano

podemos mencionar a las siguientes:

Teoria Clasica (Henry Fayol).- esta teoria no le daba el valor que significan en estos
tiempos los colaboradores; vale decir que solo se les consideraba como sujetos para
ejecutar y dedicarse Unicamente a trabajar y cumplir sus horarios asignados; se les
daba mas importancia al resultado de su trabajo por cuanto si disminuia su

productividad o desempefio inmediatamente era reemplazado, no eran considerados
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como entes que pueden opinar, sugerir o recomendar 0s productos mas no asi
considerados como cumplir con su horario, mas no aportar con algo novedoso en favor

de la institucion; lo mas primordial era el trabajo o producto a favor de la organizacion.

Teoria neoclésica del comportamiento (Peter Drucker, Newman, Allen, Koonz).-
A través de esta teoria se daba a entender que el principal interés o motivante para un
colaborador era su pago o remuneraciones, por tanto, eran solo considerados como
maquinarias dedicadas a cumplir funciones y producir productos; esta teoria se
reformulo posteriormente en el cual se consider6 la importancia de incluir el
mejoramiento de las comunicaciones, el fortalecimiento de la seguridad y confianza el
trabajador, la autoridad y promover las mejores condiciones de respeto a los
empleados; la importancia del capital humano y de su compromiso para el logro de las
metas y objetivos institucionales y sobre todo la importancia de que estos aporten ideas

favorables para la institucion.

. Funciones de la GTH:

Entre las principales funciones de la gestién del Talento Humano tenemos segun

Chiavenato, I. (2011), a las siguientes:

« Funcion de empleo: Es a través de esta funcion que se suministra de los mejores
colaboradores a una empresa con el fin de garantizar el funcionamiento sin parar de
las etapas del proceso productivo de una organizacion separando aquellos
colaboradores que no se adapten al ritmo y exigencias organizacionales.

« Funcion de administracion de personal: Esta funcién permite gestionar
adecuadamente al personal bajo responsabilidad apelando a modelos de GTH.,
herramientas de gestion moderna, asi como técnicas y estrategias para orientarlos

al cumplimiento de las metas y objetivos.
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« Funcién de retribucién salarial: A través del cual se retribuye justamente en
reciprocidad por los servicios que ofrecen los colaboradores ademas de otorgarles
incentivos, adicionales y premios econémicos y no econémicos.

« Funcion de desarrollo profesional: Por el cual se busca el crecimiento y desarrollo
profesional en la organizacion y de esta manera lograr que aporten los
conocimientos adquiridos en favor de la organizacion.

« Funcion de relaciones laborales: Por el cual se busca dar solucion de posibles
conflictos que pudieran aparecer como parte de la relacion laboral entre colaborador
y organizacion.

« Funcion de servicios sociales: Mediante el cual se busca brindar el mejor ambiente
y clima laboral otorgando beneficios sociales, de salud, intercambios culturales a
fin de lograr un sentimiento de identidad en el colaborador en beneficio de su
empresa empleadora. Estas funciones de la GTH., han sido estudiadas y propuestas

por Mora, (2016) investigador en el &mbito organizacional.

La Ventaja competitiva y la GTH.

Rios (2015); nos dice que los colaboradores de calidad son quienes marcan la
diferencia y la principal ventaja competitiva que una empresa tiene para competir en
comparacion a sus competidores y en el mercado. Se suma la tecnologia, pero aun asi
esta depende de la experticia del personal para darle buen uso y que esta produzca
buenos resultados; y que la organizacion incursione en nuevos mercados generando
utilidades, rentabilidad, y recuperacion de la inversion.

Las estrategias de gestion no deben apuntar a coercitivamente con sanciones
buscar la eficiencia del personal sino conducir mediante buenas estrategias que
motiven a que voluntaria y responsablemente se conduzcan eficientemente en la

organizacion teniendo en consideracion los cambios del interno y el entorno. (p. 75)
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g. Dimensiones de la GTH:
Chiavenato, 1. (2011), enfatiza e las siguientes dimensiones de la gestion del
talento humano:

e Proceso de integracion del personal
Este importante proceso de la GTH., considera varias etapas como la
movilizacion, la eleccion y el proyecto de los recursos humanos; vale decir que
estas etapas estan relacionadas con los suministros de personal idéneo a la
organizacion, de tal manera que deben responder por esos insumos de talento
humano inyectado con el fin de garantizar el buen desarrollo de las actividades
organizacionales; previamente implican desarrollar una serie de actividades como
la investigacidn del mercado de personal, los procesos de reclutamiento de personal
y las selecciones planificadas de personal, asi como su induccion, capacitacién e

integracion eficaz a las tareas y actividades organizacionales. (pag. 135)

e Proceso de organizacion de personal

Comprende la planificacion de las funciones a designar, las designaciones de
los cargos y puestos y el desempefio laboral; este proceso de organizacion o
estructura de los colaboradores debe definirse en consideracion de los ciclos
operativos o ciclos de produccion, para que en base de estos estos se establezcan
las responsabilidades, funciones y roles de cada colaborador; asi como la
designacion de los equipos de trabajo con el fin de comunicar asertivamente y
coordinar eficazmente el cumplimiento de las tareas y actividades funcionales de
los colaboradores y de esta manera contribuir a la rentabilidad organizacional.
Un proceso serio y bien planificado de organizacion del Personal favorece en la
comunicacion organizacional, favorece en la coordinacién y trabajo colaborativo,

también en el compromiso y el cumplimiento de funciones a fin de cumplir con los
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propositos institucionales. Es necesario que los colaboradores de una empresa
ejecuten sus funciones, roles y responsabilidades, haciendo una autoevaluacion,

midiendo y optimizando sus esfuerzos y desempefio laboral. (pag. 135)

Proceso de retencion del personal

El proceso de retencion del personal considera las prestaciones, retribuciones,
salud, seguridad y los buenos vinculos gremiales; mediante este proceso se busca
incentivar y motivar al personal para que permanezca en la empresa por tiempos
indefinidos de tal manera que la organizacion se beneficia con su buen desempefio
y el trabajador con su permanencia en la organizacion. Sin embargo, debe
equilibrarse este proceso a fin de no mostrar a los buenos colaboradores que la
empresa esta desesperada por mantener a sus mejores colaboradores,
contrariamente se puede dar a entender que la empresa no les da valor a sus buenos
colaboradores; este proceso es de responsabilidad de la oficina de GTH., por lo que
deben manejar las mejores estrategias y herramientas para retener al buen personal.

(pag. 136)

Proceso de desarrollo y crecimiento del personal

El desarrollo del personal considera los cronogramas para las capacitaciones
del personal; las actividades para el crecimiento personal y el crecimiento y
desarrollo de la empresa sobre la base de maximizar el potencial laboral del
personal para hacer frente a los problemas y conflictos que pudieran presentarse. El
desarrollo del personal estd considerado como un conjunto de acciones
empresariales y actividades planificadas que consideran a las estrategias de
crecimiento, los entrenamientos, inducciones, capacitaciones, intercambios

culturales, sistemas de becas con la finalidad de incrementar la eficiencia del
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personal, minimizar las rotaciones laborales, formacion de lideres, potenciar
habilidades, conocimientos, competencias y contribuir a su satisfaccion personal,

familiar y organizacional. (pag. 137)

e Proceso de evaluacion del personal

Se recomienda previamente implementarse un buen banco de informacion,
realizar inspecciones previas de evaluacion e informes con resultados que permitan
el éxito del desarrollo de la evaluacion del personal. Este proceso permite a los
gerentes medir de manera sistematica el desenvolvimiento laboral, cumplimiento
de funciones, eficiencia del colaborador y evaluar su conducta y personalidad del
colaborador, en consideracion a sus principales y mejores atributos, aptitudes,
puntualidad, conocimientos técnicos y experticia en la realizacion y cumplimiento
de metas. EI fin es establecer el valor real del colaborador y lo que viene dando en

favor de la empresa. (pag. 135)

2.2.2. Satisfaccién del usuario

a. Definiciones:

Quispe (2016) refiere que “la satisfaccion de los usuarios, es el resultado de las
expectativas que se generan los clientes al momento de consumir un producto o usar
un servicio. Estas expectativas se enmarcaran en un determinado periodo de tiempo e
incluiran la valoracion muy personal del usuario respecto al servicio”. (p. 67)

Zeithaml y Bitner, (2015); manifesté que “la satisfaccion de los usuarios, es un
proceso que se genera durante la experiencia de usar o consumir un bien o servicio,
sobre el cual hacen su aparicion varios fendémenos mentales asociados a sentimientos
subjetivos como las emociones y los estados de animo; los que influyen en la

percepcioén de los usuarios™. (p. 121)
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Fernandez (2015) hace una descripcion muy puntual de la satisfacciéon del
usuario al considerarlo “como aquel estado emocional producto de satisfacer
cdmodamente y a todo confort las necesidades y las expectativas de los usuarios”.
(p-89)

Como conclusion de estas definiciones podriamos mencionar que la satisfaccion
del usuario sobre el consumo que hace a un producto le genera niveles que experiencia
y emociones sobre el cual valora el contacto con el servicio o bien; por tanto influye
el que la calidad del producto no sea menor a las expectativas que el cliente se ha
generado a fin de que no quede insatisfecho; mas por el contrario si | calidad rebasa a
las expectativas del cliente entonces podemos afirmar que el usuario habra alcanzado
niveles altos de satisfaccion y encantamiento. Sin duda alguna se afirma que los niveles
altos de satisfaccion en los usuarios influyen en las relaciones con su organizacion

proveedora.

. Beneficios de generar usuarios satisfechos
Zeithaml y Bitner, (2015); manifiesta que los beneficios de tener a los usuarios
satisfechos son multiples y beneficiosos para una organizacion:

e Un usuario satisfecho, esta convencido que su empresa proveedora le ofrece calidad
y por lo tanto volvera a comprar, lo que significa que ese cliente se genera un
sentimiento de lealtad, a quien se le puede ofrecer otras lineas de productos.

e Un usuario satisfecho se convierte en el mejor suscriptor de una organizacion
porgue sobre la base de su buena experiencia empieza a hacer una buena publicidad
de boca en boca en favor de la empresa, marca y producto.

e Sobre la base de generar satisfaccion en los usuarios, las organizaciones aumentan
su cuota de mercado por cuanto los usuarios se resistiran a las ofertas de la

competencia. (p. 22)
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c. Los Niveles de Satisfaccion:
Zeithaml y Bitner, (2015); nos dice que posterior al contacto entre el usuario y

el servicio o producto, se generan los siguientes niveles de satisfaccion:

Insatisfaccion: Cuando el producto no responde a las expectativas del cliente, vale

decir que no cumple con lo que el usuario esperaba.

« Satisfaccion: Cuando el producto responde a su expectativa generada del cliente,
vale decir que el usuario recibe lo que el esperaba del producto y por lo tanto
satisface su necesidad.

« Complacencia: Cuando el producto le ha ofrecido mas de lo que el cliente esperaba.

 Deleite: Cuando las expectativas del cliente han sido superadas ampliamente con
las bondades y beneficios del producto por el cual esté feliz de adquirir el producto,
de pagar el precio, identificado con la maraca y la empresa.

Lo niveles de satisfaccion son claros indicadores de la lealtad de los clientes
hacia la marca, por lo que las empresas inteligentes siempre invertirdn en complacer a
sus clientes y alcanzar en ellos los mas altos niveles de satisfaccion sin la necesidad
de sobre prometer sino on el compromiso de cumplir con lo que se ofrece entregar

incluido el valor agregado. (p. 45)

d. El Modelo Servqual y la calidad del servicio
Zeithaml y Bitner, (2015, p.75-77); El modelo Servqual agrupa cinco
dimensiones para medir la calidad del servicio y la satisfaccion de los usuarios:
» Loselementos tangibles o evidencias fisicas: conformada por las infraestructuras,
edificios, vehiculos, instalaciones fisicas, maquinarias, equipos, holl de espera,
pulcridad del personal, uniformes, playa de estacionamiento, camaras de seguridad

entre otros que influyen en la percepcion de los usuarios.
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» Fiabilidad: capacidad para cumplir con lo ofrecido o prometido a los clientes o
usuarios; y dar a conocer que la organizacién no sobre prometer con tal de vender.
« Capacidad de respuesta: es la predisposicion al servicio y hacer las cosas tal cual
esperan los clientes o usuarios; de manera tal que se les preste el servicio con
calidad, eficacia, rapidez, y eficiencia.
Empatia: Referida a la capacidad de atender de manera personalizada y de muy

buena manera como quisiéramos que se nos atiendan también a nosotros.

e. Elementos que Conforman la Satisfaccion del usuario:

Zeithaml y Bitner, (2015, p. 134); refiere que la satisfaccion de los usuarios se
define sobre la base de los siguientes elementos:
La percepcion del cliente: Se define después de que el cliente ha hecho contacto con
el producto; por lo tanto, dependera si el producto a respondido a sus necesidades para
que se formen una percepcion positiva de lo contrario se generan una percepcion
negativa y peligrosa que por lo generan termina en abandonos a sus empresas
proveedoras reemplazandolas por la competencia.

El rendimiento percibido tiene las siguientes caracteristicas:

Se establece desde la opinién del usuario.

Se genera después de que el cliente usa o consume el producto.

Se basa en la percepcion del usuario pudiendo distar de la realidad.

Influye el estado de &nimo y sus razonamientos del usuario.

Expectativas del usuario: Todos los usuarios por lo general se generan una serie de
expectativas antes de hacer contacto con un producto, por lo general estas expectativas
0 esperanzas son positivas y buenas debido a:

« Lapublicidad que las organizaciones hacen para vender sus productos.

 Las necesidades por satisfacer.
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Experiencias positivas anteriores al consumir el producto.

Las recomendaciones y la publicidad de boca en boca.

f. Dimensiones de la Satisfaccion del usuario:

Segln Zeithaml y Bitner, (2015). Considera que las dimensiones de la

satisfaccion de los usuarios contemplan los siguientes aspectos:

Evidencia fisica: Esta dimension tiene una fuerte influencia en la calidad del
servicio prestado, ademas de ser necesario presentar las evidencias fisicas
considerando que los servicios tienen como caracteristica su intangibilidad; por lo
tanto estdn comprendidas las infraestructuras, instalaciones fisicas del punto de
venta y empresa, maquinarias, equipos, Pulcridad en la presentacion de los
servidores, hall de espera, playa de estacionamiento, cdmaras de seguridad entre
otros que influyen en la percepcion de los usuarios. (p. 75)

Fiabilidad: Es la capacidad por el cual una organizacién cumple con lo ofrecido o
con sus promesas realizadas en sus spots publicitarios u ofrecimientos a sus
usuarios pero de una manera segura y precisa, por lo que las organizaciones no
deben caer en sobre promesas con tal de vender, porque si no la cumplen
sencillamente estaran espantando a sus usuarios a que se vayan a la competencia y
no retornen; por lo que no basta solo con ofrecer un servicio, sino también cumplir
con los beneficios. (p. 76)

Capacidad de respuesta: esta dimension considera la predisposicion de servir que
tiene la empresa y sus colaboradores con tal de responder y satisfacer sus
necesidades y deseos de los clientes; dando informacion, absolviendo consultas,
solucionando problemas; vale decir es aquella capacidad de colaborar

responsablemente con los clientes, y de manera oportuna, rapida cuando ellos lo
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requieran y de prestarles un servicio eficaz y eficiente con la calidad garantizada.
(p. 76)

« Empatia: Referida a la capacidad de atender de manera personalizada y de muy
buena manera como quisiéramos que se nos atiendan también a nosotros; esto por
cuanto los usuarios son la piedra angular de la empresa y la razon de su existencia;
para lograr que esta dimension se interiorice en los prestadores de servicio se debe

de invertir en capacitaciones. (p. 77)

2.3. Definicion conceptual:
Gestion del talento humano:
Acciones y politicas necesarias para orientar los ambitos administrativos mediante los

colaboradores generando valor agregado a cada accionar.

 Calidad. — Es una sensacion que se genera sobre la base de las buenas y excelentes
caracteristicas, beneficios y propiedades que ofrece un bien o servicio para satisfacer

necesidades y deseos de los clientes o consumidores.

+ Calidad de Servicio: Es el nivel por el cual un colaborador presta sus servicios de
manera especial y Unica con predisposicidn a generar altos niveles de satisfaccion en
los clientes, considerando sus necesidades, el prestigio de la empresa y marca, su auto
respeto, autonomia y autoimagen.

« Estrategia: Consideradas a todas aquellas acciones pre establecidas y que persiguen un
fin en comdn o buscan lograr un determinado propadsito.

» Organizacion: Conjunto de personas con un fin y prop6sitos en comdn que se redinen
para trabajar coordinadamente y desarrollar su potencial de manera mutua en busca

del progreso mancomunado.
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» Productividad: Es la diferencia entre los recursos utilizados y la cantidad de productos

elaborados.

Satisfaccion de los usuarios:

 Evidencia fisica: referidas a las infraestructuras, instalaciones fisicas del punto de
venta y empresa, maquinarias, equipos, Pulcridad en la presentacién de los servidores,
hall de espera, playa de estacionamiento, cAmaras de seguridad entre otros que influyen
en la percepcion de los usuarios.

+ Fiabilidad: Es la capacidad por el cual una organizacion cumple con lo ofrecido o con
Sus promesas.

 Capacidad de respuesta: esta dimension considera la predisposicion de servir que tiene
la empresa y sus colaboradores con sus usuarios.

» Empatia: Referida a la capacidad de atender de manera personalizada y de muy buena
manera a los usuarios.

« Satisfaccion del Cliente: El nivel de &nimo y plenitud que una persona alcanza cuando
ha consumido un producto en consideracién a su percepcion generada de aprobacion
Yy sus expectativas respondidas.

» Usuario: Es aquella persona que usa los servicios que presta una empresa prestadora
de servicios publico o privado.

* Ventaja competitiva: Son aquellos factores diferenciadores que generan valor a las
actividades, productos, personal, imagen, estrategias, entre otros factores los cuales las

diferencia con respecto a los competidores y que permiten sobreponerse en el mercado.
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CAPITULO 111

HIPOTESIS

3.1. Hipdtesis General:
La Gestion del Talento Humano se relaciona significativamente con la satisfaccion de los

usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

3.2. Hipdtesis Especificas:
a. El proceso de integracion del personal se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
b. ElI proceso de organizacion del personal se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
c. El proceso de retencion del personal se relaciona significativamente con la satisfaccion

de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
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d. El proceso de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona significativamente con

la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

e. El proceso de evaluacion del personal se relaciona significativamente con la

satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018

3.3. Variables de la Investigacion y operacionalizacion:
VI = Gestion del Talento Humano
Dimensiones:
* Proceso de integracion del personal.
* Proceso de organizacion del personal.
« Proceso de retencion del personal.

* Proceso de desarrollo y crecimiento del personal.

* Proceso de evaluacion del personal.

VD = Desempefio Laboral
Dimensiones:
« Eficacia en el cumplimiento de metas y objetivos.
* Trabajo coordinado en equipo.
+ Conducta y comportamiento laboral.

* Supervision individual.
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Operacionalizacion de variables
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Variable Definicion Dimension Indicadores
conceptual
1.Estudio de mercado laboral.
Proceso de integracion del personal 2 Reclutamiento y _seleccion de
personal eficiente.
3.0rganizacion y designaciéon de
Chiavenato, 1. (2011), puestos y funciones.
nos dice que la GTH., | Proceso de organizacion del personal. 4.Documentos de gestion.
es la nueva version 5.Evaluacion  del  cumplimiento
mejorada de lo que era funcional.
Variable la_Administracion de 6.Adecuada politica de

Independiente

RR.HH., en donde se
tenia al personal como

Proceso de retencion del personal

remuneracion y estimulos.

7.Relaciones sindicales adecuada.

Gestion del recursos reemplazables
Talento mas no éran 8.Clima laboral adecuados
Humano considerados en toda ' '
su dimension humanay —
la valia real que 9.Proceso de capacitaciones.
significaba ya que de Proceso de desarrollo y crecimiento _ _
estos depende el éxito del personal 10.Politicas para crecimiento y
organizacional” desarrollo del personal.
(p4g.102) ' 11.Planificacion de las evaluaciones.
Proceso de evaluacion del personal
12.Evaluaciones de desempefio
mediante especialistas.
Variable Definicion Dimension Indicadores
conceptual
1. Infraestructuras  adecuadas y
seguras.
Evidencia fisica 2.Disefio de ambiente y equipamiento
Zeithaml y Bitner, apropl_ado. —
(2015); manifesté que 3. Pulcridad en la presentacion del
“la satisfaccion de los persona_ll —
usuarios, es un proceso 4. Prestacion de servicios oportuno y
. ue se genera durante rapido.
Variable d g

dependiente

Satisfaccion de
los usuarios

la experiencia de usar o
consumir un bien o
servicio, sobre el cual
hacen su aparicion
varios fendmenos
mentales asociados a
sentimientos subjetivos
como las emociones y
los estados de &nimo;
los que influyen en la
percepcion de  los
usuarios”.

Fiabilidad

5. Cumplimiento con lo ofrecido.

6. Prestacion de servicios de calidad.

Capacidad de respuesta

7.Predisposicién para servir con
eficiencia.

8.Atencion rapida en los tramites.

Empatia

9.Empatia en la atencion al usuario.

10.Prestacion de servicios

personalizados.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

METODOLOGIA

4.1. Método de investigacion
El método de investigacion general es el método cientifico.
Carrasco, S. (2019); manifiesta que “el método cientifico es todo un conjunto de
procedimientos destinados a la verificacion y refutacion de hipotesis o en su defecto
proposiciones de hechos y estructuras naturales”. (p. 269)
En ese sentido, se utilizd al método cientifico debido a que en la entidad edil se obtuvo
el conocimiento cientifico a través de procedimientos y técnicas validadas y sistematizadas

por la comunidad cientifica.

Meétodos especificos:
Como métodos especificos se consider6 al hipotético deductivo; para coadyuvar a la

determinacion de la aceptacion o rechazo de las hipotesis posteriores al planteamiento
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problematico, para la formulacion de los fundamentos cientificos y su puesta a prueba con
el uso de disefios de investigacion.

De lo anterior, Hernandez et al. (2014), nos dicen “que este método permite realizar
afirmaciones mediante hipétesis que serdn refutadas o falseadas en contrastacion con los

hechos; y el uso del instrumental de medicion, Gtil en la prueba de hipétesis™ (p. 76)

Enfoque Cuantitativo

Respecto al enfoque Cuantitativo considerado; Carrasco, S. (2019); nos dice que “se
caracteriza por ser probatorio y secuencial, debido a que se miden las variables de estudio
en un contexto establecido; incidiendo en la asociatividad de las variables para su analisis y
contrastacion de hipdétesis planteadas apelando al analisis estadistico para obtener las
conclusiones”. (p. 716)

En la investigacion, se consider6 pasos ordenados y secuenciales, desde la
planificacidn hasta la elaboracién de las conclusiones; por lo que las hipétesis se planificaron
anticipadamente, antes de recolectar y analizar datos, los que se procesaron mediante
procedimientos estadisticos y datos numéricos mostrados y relacionados a ambas variables

de estudios, gestion del talento humano y satisfaccion de los usuarios.

4.2. Tipo de la investigacion
El tipo de investigacion que se considerd es la: Aplicada.
Pino, (2018); indica que este tipo de investigacion aplicada “permite generar
conocimiento aplicable a los problemas sociales y de produccion; por cuanto se basa en los
resultados técnicos de la investigacion basica, se utilizo la teoria de conceptos de las

variables del cual se formuld los instrumentos para la medicion”.

De igual manera, Carlessi, H. y Reyes, C. (2015); refieren que “este tipo de

investigacion aplicada busca conocer para hacer, para actuar, para construir, para modificar,
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le preocupa la aplicacion inmediata sobre una realidad circunstancial antes que el desarrollo
de un conocimiento de valor universal”.
Por lo que, la obtencion de los conocimientos mediante el desarrollo del estudio se usé

en la atencidn a los problemas planteados de la investigacion en la entidad municipal.

4.3. Nivel de investigacion
El nivel investigativo considerado es el Correlacional; al respecto Carrasco, S. (2019);
refiere que el nivel Correlacional “relaciona dos o mas variables, teniendo como operacion
la medicidn de las influencias que tienen las variables, vale decir mide la relacion entre las
variables”
En ese sentido, en la investigacion se busco relacionar las dos variables de estudio:
gestion del talento humano y satisfaccion de los usuarios, determinando la relacion directa

de caracter cientifico, ademas de describirlas.

4.4. Disefio de la investigacion
No experimental — transeccional:

Al respecto Carrasco, S. (2019); nos dicen que este tipo de “disefios No experimentales
se caracterizan por cuanto no se manipulan ninguna de las variables en estudio y por cuanto
los hechos son descritos en un contexto de origen natural para su posterior analisis”. (p. 77)

De lo anterior, en la investigacion se prescindié de la manipulacion deliberada de la
variable independiente, procediendo a observar los hechos tal y como se presentaron en su

contexto natural, es decir la entidad edil.

Carrasco, S. (2019); manifiesta que estos disefios no experimentales de corte
transeccional “permiten el recojo de informacion en un solo momento, o en un tiempo unico.

Su fin es la descripcion de las y su analisis de la incidencia e interrelacién en un momento

dado”, (p. 150).
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El diagrama o esquema del tipo de disefio correlacional es:

Oy
r
M 4\

0;
Donde:
M = Usuarios de la entidad edil.
O1 = Variable 1: Gestion del talento humano.
02 = Variable 2: Satisfaccion de los usuarios.
r = Relacidn entre las variables — coeficiente de correlacion.

4.5. Poblacién y muestra
Poblacion:
Pino, (2018); dice que el universo poblacional “es un cumulo finito o infinito de
objetos, cosas, elementos, seres, individuos que presentan atributos y caracteristicas en

comun observables”. (pag. 184)

Por lo que nuestra poblacidn estuvo conformada por 58 usuarios de la Municipalidad

del Distrito de Sicaya.

Muestra:

Pino, (2018); nos dice que la muestra es “el subconjunto representativo del universo
poblacional”. (p. 182)

De lo anterior, en la presente investigacion se considero al total de los elementos de la
poblacidn, es decir a los 58 usuarios, en consideracion al nimero pequefio que lo conforman.

Lo que tiene sustento en lo manifestado por Pino, (2018) al decir que la muestra tipo

censo “es la que representa al 100% de la poblacion, por ser esta pequefia y finita” (p. 32)
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4.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
4.6.1. Técnicas de Recoleccion de Datos
En la recoleccién de datos se utilizo la técnica de la encuesta por lo que Carrasco,
S. (2019); refiere la necesidad de apelar a estas técnicas de recopilacion de datos cuando
se tiene como fin hacer un andlisis a la informacion de los fendmenos o hechos que se
pretenden investigar para concluir con el conocimiento que se pretende”; por lo que esta
técnica es un protocolo sistematizado de proceso metodoldgico necesario y muy Util en

la operativizacion de la metodologia investigativa. (p. 183)

Técnica Ventajas
investigativa

Esta técnica de investigacion es aplicada frente a la
necesidad de comprobar una hipétesis y solucionar
problemas, a través de la identificacion y la interpretacion
metddica de datos que cumplan con el fin establecido.

Encuesta

4.6.2. Instrumentos de Recoleccion de Datos
Con el propoésito de cumplir con los objetivos investigativos y solucionar la
problematica planteada se utilizo el instrumento de la técnica de investigacion (encuesta)
formulada por el investigador en consideracion a las variables, dimensiones e indicadores
sobre los que presenta 30 items 0 preguntas, vale decir 15 items para el instrumento:
Gestion del Talento Humano y 15 preguntas para el instrumento: Satisfaccion de los
usuarios; considerando el instrumento psicométrico o herramienta de medicién: escala de

Likert; con las alternativas: nunca, a veces, siempre.

Al respecto Carrasco, S. (2019); nos dice que el cuestionario “Es un instrumento de
acopio de datos compuesto por un conjunto de interrogantes formulados por escrito, que

sirve para medir una o mas variables”, (p. 47).
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Instrumento Ventajas

Cuestionario S ) 5 ) .
De 30 Preguntas, 15 en|El cuestionario de satisfaccion del usuario se utiliza en donde

cada instrumento para |€Xiste una situacion de interaccion entre los usuarios y una
la variable GTHy |organizacion. Este instrumento consiste en un conjunto de
satisfaccién de los | preguntas que permiten recopilar datos de un encuestado. El
usuarios. cuestionario es usado con fines investigativos de enfoque
Escala de Likert [cualitativas como también cuantitativas.

4.7. Técnicas de procesamiento y analisis de datos

Se utiliz6 a la Estadistica descriptiva para recopilar, procesar y presentar los datos por

lo que se utilizé el software estadistico SPSS. V. 23, se presentd los resultados a través de

tablas y graficos estadisticos.

Se utiliz6 el método inductivo para concluir, el método analitico para el analisis de

resultados y para las propuestas de las recomendaciones.

Se utiliz6 el método deductivo para inferenciar y concluir con las propuestas de

mejoramiento en la GTH y la Satisfaccion de los usuarios.

En la organizacion y presentacion de la data se realiz6 los pasos siguientes:

1.

2.

Evaluacion critica, con lo que se inspecciono la validez y la confiabilidad de la data.
Codificacion, para convertir la data en nimeros y procesar y tabular electrénicamente.
Clasificacion, para categorizar las variables de estudio.

Tabulacion de datos, que se refiere a la contabilizacién o registro del nimero de casos
(frecuencia o repeticion) en cada una de las categorias de la variable de estudio.
Presentacion de data, mediante cuadros, tablas y graficos estadisticos.

Uso del paquete estadistico del SPSS con la v. 23 para el anélisis estadistico y el programa

Excel para el procesamiento de datos.
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4.7.1. Validez y confiabilidad de los instrumentos:
e Validacion del instrumento
Las validaciones instrumentales de los cuestionarios aplicados a la muestra
seleccionada han sido validadas mediante juicio de expertos; quienes emitieron
opinion de la redaccion y el contenido instrumental.
H Carrasco, S. (2019); refiere “que, uno de los atributos de un instrumento
investigativo es su validez, midiendo asi con precision y objetividad lo que se

pretende medir de la variable” (p. 326).

¢ La Confiabilidad
Carrasco, S. (2019); refiere que “la confiabilidad es una cualidad instrumental
por el que se consiguen los mismos resultados al aplicarse una o tantas veces al objeto
de estudio en periodos de tiempo distintos” (p.329), habiéndose realizado la

confiabilidad instrumental con el Alfa de Cronbach.

Confiabilidad del Instrumento Gestion del talento Humano
En el presente trabajo de investigacion se establecio en el nivel de confiabilidad
a través de alfa de Cronbach para evaluar los puntajes obtenidos del instrumento de
informacion para los colaboradores encuestados.
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N° %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 15 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en la
variable del procedimiento.



Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,797 15

Estadisticos de los elementos

Media Desviacion Ne°
tipica

5,0000 0,51740 | 15
VALIDEZ DE CONTENIDO
VALIDEZ DE CRITERIO 5:5000 0.52900 | 15
METODOLOGICO
VALIDEZ DE INTENCION Y 5,0000 051740 | 15
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION v 5,5000 0,52900 | 15
FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO

58

El valor de la confiabilidad del instrumento: Gestion del talento Humano se

hall6 teniendo en consideracion la muestra de analisis representada por 58

colaboradores, el instrumento consider 15 preguntas.

Para propositos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y

excelente 0.90). En nuestro caso el valor del alfa de cronbach es 0.797.

Como los resultados son mayores a 0,70 en consecuencia el instrumento tiene una

confiabilidad alta.

Confiabilidad del Instrumento Satisfaccién de los usuarios

En el presente trabajo de investigacion se establecio en el nivel de confiabilidad

a través de alfa de Cronbach para evaluar los puntajes obtenidos del instrumento de

informacidn para los colaboradores encuestados.

a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
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Estadisticos de fiabilidad

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 15 100,0
Excluido? 0 0,0
Total 15 100,0

a. La eliminacién por lista se basa en la
variable del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N° de
Cronbach elementos
0,806 15
Estadisticos de los elementos
Media Desviacion N°
tipica

VALIDEZ DE 6,0000 0,61560 | 15
CONTENIDO
VALIDEZ DE 6,5000 0,62600 | 15
CRITERIO
METODOLOGICO
VALIDEZ DE 6,0000 0,61560 | 15
INTENCION Y
OBJETIVIDAD DE
MEDICION
PRESENTACION Y 6,5000 0,62600 | 15
FORMALIDAD DEL
INTRUMENTO

El valor de la confiabilidad del instrumento: Satisfaccion de los usuarios se
hallé teniendo en consideracion la muestra de andlisis representada por 58
colaboradores, el instrumento considerd 15 preguntas.
Para propositos de investigacion > 0,7 (aceptable 0.70, buen indice 0.80 y excelente
0.90). En nuestro caso el valor del alfa de cronbach es 0.806.
Como los resultados son mayores a 0,70 en consecuencia el instrumento tiene una

confiabilidad alta.
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4.8. Aspectos éticos de la investigacion

Se da fiel cumplimiento a lo dispuesto en el Cédigo de Etica de Investigacion de la
Universidad Peruana Los Andes y el Reglamento General de grados y titulos para pre grado
de la UPLA en el desarrollo del presente trabajo de investigacion, teniendo el soporte
normativo y legal solicitado para este tipo de investigaciones.

El investigador haciendo uso de su autonomia y capacidad investigativa garantiza el
respeto a la dignidad humana y al anonimato y libertad de quienes participaran en el llenado
de los cuestionarios aplicados a la muestra de estudio los mismos que generaran data Util
para cumplir con los objetivos de la presente investigacion; por lo que se solicitara la
autorizacion verbal consentida de cada participante.

Por las razones expuestas se da plena observancia a los principios éticos y normativos
establecidos; como resultado de la Integridad del investigador y observancia a los principios
de honestidad, rectitud, sinceridad y justicia como pilares para el desarrollo de cada etapa y
capitulo de la investigacion, por lo que tuvo especial énfasis en el cuidado de la imagen
corporativa de la institucion Educativa.

Por otro lado, no se expondréa a riesgos a ninguno de los participantes para beneficiar
a la investigacion, dejando en claro que se distribuiran los riesgos y beneficios de manera
equitativa. Por ejemplo, si la investigacion es autofinanciada entonces los beneficios de
conocimientos o tecnoldgicos deben estar a disposicion de toda la poblacién y no sélo de los

grupos privilegiados que puedan permitirse costear el acceso a esos beneficios.
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CAPITULO V

RESULTADOS DE LA INVESTIGACION

Para la prueba de hipoétesis primero se procedera con la obtencion de la Rho de
Spearman que, para la estadistica, el coeficiente de correlacién rho de Spearman es una
medida de la relacion lineal entre dos variables aleatorias cuantitativas. A diferencia de la
covarianza, la correlacion de Spearman es independiente de la escala de medida de las

variables.

5.1. Descripcion de resultados de las variables de estudio
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos en cada una de las variables
de estudio. El origen de estos resultados son los instrumentos aplicados a 58

colaboradores de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.
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5.1.1. Frecuencia de la variable gestion del talento Humano en la Municipalidad

Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 1

Variable Gestion del talento Humano

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 34 3,4 34
Vélidos A veces 56 96,6 96,6 100,0
Total 58 100,0 100,0

VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Porcentaje

Munca A veces

VARIABLE GESTION DEL TALENTO HUMANO

Figura 1: Variable Gestion del Talento Humano
Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicion en lo que respecta a esta variable, la mayoria contestd que a veces,
haciendo un 96.6% de la muestra, equivalente a 56 personas, mientras que un 3.4% que

equivalen a 2 personas contesto que nunca.
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5.1.2. Frecuencia de la dimension Proceso de Integracion del personal en la

Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 2

Dimensidn Proceso de Integracion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 3 52 5,2 52
Vélidos A veces 55 94,8 94,8 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimensién Proceso de Integracién del personal

1007

G0

60

Porcentaje

204

Munca A WeCes

Dimension Proceso de Integracion del personal

Figura 2: Proceso de integracién del personal

Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicién en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestdé que a veces,
haciendo un 94.8% de la muestra, equivalente a 55 personas, mientras que un 5.2% que

equivalen a 3 contest6 que nunca.
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5.1.3. Frecuencia de la dimension Proceso de organizacion del personal en la

Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 3

Dimensidn Proceso de organizacion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 10 17,2 17,2 17,2
A veces 47 81,0 81,0 98,3
Vélidos
Siempre 1 1,7 1,7 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimension Proceso de organizacion del personal

100

Porcentaje

Munca

A veces

Siempre

Dimension Proceso de organizacion del personal

Figura 3: Proceso de organizacién del personal

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la

escala de medicion en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestdé que a veces,

haciendo un 81% de la muestra, equivalente a 47 personas, mientras que un 17.2% que

equivalen a 10 personas contesto que nunca.



65

5.1.4. Frecuencia de la dimensién Proceso de retencion del personal en la

Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 4

Dimensidn Proceso de retencién del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 52 89,7 89,7 89,7
Vélidos Siempre 6 10,3 10,3 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimensidon Proceso de retencién del personal

1007

Porcentaje

A veces Siempre

Dimension Proceso de retencion del personal

Figura 4: Evaluacion del personal
Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicion en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestd que a veces,
haciendo un 89.6% de la muestra, equivalente a 52 personas, mientras que un 10.3% que

equivalen a 6 personas contestd que siempre.
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5.1.5. Frecuencia de la dimension Proceso de desarrollo y crecimiento del personal

en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 5

Dimensidn Proceso de desarrollo y crecimiento del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 45 77,6 77,6 77,6
Validos Siempre 13 22,4 22,4 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimensién Proceso de desarrollo y crecimiento del personal

Porcentaje

A veces Siempre

Dimension Proceso de desarrollo y crecimiento del personal

Figura 5: Proceso de desarrollo y crecimiento del personal
Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicién en lo que respecta a esta dimensién, la mayoria contestdé que a veces
haciendo un 77.6% de la muestra, equivalente a 45 personas, mientras que un 22.4% que

equivalen a 13 personas contestd que siempre.
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5.1.6. Frecuencia de la dimension Proceso de evaluacion del personal, en la

Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 6

Dimensidn Proceso de evaluacion del personal

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 3,4 34 3,4
. A veces 40 69,0 69,0 72,4
Vaélidos .
Siempre 16 27,6 27,6 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimension Proceso de evaluacién del personal

Porcentaje

Nunca A veces Siempre

Dimensién Proceso de evaluacion del personal

Figura 6: Proceso de evaluacion del personal

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico
la escala de medicion en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestd que a veces
haciendo un 69% de la muestra, equivalente a 40 personas, mientras que un 27.5% que

equivalen a 16 personas contesté que siempre.
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5.1.7. Frecuencia de la Variable Satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad

Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Tabla 7

Variable Satisfaccion de los usuarios

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 3,4 3,4 3,4
Vélidos A veces 56 96,6 96,6 100,0
Total 58 100,0 100,0

VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Porcentaje

Munca A veces

VARIABLE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Figura 7: Variable Satisfaccion de los usuarios
Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicién en lo que respecta a esta dimensién, la mayoria contestdé que a veces
haciendo un 96.6% de la muestra, equivalente a 56 personas; mientras que un 3.4% que

equivalen a 2 personas contesto que siempre.
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5.1.8. Frecuencia de la Dimension Evidencia fisica en la Municipalidad Distrital de

Sicaya, periodo 2018.

Tabla 8

Dimensién Evidencia fisica.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 9 15,5 155 155
Validos A veces 45 77,6 77,6 93,1
Siempre 4 6,9 6,9 100,0
Total 58 100,0 100,0
Dimensiéon Evidenciafisica
50—
60—
2
[
=
L1}
o 40
o
o
20—

Nunca

A veces

Siempre

Dimension Evidencia fisica

Figura 8: Evidencia fisica

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la

escala de medicién en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestdé que a veces,

haciendo un 77.6% de la muestra, equivalente a 45 personas; mientras que un 15.5% que

equivalen a 9 personas contesto que nunca.
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5.1.9. Frecuencia de la Dimension Fiabilidad en la Municipalidad Distrital de Sicaya,

periodo 2018.

Tabla 9

Dimensién Fiabilidad.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 2 34 34 34
Validos A veces 49 84,5 84,5 87,9
Siempre 7 12,1 12,1 100,0
Total 58 100,0 100,0

Dimensidn Fiabilidad

1007

Porcentaje

Munca A veces Siempre

Dimension Fiabilidad

Figura 9: Fiabilidad
Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicién en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestdé que a veces,
haciendo un 84.5% de la muestra equivalente a 49 personas, mientras que un 12.1% que

equivalen a 7 personas contesto que siempre.
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5.1.10. Frecuencia de la Dimension Capacidad de respuesta en la Municipalidad

Tabla 10

Dimensién Capacidad de respuesta.

Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
A veces 55 94,8 94,8 94,8
Vaélidos Siempre 3 5,2 5,2 100,0
Total 58 100,0 100,0
Dimension Capacidad de respuesta
100
50—
w
2. o
=
L 1]
2
o
o

20—

A veces

Siempre

Dimension Capacidad de respuesta

Figura 10: Capacidad de respuesta

Interpretacion:

De la tabla y gréafico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la

escala de medicién en lo que respecta a esta dimensién, la mayoria contestd que a veces,

haciendo un 94.8% de la muestra, equivalente a 55 personas; mientras que un 5.2% que

equivalen a 3 personas contesto que siempre.
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5.1.11. Frecuencia de la Dimensién Empatia, en la Municipalidad Distrital de Sicaya

periodo 2018.

Tabla 11

Dimension Empatia.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido Porcentaje
acumulado
Nunca 4 6,9 6,9 6,9
Validos A veces 50 86,2 86,2 93,1
Siempre 4 6,9 6,9 100,0
Total 58 100,0 100,0
Dimensién Empatia
100
80—
o
2 6o
=
w
2
o
o
40—
20—
o
Munca A veces Siempre

Dimension Empatia

Figura 11: Empatia
Interpretacion:

De la tabla y gréfico, se puede observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la
escala de medicion en lo que respecta a esta dimension, la mayoria contestd que a veces,
haciendo un 86.2% de la muestra, equivalente a 50 personas, mientras que un 6.9% que

equivalen a 4 personas contesto que siempre.
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5.2. Contrastacion de Hipotesis

Escala de intervalos del coeficiente de Rho de Spearman

Valor Significado

-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7a-0,89 Correlacion negativa alta

-0,4a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula

0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja

0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta

0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Suarez (2012)

5.2.1. Contrastacion de hipdtesis entre Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los

usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018.

Prueba de Hipdtesis General
Teniendo en cuenta las hipétesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipdtesis:
Ho: La Gestidn del Talento Humano NO se relaciona directamente con la Satisfaccion

de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

H1: La Gestion del Talento Humano se relaciona directamente con la Satisfaccién de

los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

Eleccion del estadistico de prueba

El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales



Nivel de significancia

Nuestro nivel de significancia es de 5%
Alfa =5%

Tabla 12
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Calculo estadistico de prueba entre Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los

usuarios

Correlaciones

VARIABLE VARIABLE
GESTION DEL | SATISFACCION
TALENTO DE LOS
HUMANO USUARIOS
. Coeficiente de correlacion 1,000 0,987
VARIABLE GESTION DEL Sig. (bilateral)
TALENTO HUMANO g : '
Rho de Ne° 58 58
Spearman  \yARIABLE Coeficiente de correlacion 0,987 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) . .
USUARIOS N° 58 58
Fuente: Elaboracién propia
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.987 implica una relacion significativa muy alta. En tal sentido se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hz).

Conclusién Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.987. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Ferndndez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion
directa muy alta con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que la Gestién del Talento Humano se relaciona directamente con la

Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

5.2.2. Contrastacion de hipotesis entre EI proceso de integracién del personal y la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo

2018.

Prueba de Hipotesis Especifica 1
Teniendo en cuenta las hipotesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: El proceso de integracion del personal NO se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio
2018.

Hi: El proceso de integracion del personal se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.



Eleccion del estadistico de prueba

76

El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 5%

Alfa =5%

Tabla 13: Calculo estadistico de prueba

Correlaciones

Dimensién VARIABLE
Proceso de SATISFACCION
Integracion del DE LOS
personal USUARIOS
. » Coeficiente de correlacion 1,000 0,809
Dimension | Froceso 9 Sig. (bilateral) . 0,000
ntegracion del personal
Rho de Ne 58 58
Spearman  \ARIABLE Coeficiente de correlacion 0,809 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) 0,000 .
USUARIOS N© 58 58
Fuente: Elaboracion propia
Grafico de barras
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Figura 13: Hipdtesis especifica: Proceso de integracion del personal
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.809 implica una relacion significativa alta. En tal sentido se

rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hz).

Conclusién Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.809. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Fernandez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion

directa y alta con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que el proceso de integracion del personal se relaciona directamente
con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.

5.2.3. Contrastacion de hipoétesis entre el Proceso de organizacion del personal y la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo

2018.

Prueba de Hipdtesis Especifica 2
Teniendo en cuenta las hipdtesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: EIl proceso de organizacion del personal NO se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio
2018.

H1: El proceso de organizacién del personal se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.
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El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 5%

Alfa =5%

Tabla 14: Calculo estadistico de prueba

Correlaciones

Dimension VARIABLE'
Proceso de SATISFACCION
organizacion del DE LOS
personal USUARIOS
. » Coeficiente de correlacion 1,000 0,698
Dimension — Proceso — de g0 (piateral) . 0,002
organizacion del personal
Rho de Ne 58 58
Spearman  \ARIABLE Coeficiente de correlacion 0,698 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) 0,002 .
USUARIOS NP 58 58
Fuente: Elaboracion propia
Grafico de barras
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.698 implica una relacion significativa moderada. En tal sentido

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hz).

Conclusion Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.698. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Fernandez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion
directa y moderada con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que el proceso de organizacion del personal se relaciona
directamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de

Sicaya en el afio 2018.

5.2.4. Contrastacion de hipotesis entre el Proceso de retencion del personal y la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo

2018.

Prueba de Hipotesis Especifica 3
Teniendo en cuenta las hipotesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: El proceso de retencién del personal NO se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio
2018.

H1: El proceso de retencion del personal se relaciona directamente con la Satisfaccion

de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.
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El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 5%

Alfa =5%

Tabla 15: Calculo estadistico de prueba

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Proceso de SATISFACCION
retencion del DE LOS
personal USUARIOS
Di L, p q Coeficiente de correlacion 1,000 0,664
Imension ~ F10¢eso A€ iy (bilateral) . 0,632
retencion del personal
Rho de Ne° 58 58
Spearman  \/ARIABLE Coeficiente de correlacion 0,664 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) 0,632 .
USUARIOS NP 58 58
Fuente: Elaboracion propia
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.664 implica una relacion significativa moderada. En tal sentido

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Ha).

Conclusion Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.664. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Fernandez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion
directa y moderada con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que el proceso de retencién del personal se relaciona directamente
con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.

5.2.5. Contrastacion de hipotesis entre el Proceso de desarrollo y crecimiento del
personal y la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya,

periodo 2018.

Prueba de Hipotesis Especifica 4
Teniendo en cuenta las hipotesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: El proceso de desarrollo y crecimiento del personal NO se relaciona directamente
con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el
afio 2018.

H1: El proceso de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona directamente con
la Satisfaccién de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.
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El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 5%
Alfa =5%

Tabla 16: Calculo estadistico de prueba

Correlaciones

Dimension VARIABLE
Proceso de SATISFACCION
desarrollo y DE LOS
crecimiento del USUARIOS
personal
Dimensién Proceso de Coeficiente de correlacion 1,000 0,602
desarrollo y crecimiento del Sig. (bilateral) . 0,448
Rho  de Personal N° 58 58
Spearman  \yARIABLE Coeficiente de correlacion 0,602 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) 0,448 .
USUARIOS N° 58 58
Fuente: Elaboracion propia
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.602 implica una relacion significativa moderada. En tal sentido

se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hz).

Conclusion Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.602. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Ferndndez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion
directa y moderada con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que el proceso de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona
directamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de

Sicaya en el afio 2018.

5.2.6. Contrastacion de hipotesis entre el Proceso de evaluacion del personal y la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo

2018.

Prueba de Hipotesis Especifica 5
Teniendo en cuenta las hipotesis planteadas anteriormente, se demostrara segun las

estadisticas los resultados obtenidos:

Formulacion de las Hipotesis:

Ho: El proceso de evaluacion del personal NO se relaciona directamente con la
satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya en el 2018.

H1: El proceso de evaluacion del personal se relaciona directamente con la satisfaccion

de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya en el 2018.
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El estadistico de prueba que utilizaremos son las No Paramétricas que consta del Rho

Spearman con variables ordinales

Nivel de significancia
Nuestro nivel de significancia es de 5%

Alfa =5%

Tabla 17: Calculo estadistico de prueba

Correlaciones

Dimensién VARIABLE
Proceso de SATISFACCION
evaluacion del DE LOS
personal USUARIOS
. ., Coeficiente de correlacion 1,000 0,698
Dimension  Proceso  de q;o pijateral) . 0,465
evaluacion del personal
Rho de N° 58 58
Spearman  \ARIABLE Coeficiente de correlacion 0,698 1,000
SATISFACCION DE LOS Sig. (bilateral) 0,465 .
USUARIOS NP 58 58
Fuente: Elaboracion propia
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Decision Estadistica.
La r obtenida es de 0.698 implica una relacion significativa moderada. En tal sentido se

rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (Hz).

Conclusién Estadistica
Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.698. Este coeficiente significativo
segun Hernandez; Ferndndez y Baptista (2010, pp312) indica que una correlacion
directa y moderada con 5% de probabilidad de error.

Se concluye que el proceso de evaluacion del personal se relaciona directamente

con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya en el 2018.

ANALISIS Y DISCUSION DE RESULTADOS

En consideracion al resultado obtenido en la presente investigacion: Gestion del
Talento Humano en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, se ha obtenido
que de los encuestados participantes de la muestra en relacion a esta variable, se puede
observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplico la escala de medicién en lo
que respecta a esta variable, la mayoria contestd que a veces, haciendo un 96.6% de la
muestra, equivalente a 56 personas, mientras que un 3.4% que equivalen a 2 personas
contest6 que nunca.

Del mismo modo se observa lo obtenido en los resultados de la Satisfaccion de
los usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, en donde se puede
observar que de los 58 colaboradores a quienes se les aplicé la escala de medicion en lo
gue respecta a esta dimensién, la mayoria contestd que a veces haciendo un 96.6% de
la muestra, equivalente a 56 personas; mientras que un 3.4% que equivalen a 2 personas

contestd que siempre.
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Considerando el objetivo general: Determinar en qué medida la Gestién del
Talento Humano se relaciona con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Sicaya, periodo 2018; se obtuvieron los siguientes resultados: Que, el
coeficiente de determinacion entre Gestion del Talento Humano y Satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, implica una relacion
significativa muy alta, por cuanto se obtuvo una r = 0.987, por lo que se rechazo la
hipotesis nula (Ho) y se acepto la hipdtesis de investigacion alterna (H1)., puesto que el
Rho Sperman hallado fue de 0.987, por lo que este coeficiente significativo segln
Hernandez; y Baptista (2012, p. 313) indica la existencia de una correlacion directa y
muy alta con 5% de probabilidad de error., llegando a concluir que la Gestién del
Talento Humano se relaciona significativamente con la Satisfaccion de los Usuarios de
la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

Estos resultados obtenidos en esta investigacion concuerdan con la investigacion
titulada “Gestion del Talento Humano y satisfaccion del usuario en la Municipalidad de
Los Olivos, 2019” desarrollada por el investigador Benavides; M. en el afio 2019, en el
que considerd como objetivo principal; determinar la relacién entre la gestion del talento
humano y la satisfaccion del usuario en el Municipio de Los Olivos 2019. Para lo que
utiliz6 el método de tipologia inductivo deductivo; con tipo investigativo basico o
fundamental, considerando el enfoque cuantitativo, de nivel correlacional, de disefio no
experimental. Considerando un universo poblacional representada por 2940
consumidores de servicios del municipio de Los Olivos, con una muestra de 330 en el
que aplicd como técnica investigativa: la encuesta conjuntamente con sus instrumentos
cuestionario validados y confiables; por el que llego a determinar la existencia de una
relacién significativamente alta al haber obtenido un valor del Rho igual a ,855**, entre

ambas variables de estudio, vale decir la GTH y la satisfaccion del usuario, interpretando
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gue al mejorarse la gestién del talento humano entonces se mejora también satisfaccion
de los usuarios por cuanto se incrementa de esta manera los niveles de satisfaccion
respecto a los servicios prestados por la municipalidad de los Olivos en Lima Peru.

Considerando el primer objetivo especifico: Determinar en qué medida el proceso
de Integracion del personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018; se obtuvieron los resultados siguientes:
Que, el coeficiente de determinacion entre el proceso de Integracion del personal se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya,
periodo 2018, implica una relacion significativa alta, debido a que la r = 0,809, por lo
que se rechazd la hipotesis nula (Ho) y se acepto la hipdtesis de investigacion (H1). Por
cuanto el Rho Spearman hallado fue de 0.809; lo que segin Hernandez; y Baptista
(2012, p. 313) este coeficiente significativo indica que existe una correlacion directa y
alta con un 5% de probabilidad de error; por lo que se concluyé que el proceso de
integracion del personal se relaciona directamente con la Satisfaccion de los Usuarios
de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el periodo 2018.

Estos resultados concuerdan con la investigacion realizada por el autor Lopez, D.
en el afio 2018; con su investigacion titulada Calidad del servicio y la Satisfaccion de
los clientes del Restaurante Rachy’s de la ciudad de Guayaquil en el que present6 como
objetivo principal: Determinar la relacion de la calidad del servicio con la satisfaccion
de los clientes del Restaurante mencionado, a través de una investigacion de campo para
el disefio de estrategias de mejora del servicio al cliente. Por lo que apelé al método
cientifico, de tipo mixto (cuantitativo y cualitativo), basico, de nivel descriptivo, con
esquema no experimental de corte transversal; y considerd un universo poblacional
representado por 7280 clientes consumidores del Restaurant mencionado, y una muestra

de 365 clientes a quienes se les aplico el instrumento de acopio de datos el cuestionario
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con 25 preguntas alineadas al modelo de medicion de la calidad SERVQUAL; por lo
que llego a la conclusion que entre los elementos de importancia para garantizar la
calidad del servicio prestado por parte de una entidad prestadora de servicios es
necesario que los colaboradores bien integrados en la empresa y con sus funciones sepan
brindar una respuesta inmediata a las solicitudes y exigencias de los usuarios de lo
contrario los no se sentiran comodos, menos satisfechos debido a la débil integracion
del personal.

Considerando el segundo objetivo especifico: Determinar en qué medida el
proceso de organizacion del personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, se obtuvieron los resultados
siguientes: Que, el coeficiente de determinacién entre el proceso de organizacién del
personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de
Sicaya, periodo 2018, implica una relacion significativa moderada. En tal sentido se
rechaza la hipotesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de investigacion (H1), por cuanto
lar obtenida es 0,619, por lo que se rechazo la hipdtesis nula (Ho) y se acepto la hipotesis
de investigacion (Hz)., teniendo en consideracion de que Rho Spearman hallado fue de
0.698 que segun Hernandez y Baptista (2010, p. 313) es un coeficiente significativo que
nos indica que existe correlacion directa y moderada con un 5% de probabilidad de
error; por lo que se concluyd que el proceso de organizacion del personal se relaciona
significativamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de
Sicaya en el afio 2018.

Estos resultados tienen una coincidencia con lo establecido por el autor Montoya,
E., quien en el afio 2015 a través de su producto de investigacion titulada “Gestién del
talento Humano y la calidad de servicio del centro de Salud Area 1 de Santa Elena, afio

20137, en el que consider6 como objetivo principal el Evaluar la gestion del talento
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humano por resultados y su incidencia en la calidad de servicio del centro de salud. Por
lo que se desarrollé una investigacion descriptiva, de campo y documental, de método
de analisis deductivo, de enfoque cuantitativo, usando las técnicas investigativas:
encuesta y entrevista; con sus instrumentos aplicados a una poblacion representada por
80 servidores y 1320 publico usuario del cual se considero6 la muestra con 300 elementos
que proporcionaron la informacion util del cual se concluyé que la atencion prestada en
el centro de salud, es deficiente debido al deficiente proceso de organizacion del
personal de salud; por lo que es necesario suministrar de més profesionales medicos a
fin de mejorar la calidad de los servicios de salud y generar la satisfaccion de los
usuarios; por lo que se recomienda implementarse con un modelo estratégico de gestion
del talento humano para organizar mejor al personal en el Centro de Salud Area N°1 de
Santa Elena.

Considerando el tercer objetivo especifico: Determinar qué medida el proceso de
retencion del personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, se obtuvieron los resultados siguientes:
Que, el coeficiente de determinacion entre el proceso de retencion del personal se
relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya,
periodo 2018, implica una relacion significativa moderada. En tal sentido se rechaza la
hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipdtesis de investigacion (H1) por cuanto el r obtenida
es de 0.664., por lo que considerando que el Rho Spearman hallado fue de 0.664. y que
segun Hernandez y Baptista (2012, p.313) es un coeficiente significativo que nos indica
gue existe una correlacion directa y moderada con un 5% de probabilidad de error., por
lo que se concluye que el proceso de retencion del personal se relaciona directamente
con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio

2018.



90

Estos resultados tienen una coincidencia con lo establecido por Alvarez, L. quien
el afio 2015, con su investigacion “Satisfaccion de los clientes y usuarios con el servicio
ofrecido en redes de supermercados gubernamentales”, en que presentaba como
proposito principal investigativo: Determinar el grado de satisfaccion de los clientes,
con respecto a la calidad del servicio ofrecido, en una red de supermercados del
Gobierno. Investigacion de tipo evaluativa; de nivel descriptivo, con disefio de campo,
No experimental transeccional. Por lo que el autor tuvo en consideracion a un universo
conformado por 3992 beneficiarios de la red directa PDVAL; del cual conformé una
muestra representada por subgrupos de los establecimientos tipo 2 y 3 por cuanto el 1
no estaba considerado como supermercado; aplicando las técnicas e instrumentos de
recoleccion de datos: técnicas (La encuesta, observacion directa) e instrumento
(entrevista y cuestionario); del cual llego a concluir la necesidad de que una
organizacion prestadora de servicios instituya el proceso de retencion de sus mejores
colaboradores por cuanto estos generaban una interaccion y atencion muy
personalizada, por el cual los clientes quedaban muy satisfechos debido a esa
predisposicion y ganas de apoyar de los colaboradores; lo que muchas veces supera la
percepcion de los consumidores y clientes.

Considerando el cuarto objetivo especifico: Determinar en qué medida el proceso
de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios
de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, se obtuvieron los resultados
siguientes: Que, el coeficiente de determinacién entre el proceso de desarrollo y
crecimiento del personal se relaciona con la satisfaccién de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, implica una relacion significativa
moderada. En tal sentido se rechaza la hip6tesis nula (Ho) y se acepta la hipotesis de

investigacion (H1) debido a que la r obtenida fue de 0.602., y habiendo considerando
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que el Rho Spearman hallado fue de 0.602. Este coeficiente significativo segun
Hernandez y Baptista (2012, p. 313) indica que existe una correlacion directa y
moderada con un 5% de probabilidad de error., por lo que el investigador concluyé que
el proceso de desarrollo y crecimiento del personal se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

Estos resultados tienen una coincidencia con lo establecido por el investigador
Zurita, M. quien el afio 2016, presento su tesis “Gestion del Talento Humano y su
relacion con el Desempefio Laboral en la Empresa Talleres Multimarcas Moscoso de la
ciudad de Ambato — Ecuador, 2016, con su objetivo general: Determinar la influencia
de la GTH., y el desempefio laboral en la empresa Talleres Multimarcas Moscoso de la
ciudad de Ambato, afio 2011. Investigacion Cuantitativa; que considero como modelos
de investigacion a la bibliogréfica, de campo; de tipo exploratorio; con nivel descriptivo,
y con disefio de la investigacion: correlacional. Para lo que se consideré trabajar con
una poblacion representada por 45 trabajadores y a 65 clientes y consumidores de la
empresa; con una muestra censal a quienes se aplicé el cuestionario; por lo que el autor
Ilego a concluir que, una de las debilidades organizacionales es no contar con programas
de capacitacion y desarrollo del personal; lo que sin duda alguna impide potenciar las
habilidades, competencias, conocimientos de sus trabajadores que se reflejaran
negativamente en contra de la prestacion de sus servicios y por ende en la insatisfaccién
de los usuarios.

Considerando el quinto objetivo especifico: Determinar en qué medida el proceso
de evaluacion del personal se relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, se obtuvieron los resultados siguientes:
Que, el coeficiente de determinacién entre el proceso de evaluacion del personal se

relaciona con la satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya,
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periodo 2018, debido a que la r obtenida es de 0.698 lo que implica una relacién
significativa moderada. En tal sentido se rechaza la hipétesis nula (Ho) y se acepta la
hipotesis de investigacion (H1)., Considerando que el Rho Spearman hallado fue de
0.698. Este coeficiente significativo segin Herndndez; Ferndndez y Baptista (2012, p.
313) indica que existe una correlacion directa y moderada con 5% de probabilidad de
error. Por lo que el investigador concluyé que el proceso de evaluacién del personal se
relaciona significativamente con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad
Distrital de Sicaya en el 2018.

Los resultados tienen una coincidencia con lo establecido por el clasico autor
Idalberto, Chiavenato, quien el 2011, en su libro “Administracion de recursos humanos:
el capital humano de las organizaciones” en donde manifiesta que el proceso de
evaluacion del personal es estratégicamente necesario y que previo a su desarrollo se
recomienda implementarse con un banco de informaciéon del personal, ademéas de
realizar inspecciones previas de evaluacion e informes con resultados que permitan el
éxito del desarrollo de la evaluacion del personal. Este proceso permite a los gerentes
medir de manera sistematica el desenvolvimiento laboral, cumplimiento de funciones,
eficiencia del colaborador y evaluar su conducta y personalidad del colaborador, en
consideracién a sus principales y mejores atributos, aptitudes, puntualidad,
conocimientos técnicos y experticia en la realizacion y cumplimiento de metas. El fin
es establecer el valor real del colaborador y lo que viene dando en favor de los clientes
y usuarios y de la misma empresa; por cuanto se relaciona significativamente con la

satisfaccion que se generan los usuarios.
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CONCLUSIONES
1. Se ha determinado que la Gestion del Talento Humano tiene una relacién significativa muy
alta con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio
2018, debido a que el Rho Spearman hallado fue de 0.987., con un 5% de probabilidad de
error; por lo que se concluye que la Gestion del Talento Humano se relaciona directamente

con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018.

2. El proceso de integracion del personal implica una relacion significativa alta con la variable
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya, periodo 2018, por
cuanto el Rho Spearman hallado fue 0.809. con un 5% de probabilidad de error.
Concluyendo que el proceso de integracion del personal se relaciona directamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018. Lo que
significa que cuanto mayor estudio del mercado de personal se haga para suministrar a la
organizacion de los colaboradores adecuados para cubrir los puestos entonces se vera
reflejado en la buena prestacion de servicios y por ende en la satisfaccion de los usuarios

del municipio.

3. Se ha establecido que el Proceso de organizacion del personal implica una relacion
significativa moderada y la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de
Sicaya, periodo 2018., debido a que el Rho Spearman hallado fue 0.664. con un 5% de
probabilidad de error. Concluyendo que el proceso de retencion del personal se relaciona
directamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el afio 2018. Lo que implica que la capacidad de quienes gestionan y organizan al
personal del municipio debe garantizar el permanente monitoreo del cumplimiento
funcional de los colaboradores y observancia a los documentos de gestion por cuanto se

refleja en la calidad de la prestacion de servicios y en la satisfaccion de los usuarios.
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4. Se ha demostrado que el Proceso de retencion del personal implica una relacién
significativa moderada con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de
Sicaya, periodo 2018, debido a que el Rho Spearman hallado fue 0.664., con un 5% de
probabilidad de error. Concluyendo que el proceso de retencién del personal se relaciona
directamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el afio 2018. Lo que implica que el personal que presta servicios en el municipio se
sentiran retenidos siempre que las politicas remunerativas y retributivas a su trabajo sean

buenas, lo que se reflejara en el buen servicio que ofrecen y en la satisfaccion del usuario.

5. Se ha determinado que el Proceso de desarrollo y crecimiento del personal implica una
relacién significativa moderada con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad
Distrital de Sicaya, periodo 2018., Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.602.
con un 5% de probabilidad de error. Se concluye que el proceso de desarrollo y crecimiento
del personal se relaciona directamente con la Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya en el afio 2018. Implica que el municipio debe
preocuparse por el crecimiento y desarrollo personal, profesional y laboral a fin de que el

personal se sienta valorado y esto se refleje en la buena atencion al publico usuario.

6. Se ha establecido que el Proceso de evaluacion del personal implica una relacién
significativa moderada con la Satisfaccion de los Usuarios de la Municipalidad Distrital de
Sicaya, periodo 2018., Considerando que el Rho Spearman hallado fue 0.698. con un 5%
de probabilidad de error. Concluyendo que el proceso de evaluacion del personal se
relaciona directamente con la satisfaccion de los usuarios en la Municipalidad Distrital de
Sicaya en el 2018. Implica que cuanto mejor sean los resultados del desarrollo de los
procesos de evaluacion del desempefio de los trabajadores ediles entonces se podra mejorar

y prestar adecuados servicios a los usuarios e influir positivamente en su satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

A los responsables de gestionar el talento Humano en la Municipalidad Distrital de Sicaya:

1. La Municipalidad Distrital de Sicaya deberé garantizar la calidad de sus funcionarios y
servidores publicos que estan a cargo del area funcional de Recursos Humanos a fin de
aprovechar los conocimientos, habilidades, competencias y experiencias en favor de la
gestion del personal considerando que de esta dependera garantizar la calidad del
desempefio de los colaboradores y por ende de la satisfaccion que se irdn a generar los

usuarios de los servicios prestados por la entidad edil.

2. Se recomienda, Planificar y desarrollar los procesos de reclutamiento, seleccion y contrata
del personal sobre la base de la meritocracia y la observancia a los mejores perfiles para
ocupar los puestos, garantizando la adecuada integracion de los mejores colaboradores a
fin de que estos sirvan eficientemente en las diferentes areas funcionales ediles y
contribuyan en la buena percepcién y satisfaccion del publico usuario de los servicios

municipales.

3. ElI proceso de organizacion del personal debe mejorarse y complementarse con
herramientas, técnicas y tecnologias modernas de organizacion a fin de especificar de
manera técnica las funciones pre establecidas en los documentos normativos de gestion a
todos los colaboradores del municipio a fin de optimizar sus actividades y esfuerzos, las
mismas que deben ser monitoreadas y evaluadas; dentro de un contexto de ambiente laboral
adecuado con el proposito de mitigar las insatisfacciones y conflictos internos; para de esta
manera garantizar el normal cumplimiento de la prestacion de servicios y por ende la

satisfaccion de publico usuario.

4. Se recomienda implementarse con buenas politicas de retencion para los mas eficientes

servidores; mediante los pagos a tiempo de sus haberes y de la valoracion al buen
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desempefio a través de incentivos econdmicos y no econdmicos para mantenerlos
identificados con la institucion, y favorecer a la buena prestacion de servicios el cual se

reflejara en la satisfaccion del publico usuario.

. Se recomienda, hacer gestion para el fortalecimiento econémico designado para el
desarrollo de las actividades tendientes al crecimiento, fortalecimiento y desarrollo
personal, laboral y profesional de los colaboradores de la Municipalidad del distrito de
Sicaya mediante cronogramas de capacitaciones con ponentes de calidad, talleres,
entrenamientos y becas de estudios para especializaciones y profesionalizacion a fin de
maximizar el rendimiento y la capacidad laboral de los trabajadores ediles con el fin de que
contribuyan al cumplimiento de las metas y objetivos institucionales; asi como también

garanticen la satisfaccion de los usuarios.

. Es necesario que se desarrollen con mayor frecuencia los procesos de evaluacion del
desempefio con orientacién a las competencias laborales y a la buena prestacion de
servicios por parte de los colaboradores en general del municipio., y retroalimentar con los
resultados para el mejoramiento de la calidad y el servicio al cliente. También se debe
implementar un sistema de sugerencias, recomendaciones y medicién de la satisfaccion de
los usuarios a fin de manejar un banco de datos sobre el cual se realicen investigaciones y

mejoras para lograr altos niveles de satisfaccion en los usuarios y en el desempefio laboral.
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Anexo 1: Matriz de consistencia “Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de Sicaya”

MATRIZ DE CONSISTENCIA

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables y Dimensiones Metodologia

¢En qué medida la Gestion del Talento | Determinar en qué medida la Gestiondel | La Gestion del Talento Humano se

Humano se relaciona con la satisfaccion | Talento Humano se relaciona con la | relaciona  directamente con la

de los usuarios en la Municipalidad | satisfaccion de los usuarios en la | Satisfaccion de los Usuarios de la . .

Distrital de Sicaya en el afio 2018? Municipalidad Distrital de Sicaya en el | Municipalidad Distrital de Sicaya en el | Variable Independiente:

2018. afio 2018. Gestion del talento
Problemas especificos Obijetivos especificos Hipdtesis especificas Humano ’ . L
a. El proceso de integracion del personal Método  de investigacion:

a.(En qué medida el proceso de
integracion del personal se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el 2018?

a. Determinar en qué medida el proceso
de integracion del personal se
relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de Sicaya en el 2018.

se relaciona significativamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya en
el afio 2018.

b. ¢En qué medida el proceso de
organizacion del personal se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el 2018?

b Determinar en qué medida el proceso
de organizacion del personal se
relaciona con la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Distrital
de Sicaya en el 2018.

b. El proceso de organizacion del
personal se relaciona
significativamente con la Satisfaccion
de los Usuarios de la Municipalidad
Distrital de Sicaya en el afio 2018.

c. ¢En qué medida el proceso de
retencion del personal se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el afio 2018?

c. Determinar en qué medida el proceso
de retencion del personal se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Sicaya en el
2018.

c. El proceso de retencion del personal
se relaciona significativamente con la
Satisfaccion de los Usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya en
el afio 2018.

d. ¢En qué medida el proceso de
desarrollo y crecimiento del personal
se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital
de Sicaya en el 2018?

d. Determinar en qué medida el proceso
de desarrollo y crecimiento del
personal se relaciona con la
satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya en
el 2018.

d. El proceso de desarrollo y crecimiento
del personal se relaciona
significativamente con la Satisfaccion
de los Usuarios de la Municipalidad
Distrital de Sicaya en el afio 2018.

e. ¢(En qué medida el proceso de
evaluacion del personal se relaciona
con la satisfaccion de los usuarios en
la Municipalidad Distrital de Sicaya
en el 2018?

e. El proceso de evaluacion del personal
se relaciona con la satisfaccion de los
usuarios en la Municipalidad Distrital
de Sicaya en el 2018.

e. El proceso de evaluacion del personal
se relaciona significativamente con la
satisfaccion de los usuarios en la
Municipalidad Distrital de Sicaya en
el 2018.

e Proceso de integracion del
personal.

e Proceso de organizacion
del personal.

e Proceso de retencion del
personal.

e Proceso de desarrollo y
crecimiento del personal.

e Proceso de evaluacion del
personal.

Variable dependiente:
Satisfaccion de los
usuarios

Evidencia fisica.
Fiabilidad.

Capacidad de respuesta.
Empatia.

e o o o

Método Cientifico

Enfoque: Cuantitativo

Tipo de investigacion: Aplicada
Nivel de investigacion:
Correlacional

Disefio de investigacion general:
No experimental - transversal

Poblacién: 58 usuarios de la
Municipalidad Distrital de Sicaya.
Muestra: Tipo censo.

Numero de la muestra: 58

Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario tipo
Likert.

Técnicas de procesamiento vy
analisis de datos:

Estadistica descriptiva: Medidas
de tendencia central y dispersion.

Estadistica inferencial: Prueba t
de una muestra para la correlacion.
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Independiente

RR.HH., en donde se
tenia al personal como

Proceso de retencion del personal

Variable Definicion Dimension Indicadores
conceptual
1. Estudio de mercado laboral.
Proceso de integracion del personal 2 Recluamiento y _seleccion de
personal eficiente.
3.0rganizacion y designacion de
Chiavenato, I. (2011), puestos y funciones. _
nos dice que la GTH., | Proceso de organizacion del personal. | 4-Documentos de gestion.
es la nueva version 5.Evaluacion del cumplimiento
mejorada de lo que era funcional.
Variable la_Administracién de 6.Adecuada politica de

remuneracion y estimulos.

7.Relaciones sindicales adecuada.

dependiente

Satisfaccion de
los usuarios

la experiencia de usar o
consumir un bien o
servicio, sobre el cual
hacen su aparicion
varios fendmenos
mentales asociados a
sentimientos subjetivos
como las emociones y
los estados de &nimo;
los que influyen en la
percepcion de  los
usuarios”.

Fiabilidad

Gestion del recursos reemplazables
Talento mas no eran 8.Clima laboral adecuados
Humano considerados en toda ’ ’
su dimension humanay —
la valia real que 9.Proceso de capacitaciones.
significaba ya que de Proceso de desarrollo y crecimiento _ _
estos depende el éxito del personal 10.Politicas para crecimiento 'y
organizacional” desarrollo del personal.
(pAg.102) ' 11.Planificacion de las evaluaciones.
Proceso de evaluacion del personal
12.Evaluaciones de desempefio
mediante especialistas.
Variable Definicién Dimension Indicadores
conceptual
lInfraestructuras  adecuadas vy
seguras.
Evidencia fisica 2.Disefio de ambiente y equipamiento
Zeithaml y Bitner, apropl_ado. _
(2015); manifesté que 3. Pulcridad en la presentacion del
“la satisfaccion de los persona_l: _
Usuarios, es un proceso 4. Prestacion de servicios oportuno y
. ue se genera durante répido.
Variable d g

5. Cumplimiento con lo ofrecido.

6. Prestacion de servicios de calidad.

Capacidad de respuesta

7.Predisposicién para servir con
eficiencia.

8.Atencion rapida en los tramites.

Empatia

9.Empatia en la atencion al usuario.

10.Prestacion de servicios

personalizados.

Fuente: Elaboracion propia
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Talento Humano

D3: Proceso de
retencion del
personal

6. Adecuada politica de remuneracion y
estimulos.

VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA Selalmps
MEDICION
1. ;Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla un adecuado estudio del mercado laboral para suministrarse de|
1. Estudio de mercado laboral. colaboradores eficientes y de calidad?
D1: Proceso de
Integracion del 2.;Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla adecuados procesos de reclutamiento de colaboradores sobre Ia|
personal base de la meritocracia y los perfiles adecuados?
2.Reclutamiento y seleccion de personal | 3.;Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla adecuados procesos de seleccién de colaboradores para cubrir sus
eficiente. puestos y cargos laborales?
4. ;Considera usted que el municipio de Sicaya contrata al personal méas eficiente y con predisposicién a servir a los usuarios
de los servicios municipales?
3.0rganizacion y designacion de puestos | 1.;Considera usted que la Municipalidad de Sicaya tiene bien organizado a su personal de tal manera que los servicios que
y funciones. prestan en sus diferentes oficinas son rapidas, amables, oportuna y de calidad?
D2: Proceso de
organizacion 4. Documentos de gestion. 2.¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya cuenta con todos sus documentos de gestion (MOF-ROF-MAPRO-CAP)
Variable del personal que favorezca al buen servicio y desempefio de su personal? Ordinal:
Independiente 5.Evaluacion del cumplimiento 7. ¢ Considera usted que la Municipalidad de Sicaya realiza evaluaciones al cumplimiento de sus funciones de su personal 1. Nunca ’
funcional. de manera periddica para garantizar el buen servicio? '
L 8.¢, Considera usted que la Municipalidad de Sicaya otorga remuneraciones justas y tiene adecuadas politicas de estimulos 2. A veces
Gestion del - 3. Siempre
para todo sus colaboradores ediles?

9. Considera usted que los colaboradores cumplen sus funciones en ambientes y espacios adecuados, salubres y seguros

7. Relaciones sindicales adecuada.

10. ¢ Considera usted que la Municipalidad de Sicaya mantiene adecuadas relaciones con los sindicatos de trabajadores?

8. Clima laboral adecuados.

11.; Considera usted que la Municipalidad de Sicaya mantiene un adecuado clima y ambiente laboral?

D4: Proceso de
desarrollo y
crecimiento
del personal

9. Proceso de desarrollo y crecimiento
del personal.

12. ;Considera usted que la Municipalidad de Sicaya desarrolla inducciones y capacitaciones permanentemente para influiri
positivamente en el desempefio y crecimiento de su personal?

10. Proceso de evaluacion del personal

13. ¢ Considera usted que la Municipalidad de Sicaya se preocupa por el desarrollo y crecimiento de sus colaboradores de
las diferentes jerarquias laborales?

D5: Proceso de
evaluacion del
personal

11.Planificacién de las evaluaciones

14. ;Considera usted que las evaluaciones al personal se desarrollan de manera profesional y técnicamente con el fin de
obtener informacién y tomar decisiones favorables al desempefio laboral?

12. Evaluaciones de desempefio mediante
especialistas

15. ;Considera usted que la Municipalidad de Sicaya desarrolla sus procesos de evaluacién personal mediante especialistas
que cuentan con herramientas técnicas de evaluacion y con conocimiento de sistemas adecuados de evaluacion?
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VARIABLE DIMENSION INDICADOR PREGUNTA ESCALA DE
MECICION
1. Infraestructuras adecuadas y| 1.;Considera usted que la infraestructura del municipio de Sicaya y de sus oficinas son adecuadas y seguras
seguras. para brindar sus servicios?
D1: Evidencia fisica 2. Disefio de ambiente y 2.¢Con5|de.ra ustet_i que el ,mun|C|p|o de Slcz;ya ofrece un buen disefio de ambiente en su local como para que
equipamiento apropiado. los usuarios se sientan comodos y seguros?
3.¢Considera usted que el municipio de Sicaya cuenta con equipos y tecnologia moderna como para prestar
sus servicios de manera rapida y oportuna en favor de sus usuarios?
. .. | 4..Considera usted que el personal que labora en la municipalidad presentan Pulcridad, alineamiento en el
3. Pulcridad en la presentacion . ~ . .
del personal. vestir y en su presentacion hacia los usuarios?
4. Prestacion de servicios 5. ¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya cumple con los plazos establecidos en los servicios que
Variabl oportuno y rapido. presta a sus usuarios?
ana_ € 6.Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya tienen esa predisposicion de prestar los
dependiente D2 Fiabilidad servicios de manera cordial y amable
’ 5.Cumplimiento con lo 7.;Considera usted que la Municipalidad de Sicaya tiene la capacidad de cumplir con todo lo que ofrece a su
Satisfaccion de ofrecido. publico usuario? )
los usuarios — — - - — - — — - Ordinal:
6.Prestacion de servicios de 8. ¢Considera usted que la Municipalidad le brinda servicios municipales de calidad? 1. Nunca
calidad. '
2. A veces

D3. Capacidad de

7.Predisposicion para servir
con eficiencia.

9.;Considera usted que los trabajadores del municipio de Sicaya son eficientes en el cumplimiento de sus
funciones?

respuesta 10.¢Considera usted que los colaboradores estan capacitados como para resolver cualquier duda o consulta
cuando los usuarios lo requieran?
11. ;Considera usted que los trabajadores ediles siempre buscan satisfacer las necesidades del publico usuario?
8.Atencion rapida en los 12.¢, Considera usted que los tiempos en los tramites que realizan los usuarios de la municipalidad son los
tramites. adecuados?
9.Empatia en la atencion al 13.;Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya son empaticos con los usuarios?
usuario.
D5: Empatia 10. Prestacion de servicios

personalizados.

14.;Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya estan preparados para ofrecer servicios|
personalizados a los usuarios?

15. ;Considera usted que el personal de la municipalidad estan preparados para dar solucién inmediata a los

problemas de los usuarios?

3. Siempre




Anexo 4: Validacion de los instrumentos

FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS

POR OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS INFOEMATIVO DEL INFORMANTE:

1.1. Apellidos y Nombres

Remo Zacarias Rodriguez

1.2. Grado Académico

Maestro en Administracion

1.3. Cargo e Institucion donde labora

Dacente contratado UPLA

1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacion

Cuestionario Gestion del Talento humano

1.5. Autor del instrumento

+ Revysa Milagros Alvarez Luna

II. TITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

IIL. ASPECTOS DE VALIDACION:

3.1. DE LOS ITEMS
£

Sicaya™

Valoracion

5
a

Adecuado

Modificar
2

Inadecuado
1

Obsgervacion
(=& sugiere como deberia ser)

G L W (R N R JUN-R )

SR R RN EN RN AN AN ENEN AN AN ENEN R
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3.2. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Indicadores Criterios 10 20 30 40 50 60 70 80 90 [ 100
i L i) L i) % i Y i L
Esta formulade con X
Claridad lznguaje apropiado
Esta exprezado =n X
Objetividad preguntas objetivas-
obsemnvables
Esta adecuade &l X
Actualidad suance de la ciencia y
la tecnologia
Tienen una X
Organizacion organizacion lagica
Comprende los X
N aspecios en calidad y
Suficiencia cantidad
Responde a  los X
Intencionalidad objetives de la
ntenclonafida inwestigacidn
Esta basade en X
Consistencia aspecios  tedricos,
cientficos v técnicos
Entrz las X
Coh . dimensiones,
anerencia indicadores,
pregunias e indices
Responde a  la X
Metodologia operacionalizacion
de 3 variable
Es Ut para I3 X
Pertinencia investigacion
IV. OPINION DE APLICABILIDAD:
V. PROMEDIO DE VALORACION PV):

DNI N®
Teléfono N°

: 20040894

: 954924713

Firma del experto informante
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS
POR OPINION DE EXPERTOS

VI. DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

6.1. Apellidos ¥ Nombres Remo Zacarias Rodriguez

6.2. Grado Académico Maestro en Administracion

6.3. Cargo e Institucién donde labora Docente contratado UPLA

6.4. Nombre del Instrumento motive de evaluacién | (Cyestionario Satisfaccidn de los usuarios
6.5. Autor del instrumento * Reysa Milagros Alvarez Luna

VILTITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

Sicaya™

VIII. ASPECTOS DE VALIDACION:

8.1. DE LOS ITEMS

Valoracion

Adecuado Modificar Inadecuado
3 2 1

Observacion
{se sugiere como deberia ser)

g
7

{\

e [ | e [ s | —

O |

N AR A A R AR

i | [t | i [ i | e
[ N e e =
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3.2. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente

Indicadores Criterios 10 20 30 40 50 60 T0 80 90 | 100
% % Y o o Yo % % Y o
Estd formulado con X
Claridad lznguaje apropiado
Estd expressdo en X
Objetividad pragunias objetivas-
obszrvables
Estd  adecuads al X
Actualidad Fvance de |3 ciencia y
la tecnologia
Tienen una X
Organizacion organizacion lagica
Camprende los X
N aspecios en calidad y
Suficiencia cantidad
Responde a los X
Intencionalidad objefives  de  la
ntencionalida investigacién
Esta basado en X
Consistencia aspecios  tedricos,
cientificos y técnicos
Entra las X
Coh . dimensiones,
oherencia indicadares,
preguntas e indices
Responde a3  a X
Metodologia operacionalizacidn
de ls variable
Es il para la X
Pertinencia investigacidn

IX. OPINION DE APLICABILIDAD:

X. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

Firma del experto informante

DNI N® : 20040894
Teléfono N®  : 954924713



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTOQ DE ACOPIO DE DATOS

POR OPINION DE EXPERTOS

DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

1.1. Apellidos y Nombres

Fredy Lopez Quilca

1.2. Grado Académico

Doctor en Admimistracion

1.3. Cargo e Institucion donde labora

Docente Ordinario UPLA

1.4. Nombre del Instrumento motive de evaluacion

Cuestionario Gestion del Talento humano

1.5. Autor del instrumento

» Reysa Milagros Alvarez Luna

Il TITULO DE LA INVESTIGACION:

“(zestion del talento Humano y Satisfaccién de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

ML ASPECTOS DE VALIDACION:

3.1. DE LOS ITEMS

Sicaya”

items

Valoracion

Adecuado
3

Modificar
2

Inadecuado
1

Observacion

(se sugiere como deberia ser)

ﬂ.‘

ey e [ s [ B [ —

=l -]

11

12

13

14

-
1'\
-

S AN ENEN ENENEN ENENEN ENENEN
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3.2. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Indicadores Criterios 10 0 30 40 50 60 T0 80 20 | 100

Esta formulade con

Claridad lenguaje apropiado
Esta expresado en ¥
Objetividad preguntas  ohjstivas-
obzarvables
Estd adecuado &l X
Actualidad awance de |a ciencia y
Iz tecnologia
, Tienen ~  una
Organizacion organizacion lagica
Comprende las
N 3specios en calidad y
Suficiencia cantidad
Respande a los x
Intencionalidad objetives de la
ntencionalida inwestigacion
Esta  basade  =n ¥
Consistencia 3specios  teoricos,
cientificos y técnicos
Entre las
Coh . dimensiones, X
oherencia indicadores,
preguntas e indices
Respande 3 la X
Metodologia eperacionalizacidn
de la variable
Es 0l para I %
Pertinencia investigacion

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

V. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

PV =

N |

Dr. [zedy J:-:-l':rlmp-c-z Quikca

Teléfono N®  : 964966800
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS

POR OPINION DE EXPERTOS

DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

6.1.

Apellidos ¥y Nombres

Fredy Lopez Quilca

6.2.

Grado Académico

Doctor en Adnunistracidn

6.3.

Cargo ¢ Institocién donde labora

Docente Ordimario UPLA

6.4

Nombre del Instrumento motivo de evaluacion

Cuestionario Satisfaccion de los usuarios

6.5,

Autor del instrumento

* Reysa Milagros Alvarez Luna

VILTITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

VIII. ASPECTOS DE VALIDACION:

8.1. DE LOS ITEMS

Sicaya”

Valoracion

Observacion

Items Adecuado
3

Modificar
2

Inadecuado

1 (e sugiere como deberia ser)

K

] O [l | e | B |

WO | oD

[Srny R f—
[ N ]

[
Lsa

[a—y
=

S RN ANENENENENENENENENENENEN

[a—
Lh
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5.1. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Indicadores Criterios 10 20 30 40 50 0 70 80 90 | 100
% Y % Y i Y Y Y L] Y
Esta formulade con X
Claridad lzngusje spropiado
Estd exprezado en X
Objetividad preguntas objstivas-
obssrvables
Esta  adecuada al X
Actualidad avance de la ciencia y
la tecnologia
Tienen una ®
Organizacion organizacion |Ggica
Comprande los x
N aspecios en calidad y
Suficiencia cantidad
Respande a2 los X
Intencionalidad objetvos  de  Ia
ntencionalida investigacion
Estd basado en X
Consistencia aspecios  tedricos,
cientficos y tecnicos
Entre las ¥
Coh . dimensiones,
Onerencia indicadores,
pregunias e indices
Responde a la X
Metodologia operacionalizacicn
de Is variable
Es il para |Ia %
Pertinencia investigacion
IX. OPINION DE APLICABILIDAD:
X. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

Teléfono N°

: 964966800

i

¥ i 3
I‘I’FI s

[

Dr. [redy Jestir Lopez Quilca
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FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS

POR OPINION DE EXPERTOS

I. DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:

K

1.1. Apellidos y Nombres

Carlos, Pinco Parco

1.2. Grado Académico

Mtro. en Administracion

1.3. Cargo e Institucién donde labora

Grte. SELIMA SAC.

1.4. Nombre del Instrumento motivo de evaluacion

Cuestionario Gestion del Talento humano

1.5. Autor del instrumento

» Revsa Milagros Alvarez Luna

IL TITULO DE LA INVESTIGACION:

“zestion del talento Humano v Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

IIL. ASPECTOS DE VALIDACION:

3.1. DE LOS ITEMS

Sicaya”

items

Valoracion

Adecuado
3

Madificar
2

Inadecuado
1

Observacion
(e sugiere como deberia ser)

{\

e [l | | —

]| S [

S RN AN RN RN N AN AN AN AN ENENANEN
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3.1. DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Indicadores Criterios 10 20 3| 40 50 60 70 80 | 90 | 100
i T L] L] ] kL] L] L] L] L]
Esta formulade con
Claridad enguaje apropiado x
Esta expresado en X
Objetividad pregunias  objstivas-
obssmvables
Estd  adecuado &l
Actualidad gvance de a ciencia y X X
a tecnologia
) Tienzn una X
Organizacion organizacion lagiza
Comprende los
Suficienci gspecios encalidad y x x
uficiencia cantidad
Responde a los
Intencionalidad objetives  de  la X
menclonalica nvestigacidn
Esta basade en X
Consistencia gspecios  teoricos,
cientificos y técnicos
Entrz las X
Coh . dimensiones,
oherencia ndicadares
pregunias e indices
Responde a3 | X
Metodologia operacionalizacion
de I3 variable
Es utl para Ia X
Pertinencia nvestigacidn

IV. OPINION DE APLICABILIDAD:

Apto para aplicarse.

V. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

Teléfono N°  : 981410490



FICHA DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE ACOPIO DE DATOS

POR OPINION DE EXPERTOQS
VL DATOS INFORMATIVO DEL INFORMANTE:
6.1. Apellidos ¥ Nombres Carlos, Pinco Parco
6.2. Grado Académico Mitro. en Administracion
6.3. Cargo e Institucion donde labora Grie. SELIMA SAC.
6.4, Nombre del Instrumento motive de evaluacion | (Cyestionario Satisfaccidn de los usuarios
6.5, Autor del instrumento . Re}rsa I\,‘Iilagrns Alvarez Luna

VILTITULO DE LA INVESTIGACION:

“Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la Municipalidad Distrital de

VIII. ASPECTOS DE VALIDACION:

8.1. DE LOS ITEMS

Sicaya”

Valoracion

g
E

Adecuado
3

Modificar
2

Inadecuado
1

Observacion
(=€ sugiere como deberia ser)

{\

] O | e | | B |

L= ]

el el
B | et [

o
L

(o=
=,

N R R AR REERERRAE

[
LM
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8.2, DEL INSTRUMENTO

Deficiente Regular Bueno Muy bueno | Excelente
Indicadores Criterios 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
kL] L] U L] U b kL] L] L] L]
Esta formulade con X
Claridad =nguaje apropiado
Esta expresado en X
Cbjetividad preguntas  objetivas-
rusbles
Estd sdecuads  al X
Actualidad avance de 13 ciencia y
a tecnologia
. Tienzn una X
Organizacion organizacion lagica
Comprende  los X
Suficiencia tos en calidad y
Responde a los x
Intencionalidad objetives de la
nienclanafica nvestigacian
Estd basado  en X
Consistencia f0s  tedricos,
cientificas y técnicos
Entre las 'y
. dimenzsiones,
Coherencia ndicadores
preguntas e indices
Responde a  |a X
Metodologia operacionalizacidn
de s variable
Ez (tl para I3 X
Pertinencia nvestigacian

IX. OPINION DE APLICABILIDAD:

Apto para aplicarse.

X. PROMEDIO DE VALORACION (PV):

Teléfono N°  : 981410490



Anexo 5: Instrumento de recojo de informacién

UNIVERSIDAD PERUANA LOS ANDES

ESCUELA DE POST GRADO
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Maestria en Administracién con mencion en Gestion del Talento Humano

Titulo: “Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la

Municipalidad Distrital de Sicaya”

Instrucciones:

Estimado usuario de la Municipalidad Distrital de Sicaya, muy seguros de su alto espiritu
de colaboracion al presente cuestionario es que les solicitamos muy respetuosamente responda
de manera veraz y objetiva a las preguntas del cuestionario; ya que los resultados son de
utilidad vital para el trabajo investigativo que se viene desarrollando.

En tal sentido le agradeceremos leer detalladamente cada interrogante y marcar con una
“X” la alternativa que usted considera marcar:

Variable 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO

Dimensioén 1: Proceso de Integracién del personal

Nunca

2
A Veces

3
Siempre

¢Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla un adecuado estudio
del mercado laboral para suministrarse de colaboradores eficientes y de
calidad?

¢Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla adecuados procesos
de reclutamiento de colaboradores sobre la base de la meritocracia y los
perfiles adecuados?

¢Considera usted que el municipio de Sicaya desarrolla adecuados procesos
de seleccion de colaboradores para cubrir sus puestos y cargos laborales?

¢Considera usted que el municipio de Sicaya contrata al personal mas
eficiente y con predisposicion a servir a los usuarios de los servicios
municipales?

Dimension 2: Proceso de organizacion del personal

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya tiene bien organizado a su
personal de tal manera que los servicios que prestan en sus diferentes
oficinas son rapidas, amables, oportuna y de calidad?

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya cuenta con todos sus
documentos de gestion (MOF-ROF-MAPRO-CAP) que favorezca al buen
servicio y desempefio de su personal?

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya realiza evaluaciones al
cumplimiento de sus funciones de su personal de manera periddica para
garantizar el buen servicio?

Dimensidn 3: Proceso de retencién del personal

Nunca

A Veces

3
Siempre

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya otorga remuneraciones
justas y tiene adecuadas politicas de estimulos para todo sus colaboradores
ediles?

¢Considera usted que los colaboradores cumplen sus funciones en ambientes
y espacios adecuados, salubres y seguros?

10

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya mantiene adecuadas
relaciones con los sindicatos de trabajadores?

11

¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya mantiene un adecuado
clima y ambiente laboral?
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1 2 3
N° | Dimension 4: Proceso de desarrollo y crecimiento del personal Nunca | A Veces | Siempre
12 | ¢(Considera usted que la Municipalidad de Sicaya desarrolla inducciones y
capacitaciones permanentemente para influir positivamente en el desempefio
y crecimiento de su personal?
13 | ¢(Considera usted que la Municipalidad de Sicaya se preocupa por el
desarrollo y crecimiento de sus colaboradores de las diferentes jerarquias
laborales?
N° | Dimension 5: Proceso de evaluacion del personal
14 | ;Considera usted que las evaluaciones al personal se desarrollan de manera
profesional y técnicamente con el fin de obtener informacion y tomar
decisiones favorables al desempefio laboral?
15 | ¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya desarrolla sus procesos de
evaluacion personal mediante especialistas que cuentan con herramientas
técnicas de evaluacion y con conocimiento de sistemas adecuados de
evaluacion?
Variable 2: SATISFACCION DE LOS USUARIOS
1 2 3
N° | Dimensién 1: Evidencia fisica Nunca | A Veces | Siempre
1 | ¢Considera usted que la infraestructura del municipio de Sicaya y de sus
oficinas son adecuadas y seguras para brindar sus servicios?
2 ¢Considera usted que el municipio de Sicaya ofrece un buen disefio de
ambiente en su local como para que los usuarios se sientan comodos y
seguros?
3 ¢Considera usted que el municipio de Sicaya cuenta con equipos Yy
tecnologia moderna como para prestar sus servicios de manera rdpida y
oportuna en favor de sus usuarios?
4 ¢Considera usted que el personal que labora en la municipalidad presentan
Pulcridad, alineamiento en el vestir y en su presentacion hacia los usuarios?
N° | Dimension 2: Fiabilidad
5 | ¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya cumple con los plazos
establecidos en los servicios que presta a sus usuarios?
6 | ¢Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya tienen
esa predisposicion de prestar los servicios de manera cordial y amable?
7 | ¢Considera usted que la Municipalidad de Sicaya tiene la capacidad de
cumplir con todo lo que ofrece a su publico usuario?
8 | ¢Considera usted que la Municipalidad le brinda servicios municipales de
calidad?
1 2 3
N° | Dimension 3: Capacidad de respuesta Nunca | A Veces | Siempre
9 | ¢Considera usted que los trabajadores del municipio de Sicaya son eficientes
en el cumplimiento de sus funciones?
10 | ¢{Considera usted que los colaboradores estan capacitados como para
resolver cualquier duda o consulta cuando los usuarios lo requieran?
11 | ¢(Considera usted que los trabajadores ediles siempre buscan satisfacer las
necesidades del publico usuario?
12 | ¢Considera usted que los tiempos en los tramites que realizan los usuarios
de la municipalidad son los adecuados?
1 2 3
N° | Dimension 4: Empatia Nunca | A Veces | Siempre
13 | ¢Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya son
empaéticos con los usuarios?
14 | ;Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad de Sicaya estan
preparados para ofrecer servicios personalizados a los usuarios?
15 | ;Considera usted que el personal de la municipalidad estan preparados para
dar solucion inmediata a los problemas de los usuarios?

Gracias por su colaboracion.
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Anexo 6: Base de datos

INSTRUMENTO DE RECOJO DE INFORMACION




130

SATISFACCION DE LOS USUARIOS

V2

D4

D3

D2

D1

GESTION DEL TALENTO HUMANO

V1

D5

D4

D3

D2

D1
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WUASCIPALIDAD DB TRITAL DN MCAYA

“Adiio del Dialogo y la Reconciliacion Nacional”

El sefior Alcalde de la Municipalidad Distrital de Sicaya; que suscribe:
AUTORIZA:

Mediante el presente documento, el Sefior Bach. Reysa Milagros Alvarez Luna, con
domicilio habitual en el Jr. Loreto N° 569 de la Provincia de Huancayo, departamento de
Junin; egresada de la Escuela profesional de Administracién y Sistemas de la Facultad
de Ciencias Administrativas y Contables de la UPLA quien desarrollara su trabajo de
investigacion titulado “Gestion del talento Humano y Satisfaccion de los Usuarios en la
Municipalidad Distrital de Sicaya™ por lo que se dispone brindarle las facilidades del caso
en su trabajo de campo (llenado de encuestas) a fin de que cumplan con sus propésitos

de su investigacion.

Por lo que se expide el presente documento a solicitud de las interesadas a fin de

presentarlo y anexarlo en su documento de investigacion (Tesis de grado).

Huancayo, 23 de enero de 2018

JAVIER LEOCADIO LINDO ZARATE
Municipalidad Distrital de Sicaya
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Anexo 8. Fotos de la aplicacion del instrumento

Usuario recibiendo indicaciones para el llenado del cuestionario

Usuario de los servicios municipales rellenando el instrumento de recojo de dat
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Usuario recibiendo indicaciones para el llenado del cuestionario

Vecina de la jurisdiccion de la Municipalidad de Sicaya rellenando cuestionario



