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Resumen

La presente investigacion tuvo como finalidad proponer un modelo de
gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion del usuario de rentas de la
Municipalidad Distrital de Pimentel. La metodologia utilizada fue la investigacion
descriptiva con la intencion de describir los procesos de la gestiéon del talento
humano que ocurren dentro de la Municipalidad, y también para poder describir los
aspectos de la satisfaccién de los usuarios. Se tomaron dos poblaciones, los
colaboradores del area de rentas de la Municipalidad, y otra conformada por los
administrados del area de rentas. Para el levantamiento de informacion se utilizaron
cuestionarios validados y confiables. La tesis muestra que el 64,7 % de los usuarios
administrados, muestra un nivel medio de satisfaccién con respecto a los procesos
que se ejecutan en el area de rentas de Municipalidad de Pimentel. El resumen de
los resultados obtiene que el 63,3 % de los colaboradores encuentra un nivel medio
en la variable gestion del talento humano, evidenciandose que las dimensiones
compensacion de personas, desarrollo de personas y aplicacién de personas, son
las que obtienen los niveles mas bajo dentro de la gestion de personas. Los
resultados muestran que existe una relacion cercana entre la gestion del talento
humano y la satisfaccion de los usuarios. El modelo tedrico por utilizar es el de
gestion por competencias orientado a la gestién del talento humano, enfocandose
en mejorar las dimensiones que obtienen niveles bajos en la gestidn del talento
humano, como se evidencia en la dimension compensacion de personas, desarrollo

de personas y aplicacion de personas.
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Asbtract

The purpose of this research was to propose a human talent management
model to improve the satisfaction of the income user of the District Municipality of
Pimentel. The methodology used was descriptive research with the intention of
describing the human talent management processes that occur within the
Municipality, and also to be able to describe the aspects of user satisfaction. Two
towns were taken, the employees of the Municipality's income area, and another
one made up of the managers of the income area. Validated and reliable
questionnaires were used to collect information. The thesis shows that 64.7 % of
the administered users show an average level of satisfaction with respect to the
processes that are executed in the income area of the Municipality of Pimentel. The
summary of the results shows that 63.3 % of the collaborators find a medium level
in the human talent management variable, showing that the dimensions of
compensation of people, development of people and application of people, are
those that obtain the highest levels low within people management. The results
show that there is a close relationship between human talent management and user
satisfaction. The theoretical model to be used is that of competency management
oriented to the management of human talent, focusing on improving the dimensions
that obtain low levels in the management of human talent, as evidenced in the
dimension of compensation of people, development of people and application of

people.

Keywords: human talent management, satisfaction, users
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I. INTRODUCCION

El mundo ha visto un cambio importante en el perfil de los usuarios de
servicios, las estrategias del pasado para generar nuevos usuarios y retener a los
que se encuentran dentro de la organizacién ya no tienen los mismos efectos que
antes, esto demuestra la necesidad de cambiar las estrategias que aumentan la
satisfaccion del cliente en este nuevo escenario. Las nuevas tendencias de servicio
se caracterizan por incrementar el enfoque al cliente, ya sea consumidor o
ciudadano. Cuando hablamos de Administracion Publica, el enfoque del cliente
debe dirigirse a los ciudadanos, empresas y funcionarios publicos, por lo tanto, se
debe cuestionar la mision de las entidades publicas, reformulando su fin, si solo
deben satisfacer las necesidades de los ciudadanos o se debe buscar su maxima
satisfaccion.

La satisfaccidon de los usuarios de un servicio publico se encuentra
estrechamente relacionada a la capacidad y facilidades para acceder a los servicios
e instalaciones, ademas es importante que la entidad conozca a cabalidad las
diferentes necesidades que presentan los usuarios. De manera muy general los
reclamos en entidades pubicas tienen que ver con horarios de servicios
inconvenientes, oficinas e instalaciones en mal cuidado, y también con poca
cantidad de canales de comunicacién. Pero sobre todo se evidencia que uno de los
principales reclamos que ocurren dentro de las entidades publicas tiene que ver
con la calidad de atencion, empatia, cortesia que demuestra el personal que presta
servicios dentro de la entidad. De manera hipotética se puede deducir que muchas
veces las insatisfacciones que sufren los usuarios de los servicios publicos se
deben a problemas con las personas que prestan servicios.

A nivel internacional los estudios de Delloitte (2018) citado en Ramirez,
Espindola, Ruiz y Hugueth (2019) encuentran un incremento de la escasez de
talento humano para brindar servicios 6ptimos y adecuados, representado en un 45
%. Las nuevas exigencias del mercado, la aparicion de nuevas tendencias, y
nuevas formas de interaccion, hacen que los procesos de seleccion de personal se
estructuren de una forma mas exigente, buscando en todo momento garantizar la
contratacion de personal con competencias de orientacion hacia el cliente.

Los autores Moradi, Moradi, y Jafari (2016) afirman que el incremento de

informacion producto de la web y las redes sociales, hacen que los usuarios de los



servicios sean mas exigentes con respecto al funcionamiento y entrega de un
servicio, cuando un servicio se entrega de forma incorrecta, los usuarios tienden a
quejarse a traves de las redes sociales

Vera y Blanco (2019) explican que la gestion del talento humano ha
cambiado mucho durante las ultimas décadas, producto de la alta competitividad
que existen en las organizaciones y también debido a los avances de la tecnologia,
y a la exigencia propia de los usuarios, que esperan recibir un servicio adecuado y
de calidad que pueda exceder sus expectativas. La gestion del talento humano esta
conformada por acciones, que bajo una adecuada articulaciébn se orienta a
proporcionar personas correctamente seleccionadas, motivadas y orientadas a
brindar el maximo beneficio y satisfaccion para los clientes.

A nivel nacional, los autores Hernandez, Rojas, Prado y Bendezu (2019)
encuentran que una de las causas de quejas e insatisfacciones de los usuarios en
entidades publicas en el Peru, son los tiempos largos de espera en cola y la falta
de un trato agradable por parte del personal. En este sentido Tapia (2016) indica
que los problemas relacionados a la administracion del personal o gestion del
talento humano, ocasiona efectos negativos en la percepcion de la calidad
atencion, produciendo directamente un bajo nivel de satisfaccion en los usuarios.

El estudio de Jara, Asmat, Alberca y Medina (2018) muestran que, en el
sector publico del Peru, las personas que pertenecen al nivel organizacional
directivo de la administracion son consideradas como personas no idéneas, por no
tener capacidades suficientes y el perfil profesional para ejecutar las funciones
encomendadas. Para mejorar la percepcion de la calidad de las entidades publicas
es necesario la incorporacion de personal talentoso y altamente capacitado para
garantizar un mejor servicio a la ciudadania. Actualmente, la ciudadania demanda
y espera mas y mejores servicios que brinda el sector publico, por lo que la
respuesta debe ser rapida y eficiente, con el fin de agilizar los procesos, facilitar su
acceso y brindar altos estandares de calidad.

Para hacer frente a los diversos problemas que atraviesa el Estado Peruano
la Secretaria de Gestion Publica (2020) en la Politica de Modernizacién de la
Gestion Publica al 2021, promueve sus esfuerzos para maximizar el bienestar del
ciudadano, la politica de modernizacién del estado, se encuentra respaldada en

cinco pilares, siendo uno de los mas importantes el servicio civil meritocratico, el



mismo que esta orientado a una reforma integral del Estado Peruano, el cual busca
contar con un cuerpo de colaboradores del mas alto nivel, los cuales sean
seleccionados a través de competencias que permitan garantizar un maximo
beneficios a los usuarios de las entidades publica peruanas.

En este sentido la Municipalidad Distrital de Pimentel no es ajena a los
problemas que presenta el sector publico en el Peru, dentro de las facultades que
tiene la Municipalidad Distrital de Pimentel, es administrar los tributos y arbitrios de
los ciudadanos del distrito. El auge del sector inmobiliario en el Peru y los procesos
de expansion territorial en la provincia de Chiclayo han hecho que el distrito de
Pimentel sea uno de los espacios geograficos con mas crecimiento, generando una
gran contribucion de tributos y arbitrios para la comuna de Pimentel. El area de
rentas de la Municipalidad se encarga de los diferentes procesos de informacion,
recoleccion y atencién de los tributos. A pesar de que el area cuenta con procesos
estructurados y personal capacitado, en muchas ocasiones se encuentran
reclamos e insatisfacciones de los usuarios por problemas en la atencion, entonces
se puede inferir que una de las causas de las insatisfacciones de los usuarios se
puede relacionar a empirismos en la gestion del personal de la municipalidad.

La presente investigacion, se detalla la problematica ¢ cémo la propuesta de
un modelo de gestion de talento humano permite mejorar la satisfaccion del usuario
de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel?, siendo el objetivo general
proponer un modelo de gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion del
usuario de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel, como objetivos
especificos se tiene: determinar el nivel de satisfaccién del usuario de rentas de la
Municipalidad Distrital de Pimentel, analizar los procesos de la gestion del talento
humano en la Municipalidad Distrital de Pimentel y finalmente
elaborar el modelo de gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion del
usuario de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

El presente proyecto de investigacion se justifica desde el punto de vista de
los autores Naupas, Novoa, Mejia y Villagémez (2011) quienes exponen que las
investigaciones deben ser relevantes desde un punto de vista tedrico, en este
sentido se utilizaron los modelos tedricos de las variables de gestion del talento
humano y satisfaccion del cliente, estas teorias se encuentran enmarcadas en el

escenario la gestion publica, en cuanto al aspecto metodoldgico la investigacion



tendra un enfoque cuantitativo, con un tipo de investigacion descriptiva, la cual
permitira describir el nivel de satisfaccion de los usuarios de la municipalidad
distrital de Pimentel, asi como también se analizaran los procesos de la gestion del
talento humano que se suscitan dentro de la entidad. Finalmente, desde el punto
de vista social y practico la presente investigacion contribuye con el logro y finalidad
que tienen las instituciones publicas, las cuales se orientan a maximizar el bienestar

de los ciudadanos.



Il. MARCO TEORICO

Las tesis que han estudiado las variables a nivel internacional, se tiene el
estudio del autor Armada (2015) a través de su estudio detall6 a la satisfaccion del
usuario como parte relevante o como indicador de lo que es la calidad en un servicio
municipal, por medio del estudio se sintetizd que el lograr sostener a los diferentes
usuarios completamente satisfechos permitira mejorar los niveles de lealtad que
desarrollan y muestran los usuarios, de acuerdo a esto dichas instituciones deben
y tienen que preocuparse por incorporar valor en cada uno de los puntos de
contacto del usuario con la entidad. Finalmente, la investigacién establece que la
calidad de servicio que desarrollan los trabajadores de la institucidon permite
aumentar y mejorar los niveles de satisfaccion de los usuarios.

Asi también se tiene la tesis de Alejos (2015) por medio de su estudio logro
analizar lo que es la calidad percibida, el nivel de satisfaccion y principalmente el
valor percibido por los usuarios de una entidad publica. El informe encuentra como
contribucion significativa que la calidad de servicio agrega un valor a lo que es la
satisfaccion de los clientes, siempre que el valor que se brinde sea enfocado en
cumplir cada necesidad de los clientes y sobrepasar las expectativas de estos.

La investigacion del autor Quirds (2015) precisé un cuantioso analisis de las
nuevas formas de gestionar el personal a partir de la perspectiva académica a nivel
empresarial, como contribuciéon se tuvo que los procesos fundamentales de la
gestion del talento humano se basan en los detallados procesos de reclutamiento,
en la seleccion de personal, administracion de compensacion, gestion de
desempenio, y procesos de bienestar. De acuerdo con todo esto es fundamental
precisar que los procesos ya sean de reclutamiento como los de seleccion aseguran
que la gestion dentro de la empresa sea exitosa.

El estudio de Ros (2016) se logré identificar la relacion presente entre la
calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en los variados servicios que se les
brinda a las personas con discapacidad, dentro de sus principales aportaciones se
tuvo que la definicidn de satisfaccion posee varios enfoques, los mismos que parten
desde el aspecto cognitivo, lo afectivo y conativo, tomando a la satisfaccion del
usuario a manera general, este concepto tiene que ver con lograr sobrepasar cada
una de las expectativas o lo que esperan obtener los clientes por medio de la

entrega del servicio de calidad. En conclusion, el estudio permitié encontrar una



relacion estrecha entre los que es la calidad del servicio otorgada y la satisfaccion
que se desarrolla en los usuarios.

A nivel nacional también se identificaron investigaciones como la del autor
Guillermo (2018) indago sobre la calidad de servicio y su relacion con lo que es la
satisfaccion del cliente dentro de la subgerencia de Bienestar Social participacion
vecinal municipal Distrital de Supe. Por medio de su valioso informe se evidenciaron
conclusiones totalmente importantes como por ejemplo que la calidad de servicio
se encuentra relacionada con la satisfaccion de los diferentes usuarios, ademas de
destacar como aporte relevante que la capacidad de respuesta y los detallados
tiempos de atencidn logran mejorar lo que es la satisfaccion de los usuarios, para
concluir se conocio que las formas personales en como el personal atiende a los
usuarios, por ejemplo la empatia que desarrolla el personal hacia los usuarios,
beneficia y mejorar la sensacién de satisfaccion.

La tesis de Marcillo (2014) plante6 un modelo de gestion por competencias
con la finalidad de perfeccionar los niveles de rendimientos del personal en los
gobiernos autonomos descentralizados del Sur de Manabi, al finalizar su estudio
se pudo concluir que dentro de la institucion se logra ver una poca orientacidon hacia
el talento humano que trabaja en ella, desarrollando puntos negativos en cada
gestion administrativa que se realiza en la empresa. Se evidencid que en la
empresa no existe algun plan de mejora, por lo mismo muchas de las competencias
del personal no son tomadas en cuenta para perfeccionar las actividades al interior
de la empresa.

El estudio de Vinueza (2017) plante6 un adecuado modelo de gestion para
el personal, guiado en el clima organizacional como aspecto central de influencia
en la satisfaccion del personal de las organizaciones de embutidos de la ciudad de
Riobamba, el estudio afirma la importancia de preservar un éptimo nivel de clima
laboral entre sus colaboradores, por medio de la gestion de estrategias de retencion
que incrementen los niveles de motivacion de su personal. Estas estrategias deben
enfocarse en asegurar la maxima satisfaccion del personal por medio de una
gestion correcta de los factores motivacionales, ya sean internos o externos.

Para iniciar con la redaccion del marco teodrico, se debe indicar que los
conceptos del area de recursos humanos han cambiado, hoy en dia las personas

no pueden ser consideradas como recursos, debido a que un recurso se deprecia



con el tiempo y en cambio una persona adquiere competencias y saberes con el
tiempo (Chiavenato, 2006). Las personas o los colaboradores tienden a revalorarse
a través del tiempo y frente a ello convertirse en un gran valor agregado para las
empresas, conforme pasa el tiempo, los colaboradores de una empresa son
capaces de adquirir competencias totalmente nuevas, lo cual suma y hace que su
valor sea cada vez mayor.

Las exigencias cambiantes de los entornos de las entidades ocasionan una
competencia global cada vez mayor y cambios en su entorno, por lo tanto, el
desarrollo de los departamentos de la gestién del talento de personas es mas
relevante que nunca, con el fin de agregar valor (Koster, 2019).

Para Singh y Sanjeev (2017) la gestion del talento es un predictor importante
del desempefio de los empleados y de la organizacion se refiere a la adquisicion
de nuevos trabajadores, la preparacion y retencion de los trabajadores disponibles,
asi como la atraccion de personas experimentadas y calificadas para trabajar para
la organizacién. Los autores Lall y Mohan (2015) explican que una buena gestion
del talento humano tiene un impacto significativo en el desempefo de los
colaboradores.

Para Demo, Fogaca y Costa (2018) la gestion del talento humano es la
capacidad de gestionar los recursos humanos, a través de politicas y practicas,
para obtener y mantener una ventaja competitiva y, por lo tanto, las personas son
la principal fuente de competencia central de las organizaciones.

El autor Sparrow (2019) explica que la nueva forma de ver la gestion del
talento humano debe sostenerse en la existencia de una marca de empleador,
posicionada para atraer a las personas mas competentes y luego superar sus
expectativas, las propuestas de valor para los empleados deben transmitir una
declaracion clara de las obligaciones mas explicitas con el fin de atraer a
profesionales que calcen con los perfiles de puesto. También Alles (2006)
conceptualiza que la gestion del talento humano son todos y cada uno de los
procesos, relacionados con cada una de las diferentes actividades de la gestion de
personas que desarrolla la organizacion desde que contrata a su personal hasta
que se da por culminado su contrato dentro de la organizacion. Dessler (2009)

manifiesta que la gestidn del talento humano es tomada como un conjunto de



actividades, las mismas que tienen como finalidad afiadir competencias laborales
nuevas en el personal a fin de lograr y cumplir las metas de la empresa.

El autor Chiavenato (2011) amplia el término talento el cual es
conceptualizado como aquel conjunto de habilidad otorgadas, conocimientos,
actitudes y capacidades las cuales permiten realizar un trabajo de forma exitosa y
que principalmente otorga un valor excepcional a las empresas. Chiavenato (2011),
afirma que todas aquellas personas consideradas talentosas dentro de una
empresa sobresalen por la forma en como desarrollan sus actividades asignadas,
desarrollandolas de forma exitosa y singular en el desarrollo de los dias. En este
sentido se puede afirmar que la importancia de gestionar personas radica que los
colaboradores en una entidad publica son el principal factor inteligente que permite
articular acciones, actividades para lograr el objetivo publico de las entidades, el
cual es maximizar al bienestar de la sociedad (Aspe 2008)

Lépez (2009) aborda la importancia de la gestion de personas, desde un
punto de vista de formacion y capacitacion, de manera general el area de personas
se orienta a fortalecer las destrezas que tienen los colaboradores para proporcionar
un trabajo de calidad. El autor Calderdn (2011) indica que la finalidad de la gestion
de personas es la de crear, mantener, impulsar y mejorar cada una de las
competencias de trabajo en un determinado grupo de personas que laboran dentro
de una organizacion.

En cambio, Chiavenato (2006) sostiene que los procesos de la gestion de
personal se orientan o tienen como finalidad proporcionar el contexto laboral
adecuado para facilitar un trabajo de calidad que se oriente a maximizar el valor
percibido por los usuarios.

Desde un punto de vista teodrico, los procesos de la gestion del talento
humano se ordenan de la siguiente manera Chiavenato (2011)

El primer proceso es la Admisidn de personas, este proceso de admision de
personas estd muy bien relacionado con las actividades que desarrolla la
organizacion a fin de seleccionar y contratar colaboradores nuevos para la
empresa. Este detallado proceso comprende cada una de las actividades y las
estrategias las cuales otorgan a la organizacion el poder seleccionar al personal
competente y sin lugar a duda al mas adecuado (Chiavenato, 2011). La admision

de personas también consiste en garantizar el contratar personas de acuerdo con



los lineamientos que pretende la organizacion y lo que ofrece los candidatos
(Garcia, Gatica, Cruz, Luis, Vargas, Hernandez, Ramos y Macia,2016)

La admision de personas también con tiene a su vez las siguientes
actividades:

La actividad del Reclutamiento de personas incorpora cada una de las
actividades y técnicas que desarrolla la organizacion a fin de poder reconocer los
candidatos que podrian ser aptos para cubrir los requisitos de un perfil de puesto.
Abarca las acciones y las técnicas que permiten desarrollar una seleccion imparcial
y optima de los aspirantes (Chiavenato, 2011). El proceso de reclutamiento se
enfoca en poder asegurar que la organizacion adquiera los suficientes candidatos,
los cuales formen parte del detallado proceso de convocatoria y principalmente del
reclutamiento (Worlanyo, Kofi y Yao, 2016).

Reclutar consiste también en vender la organizacion hacia una demanda
laboral, las actividades de reclutamiento también se orientan a mostrar los
beneficios de trabajar dentro de la organizacion (Kumar y Kumar, 2014). Los
autores Ekwoaba, lkeije y Ufoma (2015) aseguran que el proceso de reclutamiento
de un individuo comienza desde el interior de la empresa, esto definitivamente
quiere decir que, al existir un puesto o vacante disponible, la organizacion debe y
tiene que buscar los candidatos que reunan cada una de las caracteristicas que se
estan necesitando a fin de cubrir los puestos vacios. Una vez que se realiza el
proceso de reclutamiento interno y no se logra obtener los candidatos aptos para
el puesto en vacancia, la organizacion debera de iniciar el proceso de reclutamiento
fuera de la organizacion.

Otra actividad de la admision de personas es la seleccion de personal, dentro
de esta se encuentra los procesos y las evaluaciones psicologicas previas que
aseguran el desarrollo optimo de la adquisicion de persona. La seleccién involucra
conseguir y tener suficiente informacion de cada una de las caracteristicas de los
aspirantes (Otoo, Assuming, Agyei, 2018). La seleccion, es tomada como un
proceso de mucha importancia para las diferentes organizaciones ya que asegura
que los participantes cumplan con las estipulaciones idéneas de un perfil laboral
(Luba, 2016).

La calidad del recurso humano que tiene la organizacion encuentra

dependencia del grado de efectividad de estas dos actividades (Gamage, 2014).
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Reclutar y seleccionar a los candidatos equivocados que no son capaces conlleva
un enorme costo negativo que las empresas no pueden permitirse. Asi, el objetivo
general del reclutamiento y seleccién dentro de la organizacion es obtener la
cantidad total de seres humanos iddéneos para realizar un trabajo de alto
performance (Kepha, Mukulu, & Waititu, 2014).

La actividad de aplicacion de personas consiste en brindar el tiempo
necesario para que el colaborador se adapte a las funciones laborales y cultura
organizacional de la entidad (Bauer,2017). Mientras se gestione mejor el tiempo de
induccion del personal hacia la organizacidn, se obtendra una mejor respuesta de
desempefio, el cual permite una mejor adecuacién de la persona para sus
responsabilidades laborales. (Cadwell, 2018).

El disefio de cargos es una actividad que se fundamenta en el conjunto de
acciones y de procesos, los cuales poseen la finalidad de establecer aquellas
caracteristicas y requisitos que debe de presentar un puesto o cargo laboral. En
esta actividad se deben conceptualizar: cada una de las acciones y tareas que el
personal tendra que desempenfar. Las maneras o las formas de como tendran que
realizar el personal aquellas actividades y funciones encomendadas. (Daniels,
Gedikli, Watson, Semkina & Vaughn,2017).

La compensacion de personas consiste en la totalidad de las acciones o
tareas necesarias que logran desarrollar la motivacion y principalmente la
satisfaccion de las necesidades individuales del personal. Entre las actividades de
motivacion externa estan los salarios, los beneficios y las prestaciones (Mabaso y
Dlamini, 2017).

Como parte de la compensacion se encuentra la remuneracion, que son las
recompensas extrinsecas financieras y no financieras proporcionadas por un
empleador por el tiempo, las habilidades y los esfuerzos puestos a disposicion por
el empleado en el cumplimiento de los requisitos laborales destinados a lograr
objetivos organizacionales (Ojeleye, 2017).

La estrategia de recompensas totales de una organizacion debe comprender
cinco elementos que incluyen compensacion (es decir, salarios), beneficios (es
decir, pension), un equilibrio entre la vida laboral y personal, el desempefio y el
reconocimiento y las oportunidades de desarrollo profesional. Estos elementos de

recompensa pueden, a su vez, jugar un papel clave a la hora de atraer, retener y
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motivar a los empleados. Esto eventualmente puede conducir a resultados positivos
para los empleados (Barkhuizen, 2014).

La actividad de desarrollo de personas, son todos los esfuerzos de la
entidad, para que el personal adquiera nuevos conocimientos. Todo esto involucra
el poder ofrecer informacion util y relevante para el cumplimiento de las actividades
empresariales. El desarrollo de personas ofrece al personal obtener aquellos
requisitos exactos que generan un movimiento vertical u horizontal dentro de la
organizacion.

La formacion se considera actualmente un proceso de por vida para la
organizacion. La formacion de los empleados es una inversion en el futuro que
retornara en forma de empleados formados y cualificados. El desarrollo del talento
como una fuente estratégica en constante desarrollo que permite a las personas
realizar su trabajo actual y futuro, al mismo tiempo que las ayuda a prepararse para
los cambios que puedan surgir (Fajcikova, Fejfarova, Urbancova, 2016).

El autor Chiavenato (2006), sostiene que la capacitacion es considerada
como un conjunto de procedimientos académicos o educativos que se desarrollan
dentro de una empresa con la unica intencion de que el personal logre adquirir
conocimientos nuevos, los cuales permitan mejorar e incrementar su rendimiento y
productividad en su espacio laboral. Es definida como una experiencia de
aprendizaje que concede el desarrollo de un cambio constante en la mejora de las
actividades de trabajo.

La capacitacién de personal tiene como objetivos los siguientes: fomentar y
otorgar conocimientos totalmente nuevos en cada colaborador de la empresa,
mejoras cada uno de los procedimientos que se desarrollan durante la realizacién
de algun trabajo buscando la eficiencia en cada actividad que se realice,
incrementar los indices de satisfaccion de los clientes ya sean internos y externos
y lograr competencias de trabajo las cuales permitan el desarrollo de los objetivos.

El proceso de mantenimiento de personas incorpora cada una de las
actividades que se necesitar realizar la organizacién para garantizar una calidad de
vida adecuada, también implica los esfuerzos necesarios de la entidad para
mantener contentos a los colaboradores (Chiavenato, 2011).

Hoy en dia las organizaciones no solo tienen que estar preocupandose por

conseguir colaboradores aptos o muy bien calificados, sino que también la misma
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empresa debera de impulsar el desarrollo de actividades que generen la retencion
de su personal (Chiavenato, 2011).

El proceso de las relaciones adecuadas con los empleados implica la
participacion de los lideres de la entidad, a fin de mediar malentendidos entre
companeros de trabajo, o entre areas propias de la entidad.

Las relaciones con los compafieros de trabajo también podrian tener un
impacto en la percepcion del individuo de sentirse seguro en el lugar de trabajo. El
apoyo, la libertad controlada, y las buenas relaciones con el lider fomentaran la
percepcion y el sentimiento de seguridad psicolégica y pueden mejorar la
creatividad de los empleados (Wahyu, 2015).

El proceso de higiene laboral esta intimamente relacionado con todas
aquellas condiciones fisicas que brinda la organizacidén para poder desarrollar las
funciones encomendadas (Chiavenato, 2011).

Un ambiente sano posibilita a que el personal de una organizacion realice
sus diferentes actividades laborales de manera eficiente y saludable, asegurando
el cumplimiento de los objetivos empresariales de una mejor manera.

Finalmente, la evaluacion de personas implica todas las acciones
encaminadas a confirmar que los indicadores planificados son desarrollados y
cumplidos por el personal. También implica la oportuna intervencion de los lideres
de la entidad para solucionar actividades que no se desarrollan de manera
adecuada (Chiavenato, 2011).

Kotler y Armstrong (2003) argumentan que la satisfaccion del cliente o del
usuario es el estado emocional o animico que suelen dar a conocer los
consumidores o los clientes después de probar, usar o consumir algun producto o
servicio de una empresa. Este estado de animo es dado como consecuencia de
comparar cada una de sus expectativas o también llamadas esperanzas que se
genera hacia un bien o un servicio versus lo que realmente llega a recibir. El estado
de animo de usuarios puede llegar a ser totalmente placentero cuando la
organizacion se preocupa incrementar la experiencia en el servicio, a través de la
articulacion de actividades del personal.

Muchas veces la satisfaccion del usuario se puede expresar a modo de una
ecuacion, donde se aplica un parangon entre lo que necesita o espera el usuario, y

el ofrecimiento del servicio ocurrido por parte de la entidad (Almsalam, 2014)
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El autor Castillo (2005) aporta que la percepcién o grado de satisfaccion, se
encuentra en funcion de cada individuo. Cada ser humano ordena la realidad y su
indicador de satisfaccidbn en base a sus propias percepciones, y maneras de
ordenar el mundo. Por lo tanto, la evaluacion de la satisfaccion de un servicio es
una actividad complicada, que muchas veces depende de la éptica de cada usuario.

Los autores Kotler y Armstrong (2003) expresan que las organizaciones que
apuestan por mantener a sus clientes y usuarios con un alto nivel de satisfaccion
obtienen una serie de beneficios, un primer beneficio se basa en un sentimiento
positivo hacia la organizacion, el cual se caracteriza por un estado de complacencia
y convencimiento en regresar a interactuar con la entidad. Un segundo beneficio
esta relacionado, a convertir al usuario en un embajador de la entidad en base a la
entrega de un servicio de calidad. Esta comprobado que los clientes contentos
cuentan sus experiencias a otros usuarios. Esto servira directamente como un
medio de comunicacion, y lo mejor que sera gratuito. El consumidor que esté
totalmente satisfecho hablara muy bien de la organizacién a 10 de sus amistades
0 conocidos, mientras que el cliente o consumidor que se sienta insatisfecho lo
comentara con 30 o 40 de sus referidos o conocidos.

Finalmente, un tercer beneficio tiene que ver con las pocas posibilidades que
un cliente migre hacia la competencia, convirtiendo al cliente, en un sujeto leal a la
organizacion.

El autor Kotler (2009) afirma que la satisfaccion se puede abordar a través
de las siguientes dimensiones: El rendimiento percibido tiene que ver con la
evaluacion total de la entrega del servicio, ello implica la verificacién de cada punto
de contacto que tuvo el cliente con la entidad. Los clientes o usuarios cuantifican
en sus mentes un nivel de rendimiento de una entidad frente a otra.

Se debe tener en cuenta que los analisis de rendimiento percibido son muy
volatiles y pueden variar en funcion de las tipificaciones de cada cliente. (Kotler y
Armstrong, 2003)

El rendimiento percibido, necesita de una exhaustiva investigacion por parte
de las entidades con el fin de conocer los puntos de inflexién, donde ser verifica
que el servicio no esta funcionando de una forma adecuada. La informacion del
rendimiento que cada cliente percibe permite tomar decisiones para mejorar la

entrega total del servicio.
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Una dimension que permite conocer la satisfacciéon del cliente son las
expectativas: que basicamente son las esperanzas a priori que se forma cada
usuario antes de probar un servicio. En general se ha comprobado que en un
servicio publico el usuario, espera una entrega pronta del servicio, un trato amable
y franco por parte del personal, y sobre todo espera que el servicio sea seguro.

En muchas ocasiones las expectativas en los servicios se construyen en
base a comentarios de amistades, o también en base a las estrategias publicitarias
que aplica cada entidad (Kotler y Armstrong, 2003). Un aspecto muy importante
para los usuarios es el aprendizaje, el cual permite conocer como se comporta el
servicio de una entidad. En general los usuarios que se han encontrado ante un
servicio insatisfactorio definen como consecuencia que todos los servicios que
puede brindar una entidad son de mala calidad. (Kotler y Armstrong, 2003, p. 189)

En lo que respecte a la parte que depende de la organizacion, esta tiene que
ser muy cuidadosa al momento de establecer correctamente el nivel de expectativa.
Un ejemplo, si es que las expectativas llegan a ser muy bajas no se podran atraer
suficientes clientes, pero si llegasen a ser demasiado altas, los consumidores o
clientes sentiran decepcion por la compra (Kotler y Armstrong, 2003).

Finalmente, la parte mas importante del estudio se orienta a verificar el grado
de satisfaccion que puede lograr un usuario. En este sentido se tienen 3 posibles
posibilidades: un cliente puede salir insatisfecho cuando sus expectativas no son
cubiertas por el servicio, el usuario sale de la fabrica del servicio, sintiendo que sus
necesidades no han sido cubiertas, un cliente puede encontrar satisfaccién cuando
las expectativas son cubiertas por la entrega total del servicio, en este caso el
cliente verifica la saciedad de necesidades. Finalmente, un aspecto importante que
es poco logrado por las entidades, son los aspectos de complacencia, la cual es
definida cuando las expectativas son rebasadas por la entidad (Kotler y Armstrong,
200
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Ill. METODOLOGIA

3.1. Tipo y diseio de investigacion

3.1.1 Tipo
El enfoque es cuantitativo, debido a que las variables de estudio se

cuantificaran en elementos estadisticos, con el fin de medir los procesos de gestion
de personas y el grado de satisfaccion de los usuarios del area de rentas de la
Municipalidad Distrital de Pimentel.

El enfoque cuantitativo, trata de manera numérica los datos de la
investigacion, ademas también predispone un marco tedrico para operar las

variables de investigacion. (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).

El alcance es descriptivo, debido a que se describié la problematica que
atraviesa la Municipalidad en relacion con los procesos propios de la gestion de
personas, asi como también abordé la descripcion de los atributos que conforman

la satisfaccion de los usuarios.

Para Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), la investigacion descriptiva
tiende a observar la realidad problematica desde un punto de vista de identificar
atributos.

Disefio no experimental: Es una investigacién no experimental ya que se
realiza sin maniobrarse las variables. Consistiendo sélo en examinar los hechos tal
cual como se presentan en su entorno natural, con la finalidad de poder ser
analizados, ya que no se tiene control directo de dichas variables (Kerlinger y Lee,
2002).

Este disefo fue considerado en la investigacion porque no se manipulan las
variables como lo es en este caso la gestion del talento humano y la satisfaccion
del cliente.

Diseno:
M

v
o
v
o
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M : Muestra
O : Observacion
P : Propuesta

3.2. Variables y operacionalizacion
3.2.1 Variables
Independiente: Gestion del talento humano
Definicion conceptual
Alles (2006) expone que la gestion de personas son todas las actividades
que aplica la organizacién para el bienestar de estas. Van desde la seleccion de

personal hasta su desvinculacion

Definiciéon operacional
Chiavenato (2011) explica que los procesos de gestion de personas son la
aplicacion de personas, la compensacion de personas, el desarrollo de personas,

el mantenimiento de personas y la evaluacion de personas

Dependiente: Satisfaccion del usuario
Definicion conceptual

Kotler y Armstrong (2003) argumentan que la satisfaccion del cliente es el
estado emocional o animico que suelen dar a conocer los consumidores o los
clientes después de probar, usar o consumir algun producto o servicio de una
empresa. Este estado de animo es dado como consecuencia de comparar cada
una de sus expectativas o también llamadas esperanzas que se genera hacia un

bien o un servicio versus lo que realmente llega a recibir
Definicion operacional

Kotler y Armstrong (2003), expresa que los factores que componen la

satisfaccion del cliente son rendimiento percibido, expectativas, complacencia.
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3.3. Poblacién (criterios de seleccién), muestra, muestreo, unidad de
analisis
Poblacién

Se utilizaron dos poblaciones. La primera poblacion estara conformada por
los colaboradores que laboran en el area de rentas de la Municipalidad Distrital de
Pimentel, los cuales suman un total de 30 colaboradores, poblacion que permitira
el estudio de la variable gestion del talento humano

La segunda poblacién estara conformada por lo usuarios del area de rentas
de la Municipalidad Distrital de Pimentel, los cuales suman un total de 137,769
usuarios de acuerdo con el padron de registros de la Municipalidad Distrital de
Pimentel y permitira el estudio de la variable satisfaccion del usuario.

Segun Maholtra (2008) la poblacién es el conjunto de elementos de la realidad
problematica que tienen caracteristicas de ser investigados y que pueden

proporcionar informacién relevante.

Muestra

La muestra es un subconjunto de elementos representativos de la poblacion
(Maholtra, 2008).

La primera muestra estara constituida por los 30 colaboradores del area de
rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

La segunda muestra se obtuvo a través del muestreo aleatorio simple, tomando

un grado de confianza de 90 %.

3.3.3 Muestreo

Se utilizé el muestreo no probabilistico por conveniencia para encontrar la
muestra de la variable gestion del talento humano, y el muestreo probabilistico de
tipo aleatorio simple para encontrar la muestra de la variable dependiente
(Fernandez, 2004)

Para Naupas, Mejia y Novoa (2013) la muestra es un pequefio conjunto de
elementos de la poblacion, los cuales tienen caracteristicas investigables.
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La formula del muestreo aleatorio simple fue la siguiente

Zz*p*Q*N
*IN-1)+Z *P*Q

(0]

N poblacion 137,769
Z al 90 % 1.645
e 10 %
p 0.5
q 0.5
muestra 68
3.3.4. Unidad de analisis
La unidad de analisis fue el area de rentas de la Municipalidad Distrital de

Pimentel.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

3.4.1 Técnicas

Debido al enfoque de la investigacion, se tomé como técnica de recoleccion de
datos la encuesta. Para Fidias (2006) La encuesta es una técnica que
principalmente se utiliza en las investigaciones con enfoques cuantitativos, permite
ordenar los reactivos para levantar informacion en base a dimensiones e

indicadores que responden a las variables de investigacion.

3.4.2 Instrumentos

El instrumento que se utilizo fue el cuestionario. El cuestionario es un conjunto
de preguntas ordenadas, que se orientan a encontrar informacion sobre el
comportamiento de una variable en una realidad problematica (Del Cid, Méndez,
& Sandoval, 2007).

Para la recoleccion de informacion se utilizé un cuestionario conformado por 14
preguntas de tipo cerrada con escala ordinal de tipo Likert para medir la variable
gestion del talento humano, para medir la variable satisfaccidon del cliente se utilizd
un cuestionario conformado por 10 preguntas de tipo cerrada con escala de likert.
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Debido al tipo de escala ordinal de tipo Likert, para el analisis de confiabilidad
de los instrumentos de investigacion se utilizo el coeficiente de Alfa de Cronbach,
el cual obtiene un indicador de 0.937 para el instrumento que mide la variable
independiente y un indicador de 0.926 para el instrumento que mide la variable
dependiente.

3.5. Procedimientos
Para el desarrollo de la investigacion se imprimieron 98 cuestionarios en hojas
de papel tamano A4. Para el recojo de la informacion se coordinara con la
institucion una fecha para la recoleccion de datos. El recojo de informacion se
realiz6 de manera presencial con la supervision del investigador, en todo momento
se buscdé que la muestra participe de forma voluntaria obteniendo su
consentimiento para el llenado del cuestionario.
Una vez desarrollados los cuestionarios se tabularon los datos en una matriz

de doble entrada con el fin de obtener los promedios e indicadores de la informacion

3.6. Método de analisis de datos
Debido al enfoque de la investigacion, se utilizé el método deductivo, el cual
permite obtener informacion particular a través de la revision de teorias generales

de la investigacion (Balestrini, 1997)

3.7. Aspectos éticos

La publicacion de los autores Norena, Alcaraz, y Rojas (2014) detallan los
aspectos éticos a considerar en una investigacion.

En todo momento el investigador actué bajo un sentido de libertad vy
responsabilidad, siendo el responsable unico de analizar los datos, y tener la
libertad de interpretarlos.

El investigador actuo bajo el principio de confidencialidad, en todo momento
se mantuvo el anonimato de los elementos muéstrales, con el fin de predisponer
decisiones o posturas de la investigacion.

Durante la investigacion, se actud siguiendo el criterio de confirmabilidad, el
cual se orienta a confirmar los datos bajo criterios estadisticos, y con la revision de

pares expertos.
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IV. RESULTADOS
4.1. Tablas y figuras

Tabla 1
Estadisticos descriptivos

Desviacion

Minimo  Maximo Media estandar

Admision agrupada 30 8,00 19,00 16,8667 2,72578
Aplicacion agrupada 30 5,00 10,00 8,0000 1,64002
Compensacién agrupada 30 2,00 8,00 5,5333 1,25212
Desarrollo agrupadas 30 12,00 15,00 13,9000 1,12495
Mantenimiento agrupado 30 5,00 9,00 8,5000 1,19626
Evaluacion agrupada 30 1,00 5,00 4,6333 ,96431
GTH agrupada 30 39,00 64,00 57,4333 6,48438
N valido (por lista) 30

Fuente: aplicacion del cuestionario
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Tabla 2
Dimension admision de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 3 10,0
Nivel medio 27 90,0
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Admision_agrupadas (Agrupada)

1004

804

604

Porcentaje

404

204

T T
Nivel bajo Nivel medio

Figura 1: El 90 % de los colaboradores encuentra un nivel medio en la
dimension admision de personas, de los resultados se evidencia algunos
empirismos en los procesos de seleccion de personas, asi como también la
ausencia de rigurosidad al momento de seleccionar personas para los

puestos disponibles.
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Tabla 3
Dimension aplicacion de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 11 36,7
Nivel medio 15 50,0
Nivel alto 4 13,3
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Aplicacion_agrupadas (Agrupada)

504
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5 30
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Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

reglamentacion de funciones y tareas que realizan los colaboradores

Figura 2: El 50 % de los colaboradores encuentra un nivel medio en los
procesos de aplicacién de personas, mientras que un 36,7% encuentra un
nivel bajo, de los resultados se evidencian falencias y vacios en Ia
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Tabla 4

Dimension compensacion de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo
Nivel medio
Nivel alto
Total

13 43,3
13 43,3

4 13,3
30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Compensacion_agrupadas (Agrupada)

504

40

304

Porcentaje

204

104

43,33% 43,33%
13,33%
T T T
Nivel bajo Nivel medio Nivel alto

ausencia de compensaciones no salariales.

Figura 3: El 43,3 % de los colaboradores encuentra un nivel bajo en los
procesos de compensacion de personas, mientras que el 43,3 % de los
colaboradores encuentra un nivel medio, de los resultados se destacada que
el personal percibe que los aspectos econdmicos que brinda la institucion no
satisfacen las necesidades personales, asi como también se percibe
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Tabla 5
Dimension desarrollo de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 12 40,0
Nivel medio 18 60,0
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Desarollo_agrupadas (Agrupada)

404
@
T
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£ 307 60,00%
204 40,00%
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Nivel bajo Nivel medio

Figura 4: El 60% de los colaboradores encuentra un nivel medio en el
desarrollo de personas, mientras que el 40 % encuentra un nivel bajo, de los
resultados se evidencia que la institucion no tiene una politica clara de

capacitacién que permita el fortalecimiento de competencias.
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Tabla 6
Dimension mantenimiento de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 5 16,7
Nivel medio 25 83,3
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Mantenimiento_agrupadas (Agrupada)
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Figura 5: El 83,3 % de los colaboradores encuentra un nivel medio en los
procesos de mantenimiento de personas, mientras que un 16,7 % encuentra
un nivel bajo, de los resultados se evidencia que la institucion provee los
materiales basicos para realizar un trabajo de calidad, pero las relaciones
labores y la calidad de vida no se gestionadas de una manera adecuada.
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Tabla 7
Dimension evaluacion de personas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 5 16,7
Nivel medio 25 83,3
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Evaluacion_agrupadas (Agrupada)
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Figura 6: El 83,3 % de los colaboradores encuentra un nivel medio en los
procesos de evaluacion de personas, mientras que el 16,7 % encuentra un
nivel bajo, en este sentido se verifica que la entidad no registra la informacion

del personal.
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Tabla 8

Variable gestion del talento humano agrupada (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 5 16,7
Nivel medio 19 63,3
Nivel alto 6 20,0
Total 30 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

GTH_agrupada (Agrupada)

60

Porcentaje
FN
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Figura 7: El 63,3 % de los colaboradores encuentra un nivel medio en los

procesos de gestion de personas, mientras que el 20 % encuentra un nivel

T
Nivel alto
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Tabla 9

Estadisticos descriptivos de la variable satisfaccion

Desviacion
N Minimo  Maximo Media estandar
Rendimiento percibido 68 11,00 18,00 15,6176 2,35651
Expectativas 68 5,00 10,00 8,1176 1,57906
Complacencia 68 10,00 15,00 12,8824 1,54078
Satisfaccion 68 33,00 41,00 36,6176 1,95494
N valido (por lista) 68

Fuente: aplicacion del cuestionario
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Tabla 10
Dimension rendimiento percibido (agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 14 20,6
Nivel medio 44 64,7
Nivel alto 10 14,7
Total 68 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Rendimiento_percibido (Agrupada)
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Figura 8: El 64,7 % de los usuarios encuentra un nivel medio en el
rendimiento percibido de los servicios que brinda la entidad, mientras que el
20,6 % de los usuarios encuentra un nivel bajo, en este sentido se evidencia

que los servicios prestados, no obtienen una percepcion adecuada de

funcionamiento.
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Tabla 11
Dimension expectativas (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 34 50,0
Nivel medio 12 17,6
Nivel alto 22 32,4
Total 68 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Expectativas (Agrupada)
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Figura 9: ElI 50 % de los usuarios encuentra un nivel bajo en las esperanzas
de recibir un buen servicio por parte de la entidad, mientras un 32,4 % de los
usuarios encuentra un nivel alto en las esperanzas de recibir un buen servicio

por parte de la entidad.
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Tabla 12
Dimension complacencia (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 40 58,8
Nivel medio 10 14,7
Nivel alto 18 26,5
Total 68 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Complacencia (Agrupada)
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Figura 10: El 58,8 % de los usuarios encuentra un nivel bajo en la dimensién
complacencia, mientras que un 26,5 % encuentra un nivel alto. De los
resultados se evidencia que los servicios que brindad la entidad no se orientan

a satisfacer las necesidades de los usuarios.
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Tabla 13
Variable satisfaccion (Agrupada)

Frecuencia Porcentaje

Nivel bajo 12 17,6
Nivel medio 44 64,7
Nivel alto 12 17,6
Total 68 100,0

Fuente: aplicacion del cuestionario

Satisfaccion (Agrupada)
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Figura 11: El 64,7 % de los usuarios encuentra un nivel medio en la

satisfaccion general del uso de los servicios de la entidad.
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Tabla 14

Correlaciones entre las variables de estudio

Gestion del
talento Satisfaccion
humano del usuario

Gestion del talento  Correlacion de 1 581"
humano Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 30 30
Satisfaccion del Correlacion de ,581™ 1
usuario Pearson

Sig. (bilateral) ,001

N 68 68

**. La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Grafico de dispersion de puntos
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Figura 12: El grafico de dispersion de puntos muestra una relacion

positiva directa de intensidad media entre las variables de estudio.
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V. DISCUSION
5.1. Discusién de los resultados
A continuacion, se muestran la discusiéon de resultados, la misma que

responde a los objetivos de investigacion:

De los resultados obtenidos se muestra que el 64,7 % de los usuarios
administrados, muestra un nivel medio de satisfaccién con respecto a los procesos
que se ejecutan en el area de rentas de Municipalidad de Pimentel. Kotler y
Armstrong (2003) argumentan que la satisfaccion del cliente o del usuario es el
estado emocional o animico que suelen dar a conocer los consumidores o los
clientes después de probar, usar o consumir algun producto o servicio de una
empresa. Este estado de animo es dado como consecuencia de comparar cada
una de sus expectativas o también llamadas esperanzas que se genera hacia un

bien o un servicio versus lo que realmente llega a recibir.

El autor Castillo (2005) aporta que la percepcién o grado de satisfaccion, se
encuentra en funcion de cada individuo. Cada ser humano ordena la realidad y su
indicador de satisfaccibn en base a sus propias percepciones, y maneras de
ordenar el mundo. Por lo tanto, la evaluacion de la satisfaccion de un servicio es

una actividad complicada, que muchas veces depende de la éptica de cada usuario.

La investigacion de Armada (2015) explica que la satisfaccidn en entidades
publicas permite mejorar el nivel de lealtad de los usuarios, y por ende trae como
consecuencia una mejora significativa de la institucion. De los resultados se verifica
que los usuarios administrados por la entidad no se encuentran completamente
satisfechos con las actividades que ejecuta el area de rentas de la Municipalidad.
El grado de satisfaccion medio de los administrados se debe a las diferentes
complejidades que tiene cada usuario y sobre todo a que el servicio puede ser
alterado por las percepciones individuales que tiene cada usuario.

De los resultados obtenidos también se destaca que el nivel de rendimiento

percibido en los servicios que brinda la entidad es medio, el 64,7 % de los usuarios
lo destaca. Para Kotler (2009) el rendimiento percibido tiene que ver con la
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evaluacion total de la entrega del servicio, ello implica la verificacion de cada punto
de contacto que tuvo el cliente con la entidad, en este sentido el estudio de Alejos
(2015) encuentra que los usuarios de una Municipalidad encuentran un nivel bajo
de satisfaccion del cliente, producto que el rendimiento de la calidad en cada punto

de contacto del servicio con el usuario es bajo.

Los resultados obtenidos por la investigacion verifican, que las actividades
que realiza el area de rentas de la Municipalidad no alcancen un desempefio
exitoso para satisfacer por completo las necesidades y requerimientos que tienen
los usuarios del area de rentas. La investigacion destaca en sus resultados que los
usuarios perciben que el servicio que brinda la Municipalidad no es rapido y tiene
algunos cuellos de botella que generan esperas de tiempo cuantiosas, ademas se
destaca que el personal de la Municipalidad algunas veces provee un servicio poco
amable.

Finalmente, con respecto al analisis de la dimensidn expectativas, el 50% de
los usuarios, encuentra un nivel bajo en la dimension expectativas. Kotler (2009)
expone que basicamente son las esperanzas a priori que se forma cada usuario
antes de probar un servicio. En este sentido se infiere que los usuarios de la
Municipalidad no esperan tener un rendimiento significativo con respecto a la
satisfaccion de sus necesidades. Se debe tomar la importancia del estudio de Ros
(2016) quien destaca que, para obtener un grado de satisfaccion alto en los
usuarios, se debe sobrepasar las expectativas generales de los usuarios.

Los usuarios modernos tienen diferentes expectativas, en general la
literatura muestra que los usuarios esperan una experiencia de servicio unica en
los servicios que provee una entidad. Esta experiencia de servicio debe orientarse

a ser rapida, simple y a cumplir fielmente con las pautas del servicio que se brinda.

De los resultados se logra verificar que los usuarios no encuentran una

completa saciedad de sus expectativas en los servicios que brinda la empresa.
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Analizar los procesos de la gestion del talento humano en la Municipalidad
Distrital de Pimentel y finalmente

Con respecto al proceso de la dimension admisién de personas, el 90 % de
los colaboradores encuentra un nivel medio y un 10% de colaboradores encuentra
un nivel bajo. La admision de personas consiste en garantizar el contratar personas
de acuerdo con los lineamientos que pretende la organizacion y lo que ofrece los
candidatos (Garcia, Gatica, Cruz, Luis, Vargas, Hernandez, Ramos y Macia, 2016).

Otra actividad de la admision de personas es la seleccidon de personal, dentro
de esta se encuentra los procesos y las evaluaciones psicologicas previas que
aseguran el desarrollo optimo de la adquisicion de persona. La seleccion involucra
conseguir y tener suficiente informacion de cada una de las caracteristicas de los
aspirantes (Otoo, Assuming, Agyei, 2018). La investigacion del autor Quirds (2015)
preciso un cuantioso analisis de las nuevas formas de gestionar el personal a partir
de la perspectiva académica a nivel empresarial, como contribucion se tuvo que los
procesos fundamentales de la gestion del talento humano se basan en los
detallados procesos de reclutamiento, en la seleccion de personal, administracion
de compensacion, gestion de desemperfio, y procesos de bienestar. De acuerdo
con todo esto es fundamental precisar que los procesos ya sean de reclutamiento
como los de seleccion aseguran que la gestion dentro de la empresa sea exitosa

En este sentido se puede inferir que, en algunos casos puntuales, la
municipalidad no sigue un proceso riguroso de aplicacion de pruebas psicologicas
para obtener una seleccién deseable de personal talentoso. Es necesario que el
area de rentas de la Municipalidad formalice los procesos de reclutamiento y
seleccion de personal con el fin de lograr proveer de personas talentosas que

puedan cumplir fielmente las funciones y actividades de los puestos de trabajo.

La dimension aplicacion de personas, encuentra que el 50% de los
colaboradores encuentra un nivel medio, mientras que un 36,7% encuentra un nivel
bajo. La actividad de aplicacidén de personas consiste en brindar el tiempo necesario
para que el colaborador se adapte a las funciones laborales y cultura organizacional
de la entidad (Bauer,2017). Mientras se gestione mejor el tiempo de induccion del
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personal hacia la organizacion, se obtendra una mejor respuesta de desempeno,
el cual permite una mejor adecuacion de la persona para sus responsabilidades
laborales. (Cadwell, 2018). De los resultados se infiere que la Municipalidad de
Pimentel, no brinda un tiempo considerable para que el nuevo colaborador se
integre de una manera adecuada las responsabilidades y funciones del puesto de

trabajo.

Es necesario que las entidades logren otorgar un tiempo adecuado para que
los colaboradores se puedan adaptar a la nueva cultura organizacional y a las
caracteristicas de la organizacion. En general el tiempo de induccion debe ser de 1
mes a 3 meses, en este tiempo el colaborador conoce los por menores de la

organizacion.

En la dimensién compensacion de personas, el 43,3 % de los colaboradores
encuentra un nivel medio, y otro porcentaje igual de colaboradores encuentra un
nivel bajo. Como parte de la compensacion se encuentra la remuneracion, que son
las recompensas extrinsecas financieras y no financieras proporcionadas por un
empleador por el tiempo, las habilidades y los esfuerzos puestos a disposicion por
el empleado en el cumplimiento de los requisitos laborales destinados a lograr
objetivos organizacionales (Ojeleye, 2017). De los resultados se puede inferir que
existen discrepancias con respecto a los estimulos econdmicos y no econdmicos
que distribuye la Municipalidad con el fin de motivar el logro de los objetivos

institucionales.

Es necesario que la politica de remuneracibn se adapte a las
consideraciones del perfil de los puestos de trabajo, también es necesario que la
organizacion fomente el servicio de excelencia a los usuarios a través de la
otorgacion de bonos y sueldos variables a los colaboradores del area de rentas,
todas estas acciones destinadas a mejorar la satisfaccion de los usuarios. La
estrategia de recompensas totales de una organizacion debe comprender cinco
elementos que incluyen compensacion (es decir, salarios), beneficios (es decir,
pension), un equilibrio entre la vida laboral y personal, el desempefio y el
reconocimiento y las oportunidades de desarrollo profesional. Estos elementos de
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recompensa pueden, a su vez, jugar un papel clave a la hora de atraer, retener y
motivar a los empleados. Esto eventualmente puede conducir a resultados positivos
para los empleados (Barkhuizen, 2014).

El 60% de los colaboradores encuentra un nivel medio en la dimensién
desarrollo de personas y un 40% de colaboradores encuentra un nivel bajo. Para
Chiavenato (2006) la actividad de desarrollo de personas, son todos los esfuerzos
de la entidad, para que el personal adquiera nuevos conocimientos. Todo esto
involucra el poder ofrecer informacion util y relevante para el cumplimiento de las
actividades empresariales. El desarrollo de personas ofrece al personal obtener
aquellos requisitos exactos que generan un movimiento vertical u horizontal dentro

de la organizacion.

Por lo tanto, se puede evidenciar que los procesos de capacitaciones
orientados al desarrollo de habilidades y competencias dentro de la entidad no se
dan de una manera optima. El desarrollo del talento como una fuente estratégica
en constante desarrollo que permite a las personas realizar su trabajo actual y
futuro, al mismo tiempo que las ayuda a prepararse para los cambios que puedan
surgir (Fajcikova, Fejfarova, Urbancova, 2016).

Con respecto a la dimensién mantenimiento de personas, el 83,3 % de los
colaboradores encuentra un nivel medio, y un 16,7 % encuentra un nivel bajo. El
proceso de mantenimiento de personas incorpora cada una de las actividades que
se necesitar realizar la organizacion para garantizar una calidad de vida adecuada,
también implica los esfuerzos necesarios de la entidad para mantener contentos a
los colaboradores (Chiavenato, 2011). De los resultados se puede evidenciar que
algunos procesos no se encuentran orientados a mantener una calidad de vida

adecuada de los colaboradores.

Finalmente, la evaluacién de personas encuentra que un 83,3 % de los
colaboradores encuentra un nivel medio, y un 16,7 % encuentra un nivel bajo. la
evaluacion de personas implica todas las acciones encaminadas a confirmar que

los indicadores planificados son desarrollados y cumplidos por el personal.
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También implica la oportuna intervencion de los lideres de la entidad para
solucionar actividades que no se desarrollan de manera adecuada (Chiavenato,
2011).

En resumen, de los resultados se obtiene que el 63,3 % de los colaboradores
encuentra un nivel medio en la variable gestion del talento humano. De los
resultados se evidencia la importancia de mejorar los aspectos de la gestion de
personas. Chiavenato (2006) sostiene que los procesos de la gestion de personal
se orientan o tienen como finalidad proporcionar el contexto laboral adecuado para
facilitar un trabajo de calidad que se oriente a maximizar el valor percibido por los

usuarios.

Elaborar el modelo de gestion de talento humano para mejorar la satisfaccion
del usuario de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

Los resultados muestran que existe una relacion cercana entre la gestion del
talento humano y la satisfaccion de los usuarios, por lo tanto, se puede deducir que
una propuesta de gestion de talento humano puede mejorar la satisfaccion de los
usuarios del area de rentas de la Municipalidad de Pimentel. La tesis de Marcillo
(2014) planteé un modelo de gestion por competencias con la finalidad de
perfeccionar los niveles de rendimientos del personal en los gobiernos autonomos

descentralizados del Sur de Manabi.

El modelo tedrico por utilizar es el de gestion por competencias orientado a
la gestion del talento humano, enfocandose en mejorar las dimensiones que
obtienen niveles bajos en la gestion del talento humano, como se evidencia en la
dimensién compensacion de personas, desarrollo de personas y aplicacion de

personas.

Para Singh y Sanjeev (2017) la gestion del talento es un predictor importante
del desempefio de los empleados y de la organizacion se refiere a la adquisicion
de nuevos trabajadores, la preparacion y retencion de los trabajadores disponibles,
asi como la atraccion de personas experimentadas y calificadas para trabajar para
la organizacién. Los autores Lall y Mohan (2015) explican que una buena gestion
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del talento humano tiene un impacto significativo en el desempefo de los

colaboradores.
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VI. CONCLUSIONES
4.1. De los resultados obtenidos se muestra que el 64,7 % de los usuarios
administrados, muestra un nivel medio de satisfaccién con respecto a los procesos

que se ejecutan en el area de rentas de Municipalidad de Pimentel.

4.2. El resumen de los resultados obtiene que el 63,3 % de los colaboradores
encuentra un nivel medio en la variable gestion del talento humano, evidenciandose
que las dimensiones compensacion de personas, desarrollo de personas y
aplicacidn de personas, son las que obtienen los niveles mas bajo dentro de la
gestion de personas.

4.3. Los resultados muestran que existe una relacion cercana entre la
gestion del talento humano y la satisfaccion de los usuarios. EI modelo teérico por
utilizar es el de gestidn por competencias orientado a la gestion del talento humano,
enfocandose en mejorar las dimensiones que obtienen niveles bajos en la gestion
del talento humano, como se evidencia en la dimensién compensacién de

personas, desarrollo de personas y aplicacion de personas.
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VIl. RECOMENDACIONES

La Municipalidad Distrital de Pimentel, debe orientarse a mejorar los
rendimientos de los diferentes procesos de atencion en el area de rentas, y también
debe conocer las diferentes expectativas que tienen los usuarios con respecto a los

servicios que brinda dicha area.

Con respecto a la gestidon del talento humano, el area de recursos humanos
de la Municipalidad debe de realizar un analisis de puesto con el fin de revisar la
asignacion de compensaciones para cada unidad de puesto, ademas debe de
implementar una politica clara de capacitacion con el fin de fortalecer las

competencias de atencion del personal.

Se recomienda aplicar un modelo tedrico de gestion de talento humano

orientado a fortalecer competencias laborales.
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VIIl. PROPUESTA

8.1. Titulo de la propuesta
Modelo de gestion de talento humano para la satisfaccion de los usuarios del
area de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

8.2. Necesidades identificadas en la recoleccién de informacién

Para la presente investigacidon se construyeron cuestionarios basados en las
principales teorias que estudian la gestion del talento humano y la satisfaccion de
los usuarios. Para determinar las teorias se realizo una investigacion exhaustiva de
los principales repositorios de investigacion cientifica, encontrandose como
adecuadas las teorias de Chiavenato (2011) quien estudia la gestion del talento
humano y la teoria de Kotler y Armstrong (2003) quien estudia la satisfaccidn de los

usuarios.

La investigacion encuentra niveles medios en ambas variables, resaltando
la necesidad de mejorar la dimension complacencia de la satisfaccion de los
usuarios y con respecto a la gestion del talento humano se destaca la necesidad
en mejorar las dimensiones que obtienen niveles bajos en la gestion del talento
humano, como se evidencia en la dimensién compensacion de personas, desarrollo

de personas y aplicacion de personas.

8.3. Objetivos de la propuesta
Objetivo general de la propuesta

Mejorar la satisfaccion de los usuarios del area de rentas basado en la
gestion del talento humano para los colaboradores del area de Rentas de La

Municipalidad de Pimentel.

Objetivos especificos.

Optimizar las caracteristicas y funciones de los puestos del area de rentas
qgue tienen contacto con los usuarios.

Mejorar las politicas de compensaciones del area de rentas de la
Municipalidad Distrital de Pimentel.
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Implementar una politica de capacitacion para fortalecer las competencias

de los colaboradores del area de Rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

8.4. Estructura del modelo propuesto

8.4.1. Estructura epistemolégica

Se evidencia el conocimiento cientifico de las teorias seleccionadas en base

a su naturaleza propias de sus dimensiones. Se pone de manifiesto la definicion

clara de las teorias y como la gestion del talento humano permite administrar

personas con el fin de obtener los objetivos propuestos

Tabla 15

Estructura epistemologica de la propuesta

Teorias
Variable Dimensién generales Fundamentacién
Admision de
Alles (2006)"
personas modelo de
Aplicacion de competencias"
personas
Compensacioén | Chiavenato
Gestion del de personas (2011) "Modelo

talento humano

Desarrollo de
personas

Mantenimiento
de personas

Evaluacién de

de gestion del
talento humano"

La gestion del talento humano
permite la mejora de las
personas dentro de la
organizacion, orientando las
actividades de las personas a

personas un rendimiento de excelencia
Rendimiento
percibido La satisfaccion del cliente es el
estado emocional o animico
. . ; Kotler y que suelen dar a conocer los
tisfaccion del | Expectativas ) ’
Sl?enstscc on de Armstrong consumidores o los clientes
(2003) después de probar, usar o

Complacencia

consumir algun producto o
servicio de una empresa.
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8.4.2. Estructura ontolégica de la propuesta
La estructura ontologica muestra como la naturaleza de las teorias y las
dinamicas propias de las dimensiones, permite llevar el nivel medio de la

satisfaccion de los usuarios a un nivel alto de satisfaccion.

Estructura ontolégica de la propuesta

~
_J
~
)
N
J

Teorias | Alles, Chiavenato

Kotler y Armstrong ‘

Satisfaccion del usuario

AN

N

Mantenimiento
de personas

Evaluacién de
personas

Admisién de

personas

Aplicacién de Compensacién| [Desarrollo de
personas de personas personas

Gestion del talento humano

Nivel medio de satisfaccién de los usuarios

/
&

N

Axiolégica

Valores

Nivel alto de satisfaccién de los usuarios

Figura 12: Estructura ontoldgica de las dimensiones de las teorias

La estructura ontologica muestra como la naturaleza de las teorias y las
dinamicas propias de las dimensiones, permite llevar el nivel medio de la

satisfaccion de los usuarios a un nivel alto de satisfaccion.

El objetivo principal de la propuesta se basa en mejorar la satisfaccion de los
usuarios del area de rentas basado en la gestion del talento humano para los
colaboradores del area de Rentas de La Municipalidad de Pimentel. La figura
muestra como la entrada de un nivel medio de satisfaccién de los usuarios se
convierte en una salida de un nivel alto de satisfaccidon de los usuarios, a traves del
accionar de los diferentes procesos de la gestion del talento humano. Para la
presente investigacion se debe mejorar la dimensidn compensacion otorgando

compensaciones variables en funcion de obtener un mejor nivel de respuesta
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emocional en base a la satisfaccion de los usuarios. También se debe considerar
una politica de capacitacion que se oriente a mejorar el grado de empatia y las
competencias de orientacién al cliente que muestran los colaboradores que tienen
contacto con los administrados del area de rentas. Finalmente, también se debe
verificar las caracteristicas técnicas y especificaciones de los perfiles de puestos

del area de rentas de la Municipalidad Distrital de Pimentel.

8.4.3. Estructura axioldgica de la propuesta

La presente propuesta toma en cuenta la ética laboral y los valores
personales de los colaboradores, los mismos que deben alinearse a los valores de
la entidad. En este sentido los colaboradores deben realizar sus funciones y
laborales tratando de lograr un desempenio laboral eficiente y eficaz, buscando en
todo momento entregar un servicio de calidad, que permite el mejoramiento de la
calidad de vida de los administrados, y por ende que busque la satisfaccion de sus
necesidades. Los valores para tomar en cuenta es libertad de expresion, trabajo,
esfuerzo, transparencia, honradez, calidad, e inclusion de la diversidad.

8.4.4. Estructura legal
e Politica de modernizacion del Estado
e Ley Servir que promueve la meritocracia y la calidad de los servidores

publicos.
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Tabla 16
Plan de actividades de la propuesta

Objetivo Actividades Meta Responsable
. . Seleccionar el 100% de |Area de
Seleccionar los puestos que tienen contacto
con 10S USUAIoS los puestos con recursos
contacto con usuarios | humanos
Optimizar las caracteristicas . ;
qur)wciones de los puestos del }efzrea de |Analizar los perfiles de puestos que tienen Analizar el 100% de los | Area de
rentas que tienenpcontacto con los contacto con los usuarios puestos con contacto recursos
> g con usuarios humanos
usuarios.
. . g Actualizar el 100% de |Area de
Actualizar las competencias de atencién al
dliente de los puestos los puestos con recursos
contacto con usuarios | humanos
Valorar el 100% de los |Area de
Realizar la valoracién de puestos puestos con contacto recursos
Mejorar las politicas de con usuarios humanos
compensaciones del area de rentas
de la Municipalidad Distrital de A
, . , Area de
Pimentel. Implementar compensaciones variables en |Implementar 4 bonos al rECUrSOS
base a bonos por productividad afo
porp humanos
Implementar una politica de o Programar Area de
ca paci’tacic’m arapfortalecer las Elaborar un programa de capacitaciones capgcitaciones una vez |recursos
p np para los colaboradores del area de rentas
competencias de los colaboradores al mes humanos
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del area de Rentas de la
Municipalidad Distrital de Pimentel

. . Implementar 4 talleres Area de

Implementar talleres de calidad de servicio al afo recursos
humanos

Premiar la participacion de los Otorgar un bono por la |Area de
colaboradores en el programa de participacion en la recursos
capacitacion capacitacion humanos
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8.5. Indicadores de resultados

La presente propuesta, pretende conseguir los siguientes resultados, en

base a los indicadores que se han planteado en la operacionalizacion de las

variables.
Tabla 17

Indicadores de la propuesta

Indicador

Resultado proyectado

Disefio de cargos

Optimizacion de los perfiles de puestos

Priorizacién de las funciones y
actividades de los perfiles de puestos

Servicio de calidad

Incremento de la calidad de servicio a
través de la capacitacion

Mejoramiento de las competencias de
orientacion al cliente a través de la
capacitacion

Fidelizacion de clientes

Mejoramiento de la respuesta afectiva
y la satisfaccion de los clientes

Incremento de la sensacion de los
clientes de volver a comprar

8.6. Seguimiento y control de la propuesta

Tabla 18
Seguimiento y control de la propuesta
Indicador Periodo | No logrado | En proceso | Logrado
Disefio de cargos Anual
Servicio de calidad Anual
Fidelizacion de clientes | Anual
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Anexo 03: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable independiente

Definiciéon . . . Técnica/
Variabl Definicion conceptual - Dimensiones Indicadores Escala
ariable etinicion ¢ P operacional Instrumento
Reclutamiento y
_ Admisién de seleccion
Alles (2006) define que la  oavenato (2011) ~personas Induccién de
. propone los siguientes

gestion del talento humano procesos de la gestion personas
o Son i.OdOS l0s procesos i del talento humano Aplicacion de Disefio de cargos
e ngti;ngg qgres(\)/ﬁ;gon @ son la admisién de personas
= 9 P personas, la . Remuneracién
< dentro de una aplicacion de Compensacion de
] organizacion, estos personas Programa de
S  procesos se encuentran ~ Poroonas, a incentivos Encuesta | jkert
% . : compensacion de /Cuestionario
8 directamente relacionados personas, el Desarrollo de
o nt I tividades ’ i itacid
° co odqs as activid desarrollo de personas Nivel de capacitacion
c que realiza una empresa personas, el
0 id ’ -
= desde la contratacién de mantenimiento de . Condiciones

ersonal hasta su Mantenimiento de

5] : i personas y la laborales
o desvinculacién dentro de e personas . ,

la empresa evaluacion de Nivel de ergonomia

' personas L Registro de
Evaluacién de . -
informacion del
personas

personal




Variable dependiente

Variable Definicién conceptual Defmu:non Dimensiones Indicadores Técnica / Escala
operacional Instrumento
Servicio de calidad
Kotler y Armstrong (2003) Rapidez
argumentan que la Rendimiento
satisfaccion del cliente es el percibido Orden
o  ©stado emocional o animico Trato del personal
c que suelen dar a conocer los Kotler y Armstrong
2 consumidores o los clientes  (2003), expresa que
% después de probar, usar o los factores que Likert
o consumir algun producto o componen la , . ,
S servicio de una empresa. satisfaccion del cliente EXPectativas  Nivel de expectativas
3 Este estado de animo es son rendimiento
§ dado como consecuencia de percibido,
2 comparar cada una de sus  expectativas, Recomendacion
> expectativas o también complacencia. Experiencia de
Ilamadas e:_sperar;;as que se servicio
enera hacia un pien o un Complacencia ~., ;. .,
gervicio versus lo que P Fidelizacion
realmente llega a recibir Encuesta

/Cuestionario




Cuestionario para la gestion del talento humano

Estimado colaborador,

Lea las siguientes afirmaciones que se presentan a continuacion y marque con
una equis la alternativa de su preferencia. La informacion que usted brinde se
mantendra en absoluta reserva.

Muy en desacuerdo (MD)
En desacuerdo (D)
Indiferente ()
De acuerdo (A)
Muy de acuerdo (MA)

MD D|I|A|MA

La entidad hace uso medios masivos de seleccion para garantizar
atraer a colaboradores que calcen con el perfil de puesto

Usted considera que en la entidad existe un proceso riguroso de
reclutamiento y seleccién de personal

La entidad brinda un periodo de induccion adecuado para garantizar el
correcto desempefio de las funciones del puesto

La entidad le brindd la informacion necesaria sobre sus
responsabilidades del cargo que ocupa.

En la entidad existen documentos que normen las funciones y
procedimientos del puesto

Las tareas y funciones de los puestos de trabajo tienen relacién con las
habilidades de las personas que laboran en la empresa

La remuneracion que brinda la entidad le permite satisfacer sus
necesidades

La entidad brinda como parte de la compensacion, actividades no
monetarias como lo son: seguros, vacaciones, descuentos en cursos,
etc.

La entidad se preocupa por fortalecer las competencias laborales de
los colaboradores a través de capacitaciones

Las capacitaciones que ofrece la empresa permiten mejorar el logro de
los objetivos organizacionales

La entidad capacita a los colaboradores de manera frecuente.

En la entidad existe un manejo adecuado de las condiciones laborales
para favorecer la calidad de vida y permanencia en la organizacion

La entidad proporciona las herramientas de oficina y material mobiliario
para realizar un trabajo de calidad

La entidad registra la informacion del personal para realizar un
seguimiento de las actividades laborales.




Cuestionario para la satisfacciéon del usuario

Estimado usuario

Lea las siguientes afirmaciones que se presentan a continuacion y marque con
una equis la alternativa de su preferencia. La informacion que usted brinde se
mantendra en absoluta reserva.

Muy en desacuerdo (MD)
En desacuerdo (D)
Indiferente ()
De acuerdo (A)
Muy de acuerdo (MA)

MD D I A MA

¢ Considera que los colaboradores del area de rentas
de la Municipalidad brindan un servicio de calidad?

¢ Considera que el servicio que me proporciono el
area de rentas de la Municipalidad fue rapido?

¢ Considera que el proceso de atencion del area de
rentas de la Municipalidad fue ordenado?

¢ Considera que el trato de los colaboradores del area
de rentas de la Municipalidad fue amable?

¢ Considera que el servicio que brindé el area de
rentas de la Municipalidad ha sido menor a lo que
usted esperaba?

¢ Considera que el servicio que brindé el area de
rentas de la Municipalidad ha sido superior a lo que
usted esperaba?

¢ Considera que el servicio que brindé el area de
rentas de la Municipalidad ha sido igual a lo que usted
esperaba?

¢ Recomendaria el servicio que brinda el area de
rentas de la Municipalidad?

¢ En general la experiencia de servicio del area de
rentas de la Municipalidad fue satisfactoria?

¢ Usted volveria a solicitar servicios con el area de
rentas de la Municipalidad
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ACTUALIZACION

4.
ORGANIZACION

5. SUFICIENCIA

6.
INTENCIONALIDAD

para mejorar
la gestion
educativa.

7.
CONSISTENCIA

Basado (a)
en aspectos




tedricos
cientificos.

8. COHERENCIA

Entre las
variables,
indicadores y
el
instrumento.

9.
METODOLOGIA

El
instrumento
responde al
propésito del
diagndstico

10.
PERTINENCIA

Util y
adecuado (a)
para la
investigacion

TOTAL

100

lll. OPINION DE APLICABILIDAD:
El instrumento permite cumplir con los objetivos de investigaciéon

IV. PROMEDIO DE VALORACION:

Lugar y fecha: Chiclayo 10 de diciembre del 2020

C‘Firma del experto

DNI N° 40545530
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Pimentel, 28 de abril del 2021
-
CARTA N° 032-2021-MDP/SGRH
Sefior(a):
v
Dra. Mercedes Alejandrina Collazos Alarcon
Directora EPG-UCV-CH

REFERENCIA: Expediente Administrativo N* 3503-2021 (Carta de presentacion)

v

Por medio de la presente es grato dirigirme a Usted 2 fin de saludario muy cordiaimente a nombre
de la Municipalidad Distrital de Pimentel; para rnanifestariosigduﬁc

Que, habiendo evaluado solicitud presentada, mecomplaoeoomuacam que esta entidad ha tenido
2 benACEPTARSUSOUOITUDPARALAREAUZACION WW

. » AREA RENITA
wnmummsmam Iamsmaqwdebeftw ﬁadacommnlas
normativas internas de esta entidad respecto del cumplimiento de forma estricta de los protocolos de
b-osogundadosﬂpuhoosenelPlanCowd1Qdolaommdeneldayhoraqwhagaolmmamemodela
informacién requerida

Oue.laimosﬁgadénsoicitadalaIlevaréacaboelMg..htoRobenolzqderdoEspinou.qulenwsaelN
ciclo del programa de estudios de doctorado con mencién en Gestion Pablica y Gopernabiidad; el dia lunes
3 de mayo del 2021 en horario laboral de la entidad, esto es desde las 8: 00 horas hasta las 13 horas del dia
de la fecha indicada, para lo cual, previamente se deberd coordinar la metodologia que utilizara con la
ﬁnaidaddegaranﬁzarlasabddolasp«smaswepa.mcipen.

Sin otro particular, me despido de usted, reiterando los saludos de mi consideracion.

Atentamente,
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Confiablidad del instrumento para medir la variable independiente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0
Fuente: SPSS 24
Estadisticas de fiabilidad
Alfa de
Cronbach N de elementos
,937 14

Fuente: SPSS 24

Confiablidad del instrumento para medir la variable dependiente

Resumen de procesamiento de casos

N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 ,0
Total 10 100,0
Fuente: SPSS 24

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
,926 10












