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RESUMEN

En la presente investigacion, se tuvo como principal objetivo, conocer si la variable
gestion administrativa y la del talento humano, de una municipalidad del cono norte;
de lima, en qué manera influyen, ante la variable dependiente, o sea en la

satisfaccion de los usuarios, que concurren a solicitar servicios municipales.

La metodologia, utilizada en la misma, fue de alcance explicativo, enfoque
cuantitativo, correlacional explicativa, disefio transaccional, causal, por cuanto se

refiere a describir que tipo de relacion existe entre las tres variables.

La informacion fue obtenida a través de instrumentos; buscando conocer, el plan
de la gestion administrativa, el desempefio del talento humano municipal y la
satisfaccion, de los usuarios en una municipalidad del cono norte, habiéndose
ademas obtenido los niveles de confiabilidad, aceptables mediante el procedimiento

del alfa de cron Bach.

De acuerdo a los resultados, se comprobaron las hipétesis planteadas; de donde
se obtuvo, que la gestion administrativa y el desempefio del talento humano, se

relacionan e inciden entre si, significativamente, en la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado de las conclusiones; se comprobé de las hipétesis planteadas, que la
gestibn administrativa y el desempefio del talento humano, influyen
significativamente, en la satisfaccion de los usuarios de una municipalidad del cono
norte, demostrandose asi a través de la correlacion parcial de orden cero, con un
(0.763 y p valor=0.000) y también a través de los indicadores de la regresion
logistica, utilizada como el pseudo r cuadrado del modelo con un Nagelkerke
(0.861), que explica, el nivel de influencia de las variables, gestion administrativa y

el talento humano sobre la satisfaccidon de los usuarios municipales.

Palabras Clave: Gestibn, administrativa, optimizacibn de los servicios

municipales, satisfaccion de usuarios.



ABSTRACT

The main objective was to know the administrative management and human talent
of a municipality of the Northern Cono, in which it influences the satisfaction of users
who compete to request municipal services.

The methodology was explanatory in scope, under the quantitative approach,
applied, explanatory correlational, transactional design, causal correlational, in that
it refers to describing what kind of relationship exists between the three variables.
The information is obtained, through instruments, seeking to know, the plan of
administrative management, the performance of municipal human talent and
satisfaction among users in a municipality, the levels of reliability acceptable through
the alpha procedure of Cron Bach are obtained.

As a result, the proposed hypotheses were verified, from which it is concluded that
the administrative management and the performance of human talent, relate and
significantly affect the satisfaction of users.

From the conclusions, it was verified from the planned hypotheses that the
administrative management and the performance of human talent significantly
influence the satisfaction of users of a municipality in the north, demonstrating
through the partial correlation of order with one (0.763 yp value=0.000) and also
through the indicators of the logistic regression used as the pseudo r square of the
model with a Nagelkerke (0.861), which explains the level of influence of the
variables, ad mi management and human talent on about administrative

management, human talent and the satisfaction of municipal users.

Keywords: Administrative, management, optimization of municipal services, user

satisfaction.



RETOMAR

O objetivo principal foi saber se a gestdo administrativa e o talento humano de um
municipio do Cone Norte, de que forma influenciam, na satisfagdo dos usuarios,

gue concorrem para solicitar servicos municipais.

A metodologia teve ambito explicativo, sob a abordagem quantitativa, aplicada,
explicativo correlacional, desenho transacional, correlagéo causal, no sentido de
gue se refere a descrever que tipo de relacdo existe entre as trés variaveis.

As informacdes foram obtidas, por meio de instrumentos, buscando conhecer, o
plano de gestdo administrativa, o desempenho do talento humano municipal e a
satisfacdo dos usuarios em um municipio, os niveis de confiabilidade do éleo foram

obtidos através do procedimento cron alfa de Bach.

A partir do resultado, foram verificadas as hipoteses levantadas, onde se obteve
gque a gestao administrativa e o desempenho do talento humano estéo relacionados

e tém impacto total na satisfacédo do usuario.

A partir das conclusdes, verificou-se a partir das hip6teses levantadas que a gestao
administrativa e o desempenho do talento humano tém plena influéncia na
satisfacdo dos usudarios de um municipio do cone norte, sendo demonstrado
através da correlacdo parcial de ordem zero com um ( 0,763 e valor de p = 0,000)
e também por meio dos indicadores da regressdo logistica utilizada como ou
pseudo r ao quadrado do modelo com um Nagelkerke (0,861), o que explica o nivel
de influéncia das variaveis, gestdo de ad mi e talento humano sobre gestao

administrativa, ou talento humano e satisfacdo de dois usuérios municipais.

Palavras-chave: Gestdo administrativa, otimizacdo dos servicos municipais,

satisfacdo do usuario.



INTRODUCCION:

Al lector o investigador, permitame manifestarle, que a pesar de haber iniciado
este trabajo con mucha anticipacion y haberse presentado durante el desarrollo
muchas barreras, entre ellas, el fendmeno sanitario, de conocimiento publico;
como es la Pandemia Mundial (COVID 19); no obstante se ha logrado alcanzar
la meta trazada; es por ello que agradezco al divino redentor, por haberme
permitido llegar a ustedes a través de esta investigacion, para lo cual sefialo lo
siguiente: Ejerciendo una mirada holistica y globalizacion de nuestro planeta;
podemos percibir como una realidad “problematica; la de precisar, que entre
otras prioridades, existe se hace una imprescindible, la necesidad de
investigarse, una modernizacion de las instituciones en cada Nacién; y dentro de
ello, se puedan precisar cambios fundamentales y basicos; que nos puedan
conllevar a resolver en parte, el problema social y por ende, la satisfaccién del
ciudadano. Ciudadanos como clientes de la gestion administrativa; esto se
guiere entender como parte de las empresas privadas; y como administrados por
las instituciones y los servicios estatales; a cargo de las entidades
gubernamentales, las mismas que organicamente, se dividen en tres niveles de

gobiernos, central, regional y local.

Al respecto podemos enumerar entre ellos, a los gobiernos locales, que
conforman el aparato gubernamental; desde luego institucion que no escapa, a
este fendbmeno de nivel mundial. Sin embargo, tampoco se puede desconocer
que, por su naturaleza misma, estas reparticiones estatales, resultan
indiferentes, en la forma, de como se viene concibiendo, la satisfaccion del

cliente u administrados o usuarios.

¢, Que, consecuencias surgirian, si contindan los mismos hechos o la misma
problematica? En primer lugar podemos ver que es responsabilidad de los
gobiernos de turno, de cada sociedad; plantear estrategias o soluciones, por
ejemplo la fidelizacion, que hasta el momento viene imperando, en las empresas
privadas, respecto a sus clientes; o sea se viene ignorando las necesidades e
intereses de los ciudadanos de un pais, a pesar que ellos, cuentan con derechos

y obligaciones que cumplir; de la misma manera vemos que los ciudadanos,



administrados o usuarios municipales, quienes, al demandar un servicio de las
instituciones municipales, es reciproco dicho servicio, por cuanto estos pagan
sus impuestos para buscar atencion a sus necesidades; acto que influye
puntualmente en la confianza que conlleve él usuario, frente a la institucién
estatal, o la cual se dirija, para ejercer su derecho. Es entonces que la
consecuencia de la problemética tratada, se debilitarian cada vez mas las
instituciones municipales, y aumentaria la desconfianza y la no satisfaccion de

los ciudadanos y posible desaparicion de las municipalidades.

Entonces que se debe hacer frente a la misma problematica, se recomienda
buscar el cambio, la modernizacion de los sistemas administrativos modernos,
en las instituciones, capacitacion del personal de estas reparticiones en forma
permanente, consiguiendo asi la mejora en atencion social, cumpliéndose de
esta manera la razén de la existencia de las instituciones, en especial las

municipales; que han sido creadas dentro de un marco constitucional y politico.

Ademas, toda reforma debe actuar bajo la filosofia, de brindar un servicio al
ciudadano. Bajo esta premisa a nivel nacional; las instituciones se encuentran
organizadas, para proteger a la persona y la familia, enarbolandose asi, al

usuario como un fin supremo, dirigidos a un bien comun y deber del Estado.

Es por ello que la atencién al cliente, se constituye lo fundamental, para generar
en ellos, la confianza e imagen; con la gestion administrativa y capacitacién de
sus talentos humanos, buscando el desarrollo de la satisfaccion de los habitantes
que conforman cada jurisdiccion local; y esto bajo las funciones para la cual fue

concebida.

-gTambién, se debe acotar, que la presente investigacion, se llevo a cabo, bajo
el enfoque cuantitativo, método hipotético deductivo, de tipo aplicada, ubicandola
dentro de un disefilo no experimental, de nivel explicativo y de corte
transaccional, y de las conclusiones y recomendaciones se desprenden de las

herramientas e instrumentos utilizados.



La formulacién del problema, se sostiene en la pregunta ¢De qué manera la
Gestidn administrativa, y gestion del talento humano, influyen en la satisfaccion

de los ciudadanos, en una municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 20207

Seguidamente tenemos los problemas especificos, en forma de pregunta y de la
siguiente manera: Primera, ¢De qué manera la Gestion administrativa, y gestion
del talento humano, influyen en las expectativas de los ciudadanos, en la
municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 20207

Segunda, ¢De qué manera la Gestion administrativa, y gestion del talento
humano, influyen en la percepcion de los ciudadanos, en la municipalidad del
Cono Norte de Lima, en el 20207,

De la tercera, ¢De qué manera la Gestion administrativa, y gestion del talento
humano, influyen en la atencion de quejas a los ciudadanos, en la municipalidad
del Cono Norte de Lima, en el 2020?

La cuarta sigue, ¢, De qué manera la Gestidon administrativa, y gestion del talento
humano, influyen en la conformidad de usuario de los ciudadanos, en la

municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 2020?

Y por ultimo la quinta especifica, ¢De qué manera la Gestion administrativa, y
gestion del talento humano, influyen en la informacion al usuario de los

ciudadanos, en la municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 2020?

En cuanto, al objetivo general, se ha planificado, como Determinar la influencia
de la gestidbn administrativa y el talento humano, en la satisfaccién de los
usuarios de la Municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 2020; por
consiguiente, los objetivos especificos, son de la siguiente manera, OE1l
Determinar la influencia de la gestion administrativa y el talento humano, en las
expectativas de los usuarios de la Municipalidad del Cono Norte de Lima, en el
2020. Segundo, el OE2 Determinar la influencia de la gestion administrativa y el
talento humano en la percepcion de los usuarios de la Municipalidad del Cono
Norte de Lima, en el 2020. El tercer objetivo especifico es, OE3 Determinar la



influencia de la gestion administrativa y el talento humano, en la atencién de
guejas a los usuarios de la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, en el
2020. El cuarto objetivo especifico, es OE4 Determinar la influencia de la gestion
administrativa y el talento humano, en la conformidad de usuarios de la
Municipalidad Distrital del Cono Norte de Lima, en el 2020. Y por ultimo el quinto
objetivo especifico, es OE5 Determinar la influencia de la gestidbn administrativa
y el talento humano, en la informacion de los usuarios de la Municipalidad
Distrital del Cono Norte de Lima, en el 2020.

En relacion a la hipétesis general, la designamos como (HG) La gestion
administrativa y el talento humano influye positivamente en la satisfaccion de los

usuarios de la municipalidad del Cono Norte de Lima.

En cambio, las hipétesis especificas se configuran primero, HE1: La gestion
administrativa y el talento humano influye positivamente en las expectativas de

los usuarios de la Municipalidad del Cono Norte de Lima, en el 2020.

La segunda va como, HE2 La gestiébn administrativa y el talento humano, influye
positivamente en la percepcion de los usuarios de la Municipalidad Distrital del
Cono Norte de Lima, en el 2020.

La tercera, hipotesis especifica, HE3 La gestion administrativa y el talento
humano, influye en la atencion de quejas a los usuarios de la Municipalidad
Distrital del Cono Norte de Lima, en el 2020.

En cambio, la cuarta hipétesis especifica es, HE4 La gestion administrativa y el
talento humano, influye en la conformidad de usuario en los usuarios de la
Municipalidad Distrital del Cono Norte de Lima, en el 2020.

Por ultimo, la hipétesis especifica quinta es, HE5 La gestion administrativa y el
talento humano, influye en la informacion en los usuarios de la Municipalidad
Distrital del Cono Norte de Lima, en el 2020.



De la revision de las teorias investigadas, se tiene que, con la aplicacion de una
metodologia y capacitacion impartida al talento humano, sobre todo basada en
la teoria de Chiavenato y Werther & Davis, se lograria la eficiencia laboral del
talento humano, realizandose previamente un andlisis, un diagndstico o analisis
situacional; del personal de la municipalidad estudiada, para luego se

implementen la capacitacion del talento humano.

Es por estas razones que en el aspecto Metodolégico; se ha empleado el tipo de
investigacion aplicada, para poder identificar, describir, analizar y medir, cada
una de las variables; buscando entender, cual seria la funcién de cada una de
estas, sobre todo, dentro del entorno municipal; y conseguir de esta manera
conocer la relacién y causal; ademas, se utilizd, la técnica de encuestas, y como
instrumento, un cuestionario; lo cual nos ha de servir como modelo, en futuras

investigaciones.

Asimismo, esta investigacion ha sido desarrollada, con el respaldo de las
validaciones, que se sostienen en las encuestas, y dichos resultados que fueron
ingresados, al software SPSS; donde se ha podido medir el grado de relacion de
las variables, a través del coeficiente de Pearson.

En lo social, la presente investigacion, nos ha permitido, la elaboracion del plan
de capacitacién, que fueron dirigidos al personal de la Municipalidad Distrital del
Cono Norte, a fin de que sus integrantes, se sientan satisfechos en sus labores,
lo cual pueda o no influir en la alta o baja percepcion positiva de la satisfaccion
de los usuarios y subsecuente un impacto social, en los ciudadanos de esa

demarcacién municipal.

Il. MARCO TEORICO:

En la recopilacion de antecedentes nacionales: El investigador Carrazas, (2019)
tuvo como objetivo, conocer en las municipalidades distritales de la provincia del
cusco, como se venian desarrollando la competencia gerencial, para con los

sistemas de apoyo en la gestion administrativa. También busco conocer la



relacion entre dichas variables, siendo su investigacion de tipo basica,
longitudinal, de enfoque cuantitativo, disefio no experimental, de alcance
descriptivo, correlacional. Como instrumentos, las encuestas; que fueran
aplicadas a 213 directivos de ocho municipalidades distritales, de la Provincia
del Cusco. De los resultados, comprobo, la existencia de una correlacion positiva
entre las competencias gerenciales y la gestion administrativa; con coeficiente
de correlacion al 0.901, evidenciandose de esta manera la relacion directamente
proporcional en la gestion administrativa. Ademas, comprobo en las unidades de
estudio, que existe una correlacion positiva muy fuerte, entre los sistemas de
apoyo Yy la gestiéon administrativa de las instituciones mencionadas, siendo el
coeficiente correlacional, de 0.998. concluyendo, que se evidencia, en el manejo
de los sistemas de apoyo administrativo de los directivos, que tiene relacion

directa con gestién administrativa.

Segun Rodriguez, Pierdant y Rodriguez (2016), asimismo de la investigacion de
Poma, (2019), sostuvieron como objetivo general, identificar, la relacion que
existe entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en las
municipalidades distritales de EI Tambo y Chilca en el afio 2019. En esta
Investigacion, se emple6 el método de nivel descriptivo, correlacional,
comparativo, del enfoque cuantitativo; con una muestra de 25 personas
encuestadas, en los municipios distritales, El Tambo, y de Chilca.

De sus conclusiones, para el municipio distrital de Chilca, un nivel de
significancia del 5% y teniendo un coeficiente correlacion igual a 0,975,
correlacién positiva muy fuerte y una calculada igual a 20,939.

Sin embargo, el resultando para el municipio de El Tambo, resulto con coeficiente
de correlacion=0,924, o sea correlacion positiva muy fuerte, nivel de significancia
del 5%, y una calculada igual 11,558; concluyendo que existe una relacién
directa y significativa entre la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en
las municipalidades distritales de El Tambo y Chilca en el 2019.

Asimismo, también concluyeron, en que las dimensiones de las variables, se han
identificado y que existe una correlacion directa y significativa; estableciéndose
que, en alto nivel de calidad de servicio, sera mayor la satisfaccion de los

usuarios de las municipalidades de Chilca y El Tambo, respectivamente.



De las investigaciones de la doctora Zoraida, (2018), ella sostuvo como objetivo
general, conoce el desarrollo de un programa para capacitacion en
profesionales, de enfermeria, para las competencias sobre reanimacion
cardiopulmonar, habiendo realizado la Investigacion experimental, con una guia
de observacién, con una muestra de 40 profesionales de enfermeria, obteniendo
la mejora en su nivel de competencia en el manejo de la RCP bésico a un nivel
excelente. De las conclusiones, dicho programa tuvo resultados, positivos, para

el nivel de competencia de las profesionales de enfermeria.

De los analisis por investigador Delgado, (2016) de la tesis doctoral que elabord,
ha logrado determinar, que, en la institucién o unidad de estudio, el desempefio,
de sus colaboradores, guarda relacién con la calidad de satisfaccion; y resulta
con un valor promedio de 3,2, y la percepcién de la satisfaccién del usuario
debajo de la expectativa, a un mal servicio. Y de las conclusiones, sefiala que
existe relacion entre la satisfaccion del servicio y el desempefio del personal,
habiéndose empleado la prueba de Kendall siendo al 95% de nivel de confianza,

con prueba significativa.

También tenemos en la Tesis Doctoral de Zaga, (2016) en las investigaciones,
en una institucion educativa, que logro, determinar qué grado de relacion existe
entre la gestion administrativa, gestion educativa, en el desempefio del docente.
El estudio fue de nivel correlacional, con un disefio no experimental, de corte
transversal. Donde concluyé que existe correlacion positiva y significativa entre

la gestiébn administrativa, gestion educativa y desempefio de los docentes.

En cambio, el investigador de la universidad Paipay, (2015), quien tuvo como
objetivo la de determinar el grado de relacion entre la gestion administrativa y el
desemperio del personal administrativo en las instituciones educativas publicas
de tipo bésica; hall6é un nivel correlacional, y alta confiabilidad. Por lo que de los
resultados de la investigacién, se indican que existe relacidbn positiva y
significativa entre la gestion administrativa y el desempefio del personal

administrativo en las instituciones educativas publicas de distrito de Surco.

10



Tomandose las investigaciones de Zambrano, (2017), de su tesis doctoral tuvo
el objetivo principal, como es la de determinar, el impacto de la gestion
administrativa en los servicios académicos de las extensiones universitarias
publicas de la provincia de Manabi — Ecuador. Para ello tuvo el disefio no
experimental, de tipo descriptivo-propositivo, en la que se aplicaron la guia de
andlisis documental. Dicha investigacion, concluye proponiendo un modelo de

gestién administrativa para las extensiones.

En cambio, Canton y Téllez, (2016) buscaron, como objetivo, la satisfaccion
laboral y profesional de los profesores Isabel Cantbn Mayo, y sostuvieron
ademas como objetivo, la de proceder a una revision de los principales estudios,
relacionados e la satisfaccion laboral y profesional de los profesores. El partid,
de la conceptualizacion por autores, usando una vision determinada, como es la
forma como es que obtienen los datos y las categorias de medida. Y de su
investigacion dio como resultado, destacar en forma positiva el aspecto

relacional, y en forma negativa, la valoraciéon y el sueldo.

Por otro lado, tenemos a Bermudez, (2016), con su objetivo principal, de la
maximizacion de las utilidades emocionales en el desempefio y las funciones
operativas; cuya investigacion realizada, fue de tipo Cuali — Cuantitativa, y no
experimental; ademas ésta investigacion tuvo un nivel descriptivo y exploratorio.
Asimismo de las conclusiones, se establecio el nivel de satisfaccion que poseen,
los elementos motivacionales, mas importantes para ellos, y la relaciéon de la
motivacion que se mantienen con el desempefio dentro de sus funciones

operativas.

Revisandose las investigaciones de Nicolas y Escarabal (2020), tomaron como
sus objetivos, estudiar el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios
deportivos; de donde participaron 61 personas de ambos sexos. De la cual
llegaron a la conclusion, que la satisfaccion por parte el usuario es muy alta,
manifestando solo necesidades de mejora en aspectos concretos de algunas

dimensiones.

11



En cambio, Garcia, Acosta, Sanchez, y Fuentes, (2020) tuvieron como objetivo
fundamental, criterios teoricos y metodoldgicos esenciales. Abarcaron la
metodoldgica que considera entre las unidades de andlisis, 77 cooperativas
agropecuarias ubicadas en diferentes municipios de la provincia Matanzas. Y de
sus conclusiones, se abordaron en los principios y requerimiento metodolégico,
de estudios de capacitaciones juridicas, profesional, dent4o de las
caracteristicas del contexto, asi como las exigencias del escenario laboral y

necesidades del profesional.

El investigador, Blanco, (2018), sostuvo como su objetivo, la realizacion del
andlisis del disefio al Plan Nacional de Formacién y Capacitacién de Empleados
Publicos para el Desarrollo de Competencias; para el desarrollo de su proposito,
ha creado un sistema paralelo a la administracion publica colombiana; en el
estudio de caso propuesto. Este ejercicio le ha permitido emitir un juicio de valor
sobre la adecuacion de los objetivos a las necesidades previstas en el
diagnéstico base del PNF. Pues de sus resultados, hizo un analisis de
coherencia interna del PNF. IdentificAndose con las acciones especificas
previstas por el PNF y tomarlas como la solucién de estas problematicas. Las
conclusiones del analisis de coherencia se han agrupado a través los objetivos

generales y los objetivos especificos previstos por el PNF.

Ahora, abordando el tema la conceptualizacion y de las Bases teéricas, en
especial la Variable Gestion Administrativa; encontramos que la definicion de
Gestion: o la palabra gestidn, se encuentra definida como un vocablo proveniente
del latin; y con las acepciones, como la accion de administrar, la de direccion, la
de gestion, y direccion, y/o actividad calificada que busca establecer objetivos y
medios profesionales. Ademas, los tedricos coinciden en que la gestion,
corresponde al manejo de recursos de determinadas organizaciones; como las

privadas y estatales o publicas.

En este contexto, Segun Rodriguez, (2010), mantiene su definicion de que la
acepcion gestion: (p. 20) proviene del vocablo Management de origen
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anglosajon, y que es utilizado universalmente en el mundo empresarial; y no solo
ello, sino que contiene el lenguaje especifico y traducido al espafiol, y se deduce
como, gestion, direccion, administracion, gerencia; conceptos que se consideran
como sinénimos, englobados en la administracion teniendo funciones basicas de

la direccion, entre ellas ligadas a la gestion.

Por otro lado, los tedricos, Campos y Loza, (2011) Refiriéendose al diccionario
enciclopédico Gran Plaza y Jaime llustrado, puntualizan que, la gestion es la
accion y efecto de gestionar o de administrar, es decir es ganar, es hacer
diligencias conducentes al logro de un negocio o de un deseo cualquiera, o en
busca de un objetivo. En otra concepcion, similar especifican que la gestién es
definida, como el conjunto de actividades de direccion y administracion de una

empresa. (p.14).

Los mismos investigadores, Campos y Loza (2011), resaltan (p. 20): Las
funciones béasicas de la gestion. Sin embargo, segun Chiavenato y Fayol, dividen
las empresas en seis grupos con funciones generales, como son: técnicas
comerciales, financieras, de seguridad, contables y administrativas (Chiavenato,

1989, p. 79). direccion y administracion de una empresa. (Escudero R., 2011),
(p.40).

Porque no considerar lo que establecen los destacados estudiosos, Henry Fayol,
quienes plantearon, sobre los mismos conceptos, de gestién, administracion y
gerencia, y que estos tres términos refieren al proceso de "planear, organizar,

dirigir, evaluar, y controlar".

En cambio, Julia Moran, plantea dentro del mismo contexto, que la gestion como
algo lineal o tradicional, considera como el sindnimo, de administracion; las
mismas que se refieren a las acciones de liderazgo, asi como los planes de

mejora, comunicacion, politicas municipales, la capacitaciéon y motivacion.

Es por ello que de este contexto tedrico y los razonamientos, de sus titulares, se

puede concebir que la gestion, esta compuesta por el conjunto de encargos de
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la la administracion que se deben realizar, para el desarrollo de los procesos sin
dejar de tomar en cuenta el objetivo de lograr y obtener un producto o servicios

determinados.

Entonces, nos atreveriamos, a establecer, que la gestion administrativa, se
asume como las acciones, de direccion, gobierno y actividades; que tienden a
buscan una funcion especifica, con el &nimo de generar procesos, y de esta
manera cambiar la realidad, para ir abarcando asi, un conjunto de técnicas, como
la gestion como proceso, de una rigida disciplina; ademas de resultados, por
tecnologia, social, asi como de proyecto, de conocimiento, de ambiente, analisis

estratégico, gestion gerencial, administrativa, y financiera.

Por lo anteriormente expuesto, cabe anotar que, al desdoblar la
conceptualizacién del vocablo gestidn, respecto a la administrativa; a la primera,
podriamos definirla como un proceso organizado por los encargados; quienes
deberan coordinar las distintas actividades laborales de otras personas;
buscando resultados de calidad, lo cual se diferencia asi, de la segunda palabra
llamada administracion. Esta se enfoca a los recursos de la Gestion
Administrativa, entre ellos, los Talentos Humanos, Recursos Materiales,
Recursos Financieros, Recursos de la Calidad de servicio, Plan Operativo

Institucional.

También debemos acotar, la importancia de la gestion en todos los ambitos u
organizaciones, privadas o publicas, que se sostienen ademas en el progreso de
las organizaciones municipales; dependiendo esta ademas, de las personas que
la integran, desde luego dentro de un entorno competitivo, y siempre primando
las oportunidades, que brinden las empresas e instituciones; asimismo ademas
de racionalizar y mejorar sus servicios, se debe buscar alcanzar una buena
gestion y administracion; y de esta manera ponderar los factores negativos y
positivos, que se puedan presentar para el logro de los objetivos.

Estos como base de planeamiento, control, econémico y toma de decisiones,
generandose asi una informacion, necesaria, y analisis soélido, en los planes de

corto y largo plazo, que respondan a los objetivos del desarrollo municipal.
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Asimismo, estos aspectos se presentan también como herramienta idonea de
evaluacion econdmica e impacto y tecnologia en las actividades municipales.
Entonces, la acepcion o termino administrativo, se refiere a la administracion y
todo lo relativo, a ello, porque ademas a este término se le llama, como accién
de la persona, que se encuentra laboralmente, dentro del ambito de la
administracion publica muy importante para un pais o de las que realizan
similares tareas vinculadas a la administracion de cualquier empresa publica o

privada.

Bien, ahora empezaremos a tratar las dimensiones; empezando por la primera,
(1): que viene a ser organizacién, y segun Robbins (2009), p.9, establece que la
comunicacién se encuentra basada entre el trabajo y el trabajador.

De la segunda dimension, (2), se hace referencia a la direccion, y segun Finch,
Freeman y Gilbert (1996), se define, como la estrategia que dirige y afecta las
actividades de las personas en una organizacion.

Por otro lado, la tercera (3). dimension, viene a ser el reclamo y quejas, tal como
lo indica Ferrer (2006), que la puntualiza como las circunstancias que

decepcionan a los clientes que acuden a poner en practica su metodologia.

Seguidamente trataremos sobre la variable Gestion del Talento Humano; para lo
cual tomando la teoria de Restrepe, (2008, p. 2), refiere que, en la gestidn,
existen dos niveles, el primero en forma lineal y el segundo tradicional; dejando
establecido, que la gestién es el conjunto de procesos a ejecutarse para lograr
un producto. Asimismo, sefiala que el otro nivel es la de dirigir, orientando las

actividades, y conseguir cambios.

En cambio, sobre este mismo tema, segun Renteria, (2008, p. 1) tedGricamente
sefala que la gestion, no es otra cosa que la ocupacion profesional, encargada
de trazar e imponer metas y nucleos para su efectiva ejecucion, siempre
orientada a especificar el orden de la empresa o institucién, ademas de como
realizar habilidades para el desarrollo y estrategias que puedan dar lugar a la

direccién del colaborador”.
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También tenemos, ,que al revisar las teorias de Chiavenato (2000, p.149), este
destacado investigador, ha definido, que las personas, antes trabajadores, ahora
Talentos Humanos; viene a ser como los ambitos de distintas disciplinas y de
diferentes definiciones, citindose como ejemplos, a la sociologia organizacional,
la ingenieria industrial, ingenieria de seguridad, ingenieria de sistemas
psicologia industrial y organizacional, también la medicina laboral, derecho
laboral, la cibernética, etc., las cuales, inclusive que estas pueden orientarse

dentro del nivel individual, grupal, departamental, ambiental y organizacional.

Sin salirnos del mismo contexto teérico de Chiavenato (2007), en aquella época
se sefalaba, en los afios 1970, o sea era conocido, al personal de trabajo o de
funciones administrativas, como personal de Recursos Humanos, dentro del
ambito de la administracién desde luego, concepto que actualmente con mayor
conceptualizacion, y tomandose la categoria de personas y no de cosas 0
recursos, se les denomina talento humano.

Sin embargo, aun ello, antes no existia la forma de ver a la gente como recursos
productivos, mas aun de personal idoneo que alcance un control de las

actividades que requiera la empresa.

Por estas razones, se debe tener en cuenta que administracion, tiene en sus
campos todo el proceso de seleccion de los Talentos Humanos, que incluso se
les llama los colaboradores, direccionados por un area especifica, esto debido a
que nos entramaos en un proceso de globalizacion, competencias, y cambios

ambientales y/o naturales en forma inesperada en algunos momentos.

Siguiendo esta misma linea tedrica; no debemos alejarnos del sentido, de que
la administracion del Talento Humano; debe ubicéarsele, como personas o
elementos pasivos y dependientes, en el buen sentido de la palabra; por cuanto
actualmente, probado esta que se viene administrando a personas preparadas
0 que cuenten con marcadas habilidades y destrezas, que se puntualizan como
personas activas o pro activas, por lo que siendo esto asi; los administradores,

deben sujetarse a que estas personas, son o vienen a ser el capital valioso y
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activo de las organizaciones, y que ademas coadyuvan a la potencializacion,

dado lugar en muchos casos a tratarlos como socios.

Es por ello es que, retomando los fundamentos teoricos, expuestos, se destacan
tres aspectos importantes; el primero, como los seres humanos que, por su
naturaleza, cuentan ademas con capacidades distintas y adscritas que, si se
quiere predecir son a las experiencias vividas de cada uno de ellos y que los
diferencian; como por ejemplo su habilidades y competencias individuales,
dentro de la organizacion; lo cual conllevan a una buena administracion y
produccion. De igual manera es de importancia, conocer las habilidades y
talentos de cada uno de ellos para colocarlos en el area idénea, y con la finalidad

de que sean mas productivos; resaltandolos y no eliminarlos de sus funciones.

Ademas, debemos considerar al Talento Humano, como el corazon o motor de
toda organizacion, quienes, con sus habilidades y conocimientos, alimentan al
cambio y competitividad dentro del mercado, ademas de brindar servicios
publicos y porque no a los usuarios; razon para considerarlos como piezas
principales en las organizaciones, es decir son quienes echan andar, el

mecanismo general de las organizaciones.

Pues se insiste, seguir los lineamientos antes descritos, y teorias, para
considerar, al Talento Humano, como personas, que cuentan con conocimientos;
capaces de promover el mecanismo administrativo, dentro de las organizaciones
publicas y privadas; por ello y muchas razones que los estudiosos sostienen, que
los talentos humanos, merecen tenerlos en cuenta como futuros accionistas,
incentivandolos asi, a crear responsabilidad y flexibilidad, dentro de los medios
de la competitividad.

Es necesario no dejar de adoptarse, sistemas de incentivos por las
organizaciones, obligandolos indirectamente al talento humano, en su actuacion
reciproca, y paralelamente, respecto al salario y las capacitaciones permanentes
y si dejar de lado la consideracion y especial dedicacion del buen trato a los
usuarios, consiguiendo con ello como valor agregado administrativo, la

satisfaccion del publico.
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Nuestro autor investigador Chiavenato (2007), recomienda, que, al personal de
talentos humanos, debemos tratarlos como seleccionados, quienes van a
desempefiar diferentes funciones de una determinada area o una organizacion,
sin importar, los niveles de decisidn. Sin dejarse en cuenta que ellos se
direccionan en las gerencias, operativos, quienes actdan como vectores
dinamicos, dentro de la empresa, y son quienes toman las decisiones en la
utilizacion, de los distintos recursos, habidos. (p.94).

Ademas, Chiavenato (2002) sefiala, que es casi uniforme que en la
administracion de los talentos humanos, estos generan mucho impactoy no sélo
entre ellos, sino dentro de las organizaciones.

Por ello Chiavenato (2004) sefiala que, de acuerdo a la administraciéon, los
talentos humanos, pasan mayormente por un riguroso proceso, Como manera de
la seleccion e incorporacion, constitucion, control y sueldos de estos elementos,
configurandose asi la elevada responsabilidad de los responsables de esta
administracion, que se les conoce como area de RR. HH; siendo su objetivo y
funcién principal, ejecutar el proceso de seleccién de las personas idoneas.
(p.577).

En cambio, los investigadores, Mee y Press (1958) casi con las mismas
variables, sostienen que la administraciéon del talento humano, no es otra cosa
que la forma de llevar un proceso administrativo, con participacién de los talentos
humanos, y sometidos a una seleccion de ellos; buscando entre ellos, personas
idoneas, que cuenten con conocimientos determinados, y remuneraciones
decorosas, sumandole a esto, ademas del constante control y/o evaluacion.
(p.1077).

En esta misma linea tedrica, Dessler, (1997), se conoce de sus investigaciones,
gue destaca sefalando, que los recursos de los talentos humanos, dentro de la
administracion, viene a ser el conjunto de personas que se encuentran dentro de
la toma de decisiones, y que, ademas, componen el clima laboral, lo cual viene

a conformar, el desempeiio laboral de los talentos humanos, como predominio
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dentro de las organizaciones. (pp. 694-695).

En el mismo contexto teorico, tomandolo a Rodriguez (2005) es importante la
relevancia que enfatiza, al decir que actualmente; la administracion de recursos
humanos, se sitia como todo un departamento especial, donde en su interior
hallamos, personas que, en su mayoria, se encuentran involucradas, en la
gestion general de la organizacion.

Ademas, sefiala que la mision de ellos se encuentra orientada a potenciar y
actualizar, los objetivos de la organizaciéon, resaltando de esta manera la
fidelizacion de los colaboradores, o sea con un mismo objetivo, bajo un clima
laboral positivo; resaltdndose de esta manera el binomio de colaboradores y
organizaciones, con un solo fin u objetivo que vienen a ser los intereses, por

parte de ambos lados, pero total o dentro de las distintas areas. (p.23).

Sin embargo, De La Cruz (2011) sefiala, que la direccion de los RR. HH, deberia
situarse o inmersa en todas las organizaciones, englobandose todas las
decisiones y actividades, a ejecutarse; pero buscando que los colaboradores o
RR HH que él los llama, para que alcancen, el nivel productivo dentro de la
organizacion, y no sélo ello, ademas reciprocamente, se vengan atendiendo,
proporcionalmente el esfuerzo y dedicacién, de los talentos humanos, para con

la empresa.

Entonces concluye que, bajo estos fundamentos, al tratarse de los talentos
humanos, y/o administracion, es muy importante, crearse la existencia de una
eficiente direccion, en los talentos humanos, para ello con un adecuado

planteamiento de proceso y gestion. (p.18-19).

Retomando las posiciones antes descritas por sus mismos autores, entendemos
gue se debe destacar, que tanto la administracion general como la gestion de los
talentos humanos, simultaneamente, deben actuar dentro de la estructura de
toda organizacion en forma paralela, y asimismo sus actividades deben contar

con delicada coherencia, para darse cumplimiento de las metas.
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Asimismo, se recoge de estas teorias, que se debe plantear, formas de contar
con una buena orientacion anticipada, buscando como finalidad, la de prevenir
algin escenario negativo, que pueda presentarse, fortaleciéndose asi la

organizacion.

Ahora, aplicando estas teorias a nuestra unidad de investigaciéon como es la de
la municipalidad del Cono Norte de Lima, es propicio considerar, que estas
teorias si bien estdn orientadas a las organizaciones privadas, es menester
adoptarlas a las instituciones publicas, como son los planes estratégicos del area
de talentos humanos, los mismos que se encuentra ligados al serviciOo al
ciudadano, y ligados con las metas de los planes operativos de cada institucién

local.

Esto debe darse sin dejar de tenerse las condicionantes procedente de los
colaboradores de las municipalidades. Es asi como de esta manera surge la
funcién de seleccion de ellos, como idoneas para cada area administrativa,
buscando sean productivos, y cumplimento de los objetivos de la organizacion,
municipal, requiriendo un plan estratégico, a largo plazo, con conocimiento claro
de las fortalezas y debilidades, para mejorar y potencializacion de las
organizaciones o0 areas comprometidas, siendo los responsables jerarquicos,

quienes deben verificar y controlar todos los procesos.

Acciones dirigidas para alcanzar y consolidar estas competencias del capital
humano mediante procesos de seleccion y una constante capacitacion, para
administrar a los talentos, y de esta manera incorporar, colocar, recompensar,
retener, desarrollar y supervisar a las personas; creandose una verdadera
cadena interna de crfeacioOn de valores, pues todo comienza en la

administracion de recursos humanos.
Tomando nuestra variable Gestion del talento humano, nuestro autor Chiavenato

(2009), considera, que la administracion de recursos humanos debe actuar, en

cuatro papeles distintos, para tener éxito, a saber:
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Como es la dimension 1. Que trata sobre la competencia en capital humano.
Sefala que se debe saber cuidar y asesorar a los gerentes en los distintos
procesos de ARH , como sumar, colocar, recompensar, desarrollar, retener y

supervisar a las personas.

La segunda,2 dimensién: como es la credibilidad. Esta debe contar con la
credibilidad de todos sus clientes u usuarios internos y externos.
Respecto a la tercera 3, dimensién: Competencia en cambios. Debe funcionar

como locomotora del cambio, la creatividad y la innovacion.

Y la cuarta 4, dimension: que trata sobre la competencia para los negocios. Debe
enfocarse principalmente en los clientes o usuarios, sobre sus necesidades y

aspiraciones y para lo cual debe ser asociada en sus propositos y objetivos.

Nuestra variable Satisfaccion de Usuarios, se identifica con la caracteristica 'y de
definiciones, de la Atencion, es asi que la Definicion Pérez (2006) puntualiza que
se requiere que los colaboradores que cuenten o tengan una buena educacién

gue les pueda ayudar, en el trato al cliente u usuarios con definido respeto.

Ahora bien, Segun, Chiavenato (1999) sostiene, que la administracion, es
encontrar, la manera de poder realizar las actividades, para lo cual debe tenerse
como objetivo, el empleo acertado de medios idoneos tratando de formarse una

nueva diferenciacion, entre ellas tal vez con otra organizacion.

Asimismo, Chiavenato (1999) indica que: el binomio entre colaborador y
empresa, viene a constituir el conjunto de reciprocidad, entre la empresa que
efectia las actividades para su cumplimiento del colaborador y por el
colaborador, intermediando un pago de sueldo, afectacion de equipos de
seguridad y nivel; todo ello con la finalidad de que el colaborador, asi como recibe
debe rendir productividad. En este quehacer humano, existen colaboradores
realizan un tipo de contratos con el empleador, donde se fijan algunos beneficios
y oportunidades que se efectlia con consenso entre las partes, sin dejar de saber

que los contratos se refieren o se conocen como en forma tacita, los cuales
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escapan a los clasicos contratos laborales.

En cambio, Alvira (1991) refiere la creacion de programas sociales, que
sostienen basicamente la elaboracion de metas como resultados de un sistema,
sin dejar los puntos de vista, o sistemas. También, se necesita una disposicion
con resultados de los presentes criterios que se hayan establecidos, para
conocerse si se lleg6 a la meta. En cambio, en la accidén de control debe tenerse
el objetivo, de cambios o sustitucion, y restructuracion, para la potencializacion
y productividad del sistema, empleando muchos aspectos, y conseguir ademas

eficiencia y subsecuente efectividad.

El tratadista, Baeriswyl (2001) se refiere al marco econdémico, politico, social,
cultural, como todo un ambiente debe regir en una poblacion; imperando el
desarrollo, o sea debemos estar atentos a conseguir ser eficientes, para utilizar
de los recursos, y con ello el logro de beneficios de pobladores. En este sentido
enfatiza que el ordenamiento del territorio viene a ser muy importante como
estrategia u otro, para evitar, que las distintas problematicas sociales, generen

manejos no permitidos, etc.

Dentro de la concepcién de la gestion el estudioso Otero (1998) el sostiene, y
enuncia, que en la planificacion y ordenamiento de determinados, territorios,
existen una cadena de actividades, que intervienen en la direccion para su
desarrollo de un territorio; entonces, se hace necesario, la planificacion y
ordenamiento dandonos asi, la libertad de investigar y conocer la eficiencia del
uso de recursos y distribucion exitosa en el territorio; esto a través de los afios.
Pues con ellos se tiene la oportunidad de realizar ciertas recomendaciones, de
mejoramiento, organizacion y planificacion, para el futuro; conociéndose re cien
como se debe de ejecutar las actividades dentro del ambito econémico, social,
ambiente.

Por la planificacion y ordenamiento, del &rea se requieren primero lo
comunicativo con la participacién poblacional, para luego obtener los beneficios
individuales y grupales; sien do este el punto de control y verificacion. Respecto

a lo competitivo; lo mas importante son los objetivos, o sea como se debe obtener
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mas bienes, utilizando lo minimo de sus recursos. Ahora en lo equitativo, debe
brindarse coyunturas para la poblacion. Y por dltimo respecto a lo sostenible,
debe producirse el cumplimiento de la demanda presente, considerando de no

arriesgar los recursos que setenarian a las futuras poblaciones.

El investigador Fabra (2000) escribe que la gestion y administracion, esta
conformada por la tarea de responsabilidad del gobierno, bajo las distintas
instituciones de su estructura, con un solo objetivo que viene a ser la de cumplir
las necesidades de la poblacion.

Es asi que, por otro lado, Canasi (1981) de la misma manera se refiere a que es
el mismo objetivo, en la aplicacién de reglas, acciones en el &mbito publico, que
permitan resultados, en el mejoramiento de la calidad de vida de la poblacion.

También el tedrico Sayagues (1974) en su libro Tratado de derecho
administrativo, enfatiza reiteradas veces, que la gestién y administracion, viene
a ser un trabajo especificamente de las instituciones publicas; que actian bajo
ciertas restricciones, pero con la misma finalidad u objetivo que es la satisfaccion

de las necesidades bésicas de las personas.

Sin embargo, Delval (1994) muy filos6ficamente refiere que en extenso tiempo y
falta de madurez en las cuales se encuentran gran mayoria de las personas,
estas estas coadyuvan a las grandes transformaciones, que se dan en

determinados periodos, pero aun masi con muy importantes en las sociedades.

Podriamos, acotar que, de acuerdo a las teorias encontradas, la evolucion de la
persona, vendria a ser un conjunto de actividades durante un periodo acertado
en su momento, y lograr el equilibrio. Entonces se debe entender que nuestros
seres racionales, manifiestan comportamientos y disposiciones, propias, que de
todas maneras se identifican con el tiempo. Es entonces, que las personas,
cuentan con cualidades internas, que van cambiando con las relaciones o
inclinaciones  externas. Demostrandose cientificamente, si  existen
caracteristicas relacionadas a las conductas, que se encuentran acentuadas, ya

sea por genética, que se desarrollan con cualidades, que inclusive en muchos
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casos dependen de efectos ambientales

Asimismo, tomando a las investigaciones de Sunkel (1986), este investigador, a
sefialado las caracteristicas de discrepancias, que se relacionan entre el
crecimiento y desarrollo y que, por ello, sefiala que un aumento monetario no
significa un verdadero desarrollo. Por el contrario, el desarrollo se concibe como
un nivel de crecimiento de que siempre va de la mano con el crecimiento
econémico, lo cual permite verse una variable constante, como es la del
crecimiento permanente y continuo en una poblacion siendo de relevancia su

auto impulsion.

Es por esta hipétesis que se puede observar, una relacion que existe con la
demanda de los usuarios. Por qué no, podriamos, definir que también la relacion
planificada; cuenta con factores que provienen de las distintas areas
administrativas, y que se encuentran ya accionadas por los encargados; que
finalmente recibe el usuario, y produccion de satisfaccion de ellos.

No obstante, Bell (1982, p. 566) afirma que: “Un servicio se concibe como
realizado por un individuo o un grupo de ellos, con el fin de beneficiar a otros”.
Pues ello dentro de la historia se ha comprobado que esta accion, fue utilizada
para detallar distintas ventajas que se brindaban a sus clientes. Es por la nueva
o0 moderna teoria de gestion publica, que existia una percepcidén que podriamos
definir como que era un valor agregado al adquirir un producto. Es asi que existe
una brecha muy estrecha con el producto y viceversa.

Por ello, Foster (2001, p. 124), sostiene que, todo lo que respecta a la atencién
al cliente, quien es el que percibe los productos y/o atenciones, esto se engloba
en un intercambio de voluntades. Es por ello que podemos decir que existen
clientes externos, asi como clientes internos; definiendo a cada uno de ellos el
interno percibe productos en la misma organizacion, el externo por el contrario
es quien otorga un dinero, con el fin de obtener un producto, pero fuera de la

organizacion.
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Algo similar, sostiene Berry (1994, p. 75) en el sentido de que, siguiendo los
pasos del entrenamiento y desarrollo de las empresas, aunado a esto el plan de
estrategias se genera asi las atenciones después de una venta; con el maximo
entendimiento, de lo que necesite el cliente. Fielmente, es el cumplimiento de la
demanda del usuario, lo que se genera, cuando se da o superas sus deseos, y
como consecuencia si la atencion es buena mantendra su demanda y si no los

perdera.

Con esta misma vision, Juran (1990) con una mentalidad mas de procesos,
plantea que la gestién de calidad, se compone de un proceso y se divide a su
vez en tres puntos muy marcados, el primero para poder elegirse a los usuarios,
en el segundo para la seleccidon de sus deseos, y en el tercero, se debe entender
las demandas de los usuarios; entonces debe tenerse en cuenta que siempre
hay que fabricar bienes, que cuenten con las caracteristicas, acertadas, para
distintos deseos, empleando una serie de pasos y puedan permitir que dicho bien
llegue a satisfacer lo necesario.

Para ello, ademas, es de suma importancia el control, de productos a producir,
con el objetivo de contar con una calidad adecuada, de cada bien o bienes que
se va a brindar, a los clientes; por ello 3es de recomendar actividades que
cuenten con personas idoneas, y mejora de los procesos, para alcanzar objetivos

de la organizacién y calidad.

Harrington (1997, p. 28) nos ilustra, que, para conseguir superar las expectativas,
del cliente, debe contarse con una administracién de la calidad, lo cual implica,
un estudio consensual de estrategias, que impliquen conocer mas a nuestros
usuarios, asimismo, sabremos que estas mejoras implican el desarrollo, ante el
objetivo como es de cuidar a nuestros usuarios, quienes vienen a conformar, los
potenciales.

Es decir, contar con el personal capacitado, que tenga forma o capacidad de
empatia, frente a los clientes, o usuarios. De igual forma es necesario la
bienvenida, para como organizacion, darle confianza y sentir al usuario que su

presencia es importante en nuestro negocio o institucion, y que él es lo mas
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importante. Cuando hablamos, de hacerlos sentir importante a nuestros clientes
0 usuarios, nos referimos también a nuestro personal quienes deben estar,
capacitados, para poder direccionar u orientar a los usuarios y que se sientan lo
mas imprescindible, en nuestro negocio (p.29).

Ademas, para sentirse importante y comodo resulta indispensable en todo
negocio, tener una infraestructura adecuada de acuerdo a los productos que
ofrecemos, quedando expedito para que ellos obtengan una atencién

personalizada.

Segun los estudios de Anastasi (1998) enfatiza, que los talentos humanos, que
se encuentran en una organizacion, deben mantener el talento humano y su
empleador, comunicacién bastante fluida, y directa, convirtiendo asi, un binomio,
entre el colaborador operativo y los colaboradores que direccionan; ademas de

los permisos o confidencias, que en una organizacion son reservadas.

Asimismo, no dejar de tener en cuenta que la informacién y puntos de vista que
son llevados a los colaboradores, que dirigen la organizacion, se encuentran

aportando a la realizacion de las nuevas estrategias en beneficio de la empresa”.

Mayer (1995) ademas atribuye, que la confianza, viene a ser el consentimiento
de un individuo para ser indefenso ante el accionar de otra persona, con la
mentalidad que la otra parte ejecutara comparta una actividad sin ser

perjudicada.

En esta misma linea, Luhmann (1979) desde una percepcion tal vez mas
profunda, del estudio de la sociedad, nos ilustra en el sentido de que el termino
confianza es muy primordial dentro de la sociedad; evitandose de esta manera

en retardar la disposicion de toma de decisiones.
Sin embargo, sobre la Sinceridad, lo sefialamos a Andrés Landaeta (2012) quien

manifiesta en sus investigaciones, que ello es un talento esencial, que nos

impulsa a desarrollarnos de manera eficiente, dentro de la poblacién.
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Las teorias expuestas por dichos estudiosos abordados, es importante porque
concede enriquecer nuestros conocimientos y comprender a las otras personas
como la de asimilar y cumplir nuestros objetivos personales y, profesionales;
dandonos un nivel de sensibilidad con nuestro entorno ya sea familiar u
organizacional. Tomandose en cuenta este concepto anterior, podriamos decir
que los individuos que cuentan con este talento son los mas cercanos a la
felicidad.

Pues bien, conforme la secuencia de esta exposicion, nos inclinamos por
tomarse en cuenta, las dimensiones descritas por Huaman (2017); el mismo que
realiz6 una investigacion en el afio 2015, en una Municipalidad del Perq,
provincia de Corrongo por estas razones, y de las propuestas esgrimidas, se ha
determino la semejanza que hay entre los espacios o contextos de investigacion.

De donde para medir la variable Satisfaccion del usuario.

Primero, la dimensién 1. Como es la Expectativa; esta extension se encuentra
generada por creencias referidas a la entrega del servicio; en este sentido se
deduce que son estandares o puntos de referencia, como puntos con el cual se
juzgara, el desarrollo de la empresa. Por otro lado, se define como lo que espera
el cliente de un servicio, resultando creaciones de la comunicacion, mas aun al
tomar en cuenta experiencias de otras personas en el servicio. Entonces esta
dimension, comprende a usuarios que cuentan con una idea; de lo que quieren
obtener del servicio; y al obtener el uso de este, ya sea comparandola, esperan
lo que se les entrega. Ello implica razones importantes, como la de entregar un

buen servicio, y lograr la satisfaccion que el usuario espera.

En cambio, la dimension 2, comprende como se produce la valoracion que
realizan las personas de los servicios que recibe. Es decir, no solo como se
reciben también como se evallan los servicios de una empresa. Es entonces,
gue las percepciones, se encuentran enlazadas o ligadas con las caracteristicas
o dimensiones de la calidad del servicio, enumerandose de estas la confiabilidad,

seguridad, sensibilidad, empatia, y elementos tangibles, es asi como lo plantea
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Matsumoto, (2014, pag. 185).

Por otro lado, la dimension 3, conocida, como la Atencion de quejas; en este
contexto, las empresas que usan las quejas como investigacion las vienen
recolectando y las documentan, luego utilizan la informacion, para identificar
clientes insatisfechos, corregir los problemas individuales, cuando esto sea

posible e identificar, los puntos comunes, de falla en el servicio.

Debemos puntualizar, que las caracteristicas de estas investigaciones, deben
aplicarse, tanto, para bienes como para servicios, pero en el caso de los ultimos

tiene un propdésito muy importante en tiempo real (Vergara, 2014, p.63).

En cuanto a la Dimension 4, Conformidad de usuario, esta extension, de acuerdo
a las investigaciones sobre la satisfaccion de los usuarios que ya fueron
atendidos; es el capital si se quiere decir asi, porque ellos aportaran, la
informacion relevante o de transcendencia. Concluyéndose que, en la
administracion publica, debe reiterarse continuamente, que encontrando o
brindando un servicio de calidad, que puedan percibir los usuarios sera mayor el
resultado positivo de la gestién y admi9onistgracion. “El ciudadano percibe y
recibe unos servicios como los que él esperaba” (Sacanell, 1995 citado por
(Rodriguez, 2017, pag. 37).

La quinta dimension 5, denominada Informacion; aqui, podemos ver que se
encuentra referida al funcionamiento o puesta en practica de los sistemas
habidos o por haber, ademas en su manejo de los recursos coleccionados o
catalogados previamente, como son revista, bases de datos, indices y
resumenes, etc. “Es la percepcioén del usuario de la calidad del sistema después
de haberlo utilizado, desde la forma en que permite hacer las busquedas hasta
la lista de resultados que obtiene” (Congreso de la Republica, 2003) (Hernandez,
2011, pag. 360).
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METODO

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Respecto al tipo y disefio de investigacion, segun Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014) el tipo de investigacion es explicativa, segun los autores detalla
minuciosamente los acontecimientos, asi como también los observa y los
explica, teniendo en cuenta las variables de aplicacion, de acuerdo al método

cuantitativo.

Es importante mencionar que esta investigacion se ha desarrollado mediante
un enfoque cuantitativo, ello nos permite tener una amplia vision y mantener un
adecuado control de los fendbmenos estudiados, asi como también de los

diversos puntos de vista acerca de la investigacion (Sanchez y Reyes 2015,
p-4)

El disefio transaccional correlacional causal, segun Hernandez Fernandez y
Baptista (2014) se refiere a describir que tipo de relacion existe entre dos 0 mas
variables en un determinado momento, en este sentido este disefio tiene como
propoésito la de describir, las relaciones entre las variables, asi como la de

analizar su interrelacion.

Diagrama representativo de este disefio de investigacion.

M= Modelo explicativo Z=F (X, Y)
X= Variable gestién administrativa
Y= Variable gestion del talento humano

Z= Variable satisfaccion del usuario
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Tablal

Operacionalizacion de la Variable 1:

Definicion
Variabl Definicion Dimensione Escala de
operaciona Indicadores

es conceptual S medicion

I
Es un La gestion Organizacion Distribucion
V1= conjunto de administrativ de las oficinas
Gesti0 etapas 0 a se mide Eficiente
n pasos a con un Regular
Admin observar cuestionario Direccion Deficiente
istrativ para elaborado en -

a resolver una escala Organizacion
una ordinal y que en la atencion
molestia comprende - Atencion
administrati las Reclamos y preferencial
va, en ella dimensiones Quejas
podemos organizacion Orientacion a
ubicar , direccion y los usuarios
temas de reclamos vy Seguimiento Ordinal
empresa guejas. de tramites
comercial, Acciones
curso y preventivas
administrac
ibn,  para Registro de
resolverlos reclamos
debe tener Atencion de
un gran quejas
plan de Solucién de
elaboracion reclamos vy
, un vistazo quejas
previo y
tener i6n
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objetivos

limpios para
que usted
haga  del
sistema lo
méas fluido
posible
(Koontz vy
O’donnell,
2013).
V2= Chiavenato Para Competencia Enfoque en el
Gestion  (2007), determinacié para los negocio,
del sostiene, n de la forma negocios enfoque en el
Talento que los como las cliente,
humano talentos gestiones del cadena de
humanos, talento valor
son humano
ersonas inciden en la T
P Credibilidad Imagen,
seleccionad satisfaccion ,
confianza,
as, para del usuario, .
Competencia valores y
desempeiia se han . . i
P para el integridad Ordinal
r diferentes considerado : .
capital edios Talentos,
funciones las L
humano disefio
de una dimensiones o
organizacion
determinad de la gestion
al, cultura
a area de a través de .
participativa,
una las .
estilo
organizacid competencia - ,
administrativo
n, sin s de los .
Competencia
importa los trabajadores.
ara los Recompensa
niveles de . . ,
cambios S e incentivos
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decision.

(Chiavenato

Ademas, se 2009) Capacidad de
direccionan diagnastico,
en las acciones de
gerencias, intervencion,
operativos, implicacion de
convertidos las personas.
como Atribucion de
vectores facultades.
dindmicos
dentro de la
empresa,
es ademas
guienes
toman las
decisiones
en la
utilizacion,
de los
distintos
recursos,
habidos.
(p.94).
V3=Satisf “Es el nivel Para la Expectativas  Horarios de
accion del del estado satisfaccion atencion
usuario de animo del usuario Tiempo de
del usuario considerand atencion
gue resulta o 5 Nivel de Ordinal
de dimensiones atencion
comparar el segun Percepcion Costo
rendimiento Huaman Nivel de
(2017), se servicio
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percibido
del servicio
que recibe
con sus
expectativa
s” (Gerson,
2006 citado
por
(Huaméan,
2017)).

tiene:
Expectativa,
Percepcidn,
atencion de
guejas,
conformidad
de usuario e

informacion

Atencion a

guejas

Conformidad

de usuario

Informacion

Mejoramiento
Reclamos
Soluciones
Control
Cumplimiento
Conformidad
Nuevos

servicios

Oportunidad
Medios
adecuados
Transparenci
a
Comunicacio

n efectiva

Fuente: Elaboracion Propia
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3.3 Poblacion, muestray muestreo

La poblacion estuvo por los vecinos del distrito San Martin de Porres, indicaron,
Conforme a la definicibn dada, nuestra poblacion estard compuesta por los
vecinos del distrito de San Martin de Porras, La poblacion actual del distrito de
San Martin de Porres para el afio 2019 segun cifras estimadas del Instituto
Nacional de Estadistica (INEI), alcanza a 722,300. hab., Esta cantidad de
personas representa un crecimiento del 20% con respecto a la poblacién
registrada en el Ultimo Censo de Poblacion y Vivienda realizado por el INEI en

el aino 2007.
Muestra

Segun Rodriguez, Pierdant y Rodriguez (2016) afirma que muestra es
“cualquier subconjunto seleccionado de una poblacién, que sigue ciertos criterios

establecidos” (p. 6).

Se selecciona una muestra a través de la siguiente férmula para poblaciones

conocidas: N.Z% pq donde:
n=
E2.(N-1)+ZZ pq

n = Muestra (definida x la seleccion)

N = Poblacién finita (722300) ciudadanos
Z = Nivel de confianza 95% = (1.96)

p = Probabilidad de acierto (50%)

g = Probabilidad de fracaso (50%)

E = Error (5%)

La muestra, segun la formula probabilistica por proporciones resuelto de 384

ciudadanos del distrito de San Martin de Porres
1.1.1. Muestreo

Para esta investigacion utilizaremos el muestreo probabilistico, segun
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Hernandez, et al. (2014), refiere que la muestra probabilistica “es un subgrupo
de la poblacion en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser

elegidos” (p. 175).

Criterios de inclusion: ciudadanos mayores de 18 a 60 afios de San Martin de
Porres, verificados por el documento nacional de identidad. Criterios de
exclusion: ciudadanos mayores de 18 a 60 afios del San Martin de Porres, que
no deseen participar de la encuesta. Que no cuenten con el documento nacional

electoral perteneciente al distrito.
3.3.4 Unidad de analisis

Como sefialaron, Hernandez et al. (2014), la unidad de analisis “son quienes van
a ser medidos, es decir, los participantes 0 casos a quienes en Ultima instancia

vamos a aplicar el instrumento de medicion” (p. 175).

Nuestra unidad de andlisis seran todos los ciudadanos seleccionados
cumpliendo el criterio de inclusion, los cuales van a ser objeto de aplicacién de

nuestros instrumentos de recolecciéon de datos.
3.4 Técnica e instrumento de recolecciéon de datos, validez y confiabilidad
Técnicas

Segun indicd, Arias (2012), la técnica de recoleccion de datos “se entiende como
el procedimiento o forma particular de obtener datos o informacion” (p.67). En
cuanto a esta definicion nuestra técnica de recoleccion de datos sera la encuesta

a través de cuestionarios
3.4.2 Instrumento

Segun, Arias (2012), indico que un instrumento de recoleccidn de datos “es
cualquier recurso, dispositivo o formato (en papel o digital), que se utiliza para

obtener, registrar o almacenar informacién” (p.68).

En la presente investigacion utilizaremos como instrumento de recoleccién de

datos el cuestionario, Hernandez, et al. (2014), refirieron que el cuestionario “es
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un conjunto de preguntas respecto de una 0 mas variables que se van a medir
(p.217). Para la presente investigacion se empleard como instrumento de
recoleccion de datos al cuestionario estructurado conforma a las variables de

estudio:

Ficha técnica del Instrumento de la variable N° 1: Gestion Administrativa
Nombre del instrumento: Escala de Gestion administrativa

Autor: Tomado de Mayta (2019)

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario de gestion administrativa

Objetivo: Analizar la percepcion del ciudadano sobre la gestién administrativa en
el distrito de San Martin de Porres.

Poblacion: Ciudadanos de en el distrito de SMP de 18 afios a 60 afos.
Aplicacion: Directa

Extension: El cuestionario consta de 17 items.

Escala de licker tiene 1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces. 4= Casi siempre,
5= Siempre.

Organizacion (7 reactivos), Direccidn (4 reactivos) y Reclamos y Quejas (6
reactivos)

Administracion: Individual

Duracién: El tiempo de duracion para desarrollar la prueba es de
aproximadamente 20 minutos.

Baremo

Nivel Bajo < 17 - 39 > Nivel medio < 40 - 62> Nivel Alto < 63- 85>

Ficha técnica del Instrumento de la variable N° 2: Gestion del Talento
Humano

Nombre del instrumento: Escala de Gestion del Talento Humano

Autor: Jaime Luna, tomado de Chiavenato (2009)

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario de Gestién del talento Humano

Objetivo: Analizar la percepcion del ciudadano sobre la gestion del talento

humano en la atencion al ciudadano en el distrito de San Martin de Porres
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Poblacion: Ciudadanos de en el distrito de SMP de 18 afios a 60 afios.
Aplicacion: Directa

Extension: El cuestionario consta de 16 items.

Escala de Likert tiene 1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular. 4= Bueno, 5= Muy
bueno.

Competencia para los negocios (4 reactivos), Credibilidad (4 reactivos)
Competencia para el capital humano: (4 reactivos), Competencia para los
cambios (4 reactivos)

Administracion: Individual

Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar la prueba es de
aproximadamente

20 minutos.

Baremo

Nivel Bajo < 16 - 37 > Nivel medio < 38 - 59 > Nivel Alto < 60 - 80>

Ficha técnica del Instrumento de la variable N° 3: Satisfaccion del usuario
Nombre del instrumento: Escala de Satisfaccion del usuario

Autor: Tomado de Ortiz (2019)

Afo: 2020

Tipo de instrumento: Cuestionario de satisfaccion del usuario

Objetivo: Analizar la percepcién del ciudadano sobre la satisfaccién que obtiene
respecto al servicio de la Municipalidad de SMP.

Poblacion: Ciudadanos de en el distrito de SJL de 18 afios a 60 afios.

Escala de licker tiene 1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular. 4= Bueno, 5= Muy
bueno.

Expectativas (3 reactivos), Percepciones (3 reactivos) atencién de quejas (3
reactivos), Conformidad (3 reactivos), Informacién (3 reactivos)

Aplicacion: Directa

Extension: El cuestionario consta de 16 items.

Administracion: Individual

Duracion: El tiempo de duracion para desarrollar la prueba es de
aproximadamente 20 minutos.

Baremo
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Nivel Bajo < 16 - 37 > Nivel medio < 38 - 59 > Nivel Alto < 60 - 80>
Validacion del instrumento

Arias (2012), menciono que la validacion del instrumento “es comprobar si el
instrumento mide lo que se pretende medir, ademas de cotejar su pertinencia o
correspondencia con los objetivos especificos y variables de la investigacion. Esta

operacion puede ser realizada a través del juicio de expertos” (p.135).

En la presente investigacion nuestros instrumentos serén validados por juicio
de expertos, quienes lo revisaran exhaustivamente y evaluardn si se encuentra
desarrollado segun las variables, dimensiones e indicadores de nuestra

investigacion.
Confiabilidad del instrumento

Segun Hernandez, et al. (2014), defini6 a la confiabilidad como “el grado en
que un instrumento produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200). para
validar la confiabilidad de la presente investigacion se realizara una prueba piloto
de una muestra de 15 personas, para determinar a través del programa SPSS 25,
los valores de fiabilidad a través del alfa de Cronbach. Los resultados de la prueba

fueron:
Tabla 2
Estadisticas de fiabilidad
Variables Alfa de
Cronbach N de elementos
Gestidon administrativa ,955 17
Gestion del Talento Humano ,957 16
Satisfaccion de usuario 975 16

De acuerdo a la tabla anterior, la confiabilidad a través del Alfa de cronbach, se
muestra que para la Gestion administrativa (0.955), Gestion de talento humano

(0.957) y Satisfaccién de usuario (0.975), por lo tanto, son confiables.
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3.5 Procedimiento

Para la recoleccion y aplicacion de los instrumentos se solicitara la autorizacion
de las juntas vecinales del distrito, para la aplicacion de los cuestionarios, los
encargados de las juntas vecinales reuniran a los vecinos, para agruparlos en
grupos de vecinos, para que puedan responder los tres cuestionarios de una

hora en promedio de tiempo, por cada ciudadano, adicionalmente.

3.6 Método de analisis de datos

El analisis y procesamiento de datos de la obtencién a través del cuestionario
aplicados a nuestra poblacion de estudio, recolectada y debidamente ordenada
se forma una base de datos, luego se procesara con el programa estadistico
SPSS 26, para su posterior andlisis, para la estadistica descriptiva en reporte
de tablas y figuras, para la inferencia estadistica la prueba de hipotesis, es a
través de regresion logistica ordinal.

3.7 Aspectos éticos

Para el presente proyecto de investigacion se aplicaran los principios éticos para
la poblacién, se seleccionard sin discriminacion y con un trato igualitario
conforme a la participacién, referidos al tema de estudio. El proyecto, sera
desarrollado respetando los diversos principios juridicos y éticos, como los

derechos de autor y confidencialidad de la informacién.

39



Il. RESULTADOS

Tabla 3
GESTION ADMINISTRATIVA
Frecuenci Porcentaj Porcentaje Porcentaje
a e valido acumulado

Nivel Bajo 33 8,6 8,6 8,6
Nivel 100 26,0 26,0 34,6
Medio
Nivel Alto 251 65,4 65,4 100,0
Total 384 100,0 100,0

GESTION ADMINISTRATIVA

Porcentaje

MNivel Bajo Mivel Medio Mivel Alto
GESTION ADMINISTRATIVA

Figura 1. Gestion administrativa

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 3y figura 1, los resultados muestran que el 65.4% consideran
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que tiene un nivel alto, el 26.2% consideran que tiene un nivel medio, y 8.4% tiene
un nivel bajo, respecto a la variable Gestion administrativa, segun la opinion de los

trabajadores de una municipalidad del Cono Norte, 2020.

Tabla 4
GESTION DEL TALENTO HUMANO
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 32 8,3 8,3 8,3
Nivel 112 29,2 29,2 37,5
Medio
Nivel Alto 240 62,5 62,5 100,0
Total 384 100,0 100,0

GESTION DEL TALENTO HUMANO

Porcentaje

Mivel Bajo Mivel Medio Mivel Alto
GESTION DEL TALENTO HUMANO

Figura 2. Gestion talento humano

Interpretacion
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De acuerdo a la tabla 4 y figura 2, los resultados muestran que el 62.5% consideran
que tiene un nivel alto, el 29.2% consideran que tiene un nivel medio, y 8.3% tiene
un nivel bajo, respecto a la variable Gestion talento humano, segun la opinion de

los trabajadores de una municipalidad del Cono Norte, 2020.

Tabla 5
SATISFACCION DE USUARIOS
Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Nivel Bajo 116 30,2 30,2 30,2
Nivel 104 27,1 27,1 57,3
Medio
Nivel Alto 164 42,7 42,7 100,0
Total 384 100,0 100,0

42



SATISFACCION DE USUARIOS

Porcentaje

Nivel Bajo Nivel Medio Mivel Alto
SATISFACCION DE USUARIOS

Figura 3. Satisfaccion de usuarios

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 4 y figura 2, los resultados muestran que el 42.7% consideran
gue tiene un nivel alto, el 30.2% consideran que tiene un nivel bajo, y 27.1% tiene
un nivel medio, respecto a la variable satisfaccion de usuarios, segun la opinion de

los trabajadores de una municipalidad del Cono Norte, 2020.

Tabla 6
Tabla cruzada GESTION ADMINISTRATIVA*SATISFACCION DE USUARIOS

SATISFACCION DE

USUARIOS
Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
GESTION Nivel Recuent 24 6 3 33

ADMINISTRATIVA Bajo 0
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% del 6,3% 1,6% 0,8%  8,6%

total
Nivel Recuent 92 8 0 100
Medio 0
% del 24.,0% 2,1% 0,0% 26,0%
total
Nivel Alto Recuent 0 90 161 251
o
% del 0,0% 23,4% 41,9% 65,4%
total
Total Recuent 116 104 164 384
(o}
% del 30,2% 27,1% 42, 7% 100,0%
total
Grafico de barras
200 SATISFACCION
DE USUARIOS
Enivel Bajo
W nivel Medio
W nivel Alto

Recuento

MNivel Bajo I Nivel Medio Mivel Alto
GESTION ADMINISTRATIVA

Figura 4. Gestion administrativa y satisfaccion de usuarios

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 6 y figura 4, los resultados muestran que el 41.9% tiene un
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nivel alto en gestion administrativa y satisfaccion de usuarios y 24% tiene un nivel

medio de Gestion administrativa y un nivel bajo de satisfaccion de usuarios, segun

la opinion de los trabajadores de una municipalidad de Lima, 2020.

Tabla 7

Tabla cruzada GESTION DEL TALENTO HUMANO*SATISFACCION DE
USUARIOS

SATISFACCION DE

USUARIOS
Nivel Nivel Nivel
Bajo Medio Alto Total
GESTION DEL Nivel Recuent 22 4 6 32
TALENTO Bajo o]
HUMANO % del 5,7% 1,0% 16% 8,3%
total
Nivel Recuent 94 12 6 112
Medio o]
% del 24,5% 3,1% 1,6% 29,2%
total
Nivel Alto Recuent 0 88 152 240
o
% del 0,0% 22,9% 39,6% 62,5%
total
Total Recuent 116 104 164 384
o
% del 30,2% 27,1% 42,7% 100,0%
total
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Figura 5. Gestion talento humano y satisfaccion de usuarios

Interpretacion

De acuerdo a la tabla 7 y figura 5, los resultados muestran que el 39.6% tiene un
nivel alto en Gestion talento humano y satisfaccion de usuarios y 24.5% tiene un
nivel medio de Gestién talento humano y un nivel bajo de satisfaccion de
usuarios, segun la opinién de los trabajadores de una municipalidad de Lima,
2020.

Prueba de Normalidad

Tabla 8
Prueba de Normalidad
Kolmogorov-Smirnov? Criterio

Estadistico gl Sig.  Sig<0.05
GESTION ,402 384 ,000 No
ADMINISTRATIVA Normal
GESTION DEL ,386 384 ,000 No
TALENTO HUMANO Normal
SATISFACCION DE 277 384 ,000 No
USUARIOS Normal
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EXPECTATIVAS

PERCEPCION

ATENCION A QUEJAS

CONFORMIDAD DE

USUARIO
INFORMACION

,261

221

217

,242

372

384

384

384

384

384

,000

,000

,000

,000

,000

No
Normal
No
Normal
No
Normal
No
Normal
No

Normal

Se aplicé la prueba de normalidad de Kolmogorov- Smirnov, debido a que la
muestra es mayor de 50 observaciones, siendo 384 trabajadores encuestados, en
tal sentido, las distribuciones Gestién administrativa, Gestion talento humano y
satisfaccion de usuarios son distribuciones con un pvalor=Sig<0.05, de tal manera,

gue todos son no normales, por lo tanto, se utilizé procedimientos de la estadistica

no paramétrica, para las pruebas de contraste.
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4.2 ESTADISTICA INFERENCIAL

A continuacion, se presentan los resultados para el objetivo general y especificos
respecto a la influencia que ejercen Gestion ambiental y la ecoeficiencia en residuos
solidos, asimismo, se ha considerado a las dimensiones de la variable residuos
soélidos. En la siguiente tabla se ha considerado los indicadores de la regresion
logistica ordinal y la correlacién parcial de orden cero, para medir la influencia de

las variables independientes sobre la dependiente.
Tabla 9

Indicadores de la regresion logistica ordinal

Variables (X, Y=>Z) Correlacion  Ajuste del modelo  Pseudo R cuadrado

Parcial final
Orden Sig Chi Sig Coxy Nagelkerk
0 cuadrado Snell e
Gestion 0.832 0.000 379.304 0.000 0.628 0.710
Administrativa y
Gestion del talento
humano en
satisfaccion de
usuarios
Gestion 0.808 0.000 217,230 0.000 0.663 0.748
Administrativa y
Gestion del talento
humano en
expectativas
Gestion 0.833 0.000 192,277 0.000 0.622 0.700

Administrativa y
Gestion del talento

humano en
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percepcion

Gestion 0.832 0.000 183,968 0.000 0.654 0.739
Administrativa y

Gestion del talento

humano en atencion

a quejas

Gestion 0.862 0.000 229.220 0.000 0.615 0.700
Administrativa y

Gestion del talento

humano en

conformidad 0.734 0.000 182,057 0.000 0.614 0.813
Gestion

Administrativa y

Gestion del talento

humano en

informacion

Los valores tomados son evidencias de pruebas estadisticas para medir la
influencia de las variables independientes (Gestidbn administrativa y gestion del
talento humano) sobre la variable dependiente (satisfaccion de usuarios y sus

dimensiones).

Prueba de Contraste de hipoétesis general

HO: La gestion administrativa y la gestion del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Cono Norte, 2020

Ha: La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la

satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Cono Norte, 2020
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Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion
parcial de orden 0 resulté (0.832), indicAndose una buena correlaciéon positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=379, 304, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.710), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye la gestion administrativa y la gestion del
talento humano influyen en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad de Cono
Norte, 2020.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 1

HO. La gestion administrativa y la gestion del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario en sus expectativas de la Municipalidad de Cono Norte,
2020.

Ha. La gestion administrativa y la gestién del talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario en sus expectativas de la Municipalidad de Cono Norte,
2020

Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlaciéon
parcial de orden 0 resulté (0.832), indicAndose una buena correlacién positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=417,398, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.748), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye que La gestiébn administrativa y la gestion
del talento humano influyen en la satisfaccion del usuario en sus expectativas de la
Municipalidad de Cono Norte, 2020.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 2

HO1: La gestion administrativa y la gestion del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario en su percepcion de la Municipalidad de Cono norte, 2020.
Hal: La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la

satisfaccion del usuario en su percepcion de la Municipalidad de Cono norte, 2020.
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Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion
parcial de orden O resultd (0.833), indicandose una buena correlacion positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=373,280, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.700), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye que la gestion administrativa y la gestion
del talento humano influyen en la satisfaccion del usuario en su percepcion de la

Municipalidad de Cono norte, 2020.

Prueba de Contraste de hipoétesis especifica 3

HO: La gestion administrativa y la gestion del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario en la atencion de quejas de la Municipalidad de Cono Norte,
2020.

Ha: La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario en la atencion de quejas de la Municipalidad de Cono Norte,
2020.

Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlaciéon
parcial de orden 0 resulté (0.832), indicAndose una buena correlacion positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=183,968, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.739), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye La gestiébn administrativa y la gestion del
talento humano influyen en la satisfaccion del usuario en la atencién de quejas de
la Municipalidad de Cono Norte, 2020.

Prueba de Contraste de hipotesis especifica 4

HO: La gestion administrativa y la gestién del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario en la conformidad de usuario de la Municipalidad de Cono
Norte, 2020.

Ha: La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la
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satisfaccion del usuario en la conformidad de usuario de la Municipalidad de Cono
Norte, 2020.

Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion
parcial de orden O resulté (0.862), indicandose una buena correlacion positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=229,220, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.700), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye que La gestién administrativa y la gestion
del talento humano influyen en la satisfaccion del usuario en la conformidad de

usuario de la Municipalidad de Cono Norte, 2020.

Prueba de Contraste de hipdtesis especifica 5

HO: La gestion administrativa y la gestion del talento humano no influyen en la
satisfaccion del usuario con la informacion de la Municipalidad de Cono norte 2020.
Ha: La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la

satisfaccion del usuario con la informacion de la Municipalidad de Cono norte 2020.

Segun la Tabla 9, se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion
parcial de orden 0 resulté (0.734), indicAndose una buena correlacién positiva, con
un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=182,057, SIG=0.000),
explica la existencia del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un
Nagelkerke (0.813), donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica
planteada, por lo expuesto, se concluye que La gestiébn administrativa y la gestion
del talento humano influyen en la satisfaccion del usuario con la informacién de la

Municipalidad de Cono norte 2020.
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DISCUSION

En referencia al objetivo general: Determinar la relacion que existe entre la
gestion administrativa, el Talento Humano y satisfaccion de los usuarios de
la Municipalidad Distrital de San Martin de Porres, 2020, a partir de los
resultados evidenciado en la tabla 9, que nos dan a conocer el nivel de
influencia de la gestion administrativa, el talento humano y la satisfaccion del
usuario, dando como resultado un nivel de influencia de (0.710) analizado
como una influencia positiva, se considera segun lo expuesto por los autores
Herndndez, Fernandez y Baptista (2014), reflejando que la gestién
administrativa y el talento humano, tienen mucho que ver con la satisfaccion
del usuario, presentando niveles descriptivos de manera regular y deficiente,
reflejando que aun falta plantear mejoras en la gestibn que realiza la
municipalidad del cono corte, frente al contexto de mejorarse, algo muy
importante como es la satisfaccion de los usuarios. Frente a esto se presenta
el sustento tedrico presentado por Anderson y Sullivan (1993) la importancia
de la satisfaccion de los usuarios en el contexto de este 117 estudio radica
en gque aquellos individuos satisfechos seran un activo para la organizacion,
debido a que probablemente volveran al lugar en busca de sus tramites o

servicios.

En vista de ello, la satisfaccion no se convierte en un fin en si mismo para
las organizaciones, sino que se configura como un medio para alcanzar otras
metas, con esto se resalta la importancia de la satisfaccion de los usuarios,
resultados que al ser comparados con lo encontrado por Chang (2014) lleg6
a la conclusion: El usuario de los servicios de la Municipalidad de Malacatan,
San Marcos, no se siente del todo satisfecho, ello debido a la variabilidad de
los colaboradores al momento de ser atendidos en relacion a la orientacion,
cortesia, amabilidad, el servicio en si y a la deficiente ambientacion de las
instalaciones, ya que el usuario, espera que la atencion sea la adecuada en
aspectos como: informacion brindada, cortesia, amabilidad y rapidez;

ademas que, las instalaciones sean comodas, limpias, con la seguridad, y
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servicios basicos indispensables disponibles. Por tanto, para el cliente
demandante de los servicios, la atencion al cliente se califico entre buena 'y
regular; lo que les provocd un sentimiento de indiferencia a la hora de
calificarla, con esto se confirma que una buena gestidbn administrativa
conjuntamente con una buena capacitacion y desempeiio del Talento
Humano, conlleva a una buena satisfaccion de los usuarios y asi alcanzar
un nivel diferenciado, a la hora de realizar el contacto o trato con los usuarios.
Con la Pandemia Mundial del COVID 19, no obstante ello se ha logrado
alcanzar la meta trazada; se agradece al divino redentor, haber permitido
realizar la investigacion, sefialando lo siguiente: que, ejerciendo una mirada
holistica mundial, a la globalizacion de nuestro planeta; podemos precisar
que ella entre otras prioridades, se hace imprescindible la modernizacion de
las instituciones de cada Nacion; y dentro de ello, precisemos cambios
fundamentales y basicos; que conllevarian a la satisfaccion del usuario-
ciudadano que es el que recibe los servicios municipales. Es por ello que la
atencion al cliente, en este caso al usuario ciudadano, se constituye en lo
fundamental, para generar en ellos, la confianza e imagen, mediante la
gestion administrativa y la capacitacion de sus talentos humanos, para el
desarrollo de la satisfaccibn de los habitantes que conforman cada
jurisdiccion local; y esto bajo las funciones para la cual fue concebida. El
desarrollo de la presente investigacion, se ha realizado en el frontis de una
municipalidad del Cono Norte, siendo suma importancia, por cuanto al citar
un solo distrito, éste resulta emergente, por cuanto es de gran poblacion,
De la revision de las teorias, tenemos, que una metodologia de capacitacién
otorgada al talento humano, basada en la teoria de Chiavenato y Werther &
Davis, se lograria la eficiencia laboral de cada uno de ellos; en especial de
la Municipalidad Distrital del Cono Norte. Para esto, realizandose
previamente un analisis, un diagndéstico y un analisis situacional; en la que
posteriormente se implementen la capacitacion del talento humano.
Carazas, (2019), desarrollo las competencias gerenciales y los sistemas
apoyo en la gestién administrativa de las Municipalidades Distritales sus
resultados, indicaron correlacion positiva entre las competencias gerenciales

y la gestion administrativa de dichas municipalidades; coeficiente de
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correlacion al 0.901, evidenciando relacion directamente proporcional en la
gestion administrativa. De las unidades de estudio, existe correlacion
positiva muy fuerte entre los sistemas de apoyo y la gestion administrativa
de las Municipalidades. El coeficiente fue correlacional, al 0.998. En
consecuencia, se evidencia que el manejo de los sistemas de apoyo
administrativo de los directivos. tiene relacion directa con gestion
administrativa. Sin embargo, nuestros resultados corroboran que en la
investigacion realizada arroja un nivel de correlacion parcial de las tres
variables de (0.832, tabla 9), ademas, un Nagelkerke (0.710), los resultados
arrojan similares niveles de correlacion e influencia de las variables
independientes (gestion administrativa, y gestion sobre la dependiente
(satisfaccion del usuario).

Por otro lado, el estudio de Poma, (2019 identifico la relacion que existe entre
la calidad de servicio y la satisfaccion del usuario en las municipalidades
distritales de El Tambo y Chilca en el afio 2019. Del municipio distrital de El
Tambo, asi como para el municipio distrital de Chilca, concluye finalmente;
para el municipio distrital de Chilca, que con un nivel de significancia del 5%
y teniendo un coeficiente correlaciéon igual a 0,975, correlacion positiva muy
fuerte y una t calculada igual a 20,939 y para el municipio de El Tambo con
un coeficiente de correlacion=0,924, correlacion positiva muy fuerte, con un
nivel de significancia del 5%, y una calculada igual 11,558; concluyéndose
gue existe una relacion directa y significativa entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del usuario en las municipalidades distritales de EI Tambo y
Chilca 2019. Asimismo, se establecié una corroboracion de los resultados

alcanzados por la presenté investigacion.
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V. CONCLUSIONES

PRIMERA

la gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion
del usuario de la Municipalidad de Cono Norte, 2020. se tienen los estadisticos de
la prueba, donde la correlacion parcial de orden 0 resulté (0.832), indicandose una
buena correlacion positiva, con un sig=0.000, el ajuste del modelo final (Chi
Cuadrado=379, 304, SIG=0.000), explica la existencia del modelo, adicionalmente,
el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.710), donde se obtiene un alto ajuste

de la regresion logistica planteada.

SEGUNDA

La gestién administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion
del usuario en sus expectativas de la Municipalidad de Cono Norte, 2020. se tienen
los estadisticos de la prueba, donde la correlacién parcial de orden O resultd
(0.832), indicandose una buena correlacion positiva, con un sig=0.000, el ajuste del
modelo final (Chi Cuadrado=417,398, SIG=0.000), explica la existencia del modelo,

adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.748).

TERCERA

la gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion
del usuario en su percepciéon de la Municipalidad de Cono norte, 2020. se tienen
los estadisticos de la prueba, donde la correlacion parcial de orden O resultd
(0.833), indicandose una buena correlacién positiva, con un sig=0.000, el ajuste del
modelo final (Chi Cuadrado=373,280, SIG=0.000), explica la existencia del modelo,
adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.700), donde se

obtiene un alto ajuste de la regresion logistica planteada.
CUARTA

La gestiébn administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion

del usuario en la atencion de quejas de la Municipalidad de Cono Norte, 2020. se
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tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion parcial de orden O resultd
(0.832), indicandose una buena correlacion positiva, con un sig=0.000, el ajuste del
modelo final (Chi Cuadrado=183,968, SIG=0.000), explica la existencia del modelo,
adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.739), donde se

obtiene un alto ajuste de la regresion logistica planteada

QUINTA

La gestion administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion
del usuario en la conformidad de usuario de la Municipalidad de Cono Norte, 2020.
se tienen los estadisticos de la prueba, donde la correlacion parcial de orden O
resulté (0.862), indicAndose una buena correlacién positiva, con un sig=0.000, el
ajuste del modelo final (Chi Cuadrado=229,220, SIG=0.000), explica la existencia
del modelo, adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.700),

donde se obtiene un alto ajuste de la regresion logistica planteada

SEXTA

La gestién administrativa y la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion
del usuario con la informacion de la Municipalidad de Cono norte 2020. se tienen
los estadisticos de la prueba, donde la correlacién parcial de orden O resultd
(0.734), indicandose una buena correlacién positiva, con un sig=0.000, el ajuste del
modelo final (Chi Cuadrado=182,057, SIG=0.000), explica la existencia del modelo,
adicionalmente, el pseudo R cuadrado tiene un Nagelkerke (0.813), donde se

obtiene un alto ajuste de la regresion logistica planteada.
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V. RECOMENDACIONES

PRIMERA

La institucion municipal del cono norte, materia de éste estudio, en ellas se debe
tener en cuenta para una mejor eficiencia y eficacia, frente al mejoramiento del
desarrollo de la Gestion Administrativa, el desempefio del Talento Humano y a la
percepcion y satisfaccion de los usuarios de los servicios municipales, pues para
ellos primero, deberd, efectuarse una gestibn administrativa adecuada, y de
acuerdo, no sélo a las normas y procedimientos administrativos que puedan surgir
del gobierno central, gobierno regional, o local; sino ademas, de la técnica y
capacidad de decision de sus funcionarios, considerandose esto como, la piedra
angular en las municipalidades. Y en cuanto a los diversos sistemas
administrativos una constante actualizacion de acuerdo al avance de la tecnologia,
todo esto con el objeto de, ademas de mejorar el fin del servicio municipal, sino
paralelamente buscar el ideal de la buena satisfaccion de los usuarios en los
servicios municipales, por ser ellos o usuarios, la razén de la existencia de las
instituciones del pais.

SEGUNDA

Las Municipalidades distritales, deberan también capacitar al Talento Humano, con
sentido social de servicio involucrandolos con incentivos administrativos, que
motiven su trato hacia los usuarios, para lo cual los funcionarios, ;estan obligados
a realizar previamente una eficiente planificacion respecto a las politicas publicas
locales, difusion del presupuesto participativo, vision y misién y los valores, con la
participacion de los usuarios y ciudadania en general de manera consensuada.
TERCERA

La Gestion Administrativa, se debe mejorar la informacién respecto a las funciones

58



bajo estrictos lineamientos, de los documentos normativos de gestion entre los
trabajadores, sus jefes y subordinados, para optimizar las actividades
administrativas, del mismo modo solucionar las relaciones interpersonales para
minimizar los conflictos internos y externos.

CUARTA

El titular del pliego de la Municipalidad Distrital de Pélvora debera perfeccionar la
conduccion de los trabajadores mediante un adecuado liderazgo, constantes
actividades culturales y una motivacion para elevar el nivel de satisfaccion hacia los
usuarios que concurren a la entidad.

QUINTA

La Municipalidad, en cuanto a Los Usuarios de los servicios municipales, deberan
recoger y priorizar las necesidades bésicas de infraestructura que generan una

calidad de vida adecuada de los pobladores de cada Distrito.

SEXTA

Los Alcaldes, deberia, adoptar las politicas publicas paralelas a las delineadas y
establecidas por el gobierno central; pero ademas cada uno de ellos, aplicar un
sistema de reconocimiento de sus pobladores, actividades, modos de vida y sobre
todo, orientarlos para el mejor cumplimiento de sus obligaciones adecuados para
con su municipalidad: incidiendo especialmente en crear o concientizar una cultura
de tributacion, y organizacion y formalizacion de sus actividades privadas en sus
distintas modalidades comerciales; buscando asi un valor agregado a la Gestion
Administrativa, para con los usuarios, como es el buen trato y la mejora en la
conformidad del servicio de los ciudadanos de cada enmarcacion territorial

municipal.

VI. PROPUESTA

1. La institucién municipal del cono norte, materia de éste estudio, en ellas
se debe tener en cuenta para una mejor eficiencia y eficacia, frente al
mejoramiento del desarrollo de la Gestion Administrativa, el desempefio del
Talento Humano y a la percepcion y satisfaccion de los usuarios de los
servicios municipales, pues para ellos primero, debera, efectuarse una

gestion administrativa adecuada, y de acuerdo, no sélo a las normas y
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procedimientos administrativos que puedan surgir del gobierno central,
gobierno regional, o local; sino ademas, de la técnica y capacidad de
decision de sus funcionarios, considerandose esto como, la piedra angular
en las municipalidades. Y en cuanto a los diversos sistemas administrativos
una constante actualizacion de acuerdo al avance de la tecnologia, todo esto
con el objeto de, ademas de mejorar el fin del servicio municipal, sino
paralelamente buscar el ideal de la buena satisfaccion de los usuarios en los
servicios municipales, por ser ellos o usuarios, la razon de la existencia de
las instituciones del pais.

2. Las Municipalidades distritales, deberan también capacitar al Talento
Humano, con sentido social de servicio involucrandolos con incentivos
administrativos, que motiven su trato hacia los usuarios, para lo cual los
funcionarios, ;estdn obligados a realizar previamente una eficiente
planificacion respecto a las politicas publicas locales, difusion del
presupuesto participativo, vision y misién y los valores, con la participacion
de los usuarios y ciudadania en general de manera consensuada.

3. Asimismo, es importante en cuanto a la Gestion Administrativa, mejorar la
informacion respecto a las funciones bajo estrictos lineamientos, de los
documentos normativos de gestion entre los trabajadores, sus jefes y
subordinados, para optimizar las actividades administrativas, del mismo
modo solucionar las relaciones interpersonales para minimizar los conflictos
internos y externos.

4. El titular del pliego de la Municipalidad Distrital de Polvora debera
perfeccionar la conduccion de los trabajadores mediante un adecuado
liderazgo, constantes actividades culturales y una motivacion para elevar el
nivel de satisfaccion hacia los usuarios que concurren a la entidad.

5. La Municipalidad, en cuanto a Los Usuarios de los servicios municipales,
deberan recoger y priorizar las necesidades basicas de infraestructura que
generan una calidad de vida adecuada de los pobladores de cada Distrito.
6. Los Alcaldes, deberia, adoptar las politicas publicas paralelas a las
delineadas y establecidas por el gobierno central; pero ademas cada uno de
ellos, aplicar un sistema de reconocimiento de sus pobladores, actividades,

modos de vida y sobre todo, orientarlos para el mejor cumplimiento de sus
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obligaciones adecuados para con su municipalidad: incidiendo
especialmente en crear o0 concientizar una cultura de tributacion, y
organizacion y formalizacion de sus actividades privadas en sus distintas
modalidades comerciales; buscando asi un valor agregado a la Gestion
Administrativa, para con los usuarios, como es el buen trato y la mejora en
la conformidad del servicio de los ciudadanos de cada enmarcacion territorial

municipal.
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Anexol: Matriz de consistencia

Titulo: Gestion administrativa, la gestion del talento humano y la satisfaccion de los usuarios en la municipalidad de san Martin de
Porres, 2020

Problemas Objetivos Hipotesis Variables/dime Metodologia
nsiones
Problema general Objetivo general Hipotesis general V1= Gestidn Enfoque

¢Cual es la influencia de la Determinar la influencia de La gestion administrativay la administrativa  Cuantitativo

gestion administrativa, la gestion la gestion administrativa, la gestiéon del talento humano Dimensiones Tipo de
del talento humano en la gestion del talento humano influyen en la satisfaccion del D1. organizacion investigacion
satisfaccion del usuario de la en la satisfaccion del usuario de la Municipalidad D2. Direccion No experimental
municipalidad de San Martin de usuario de la municipalidad de Cono Norte 2020 D3. Reclamos y Disefio de
Porres, 2020? de San Martin de Porres, quejas investigacion
2020 Explicativa
Problemas especificos Objetivos especificos Hipotesis especificas V2= Gestion del Poblacion

talento humano Conformado por
1. ¢,Cual es la influencia de la 1. La gestion

Determinar la influencia de Dimensiones 722,300
gestion administrativa, la gestion ., - : administrativa y la gestion del . ,

la gestion administrativa, la LCompetencia para ciudadanos del
del talento humano en la . talento humano influyen en la . .

gestiéon del talento humano los negocios distrito de San
satisfaccion del usuario en sus _ L, satisfaccion del usuario en .

en la satisfaccion del Martin de Porres

. sus expectativas de la
usuario en sus Muestra




expectativas de la municipalidad
de San Martin de Porres, 20207?

2. ¢,Cual es la influencia de la
gestion administrativa, la gestion
del
satisfaccion del

talento humano en Ila
usuario en su
expectativa de la municipalidad de
San Martin de Porres, 20207?

3. ¢, Cual es la influencia de la
gestion administrativa, la gestion
del

satisfaccion del usuario atencidn

talento humano en la
de quejas de la municipalidad de
San Matrtin de Porres, 20207?.

4, ¢,Cual es la influencia de la
gestion administrativa, la gestion
del

satisfaccion del

talento humano en la
usuario en la

conformidad de usuario de la

expectativas de la
municipalidad de San Matrtin
de Porres, 2020.

Determinar la influencia de
la gestion administrativa, la
gestion del talento humano
del

usuario en su expectativa

en la satisfaccion
de la municipalidad de San
Martin de Porres, 2020.

: Determinar la influencia de
la gestion administrativa, la
gestion del talento humano
del

usuario atencién de quejas

en la satisfaccion
de la municipalidad de San
Martin de Porres, 2020

Determinar la influencia de
la gestion administrativa, la
gestion del talento humano
del

en la satisfaccion

Municipalidad de Cono Norte,
2020
2. La

administrativa y la gestion del

gestion

talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario en
Su expectativa de la
Municipalidad de Cono norte,
2020

3. La

administrativa y la gestion del

gestién

talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario en la
atencion de quejas de la
Municipalidad de Cono Norte,
2020.

4. La

administrativa y la gestion del

gestion

talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario en la

conformidad de usuario de la

Credibilidad
Competencia para
el capital humano
Competencia para

los cambios

V3=Satisfaccion
del usuario
Dimensiones

D1. Expectativas

D2. Percepcion

D3. Atenciéon a

quejas
D4 Conformidad

de usuario

Conformado por
384 ciudadanos
del distrito de San
Martin de Porres
Técnica de
recolecciéon de
datos
Encuesta
Instrumento de
recoleccién de
datos
Cuestionario (3)
Andlisis de
procesamiento
de datos
El andlisis vy
procesamiento
de
realizara a traves
del

estadistico

datos se

programa




municipalidad de San Martin de
Porres, 20207

5. ¢,Cual es lainfluencia de la
gestion administrativa, la gestion
del talento humano en Ila
satisfaccion del usuario con la
informacion de la municipalidad

de San Martin de Porres, 20207

usuario en la conformidad
de usuario de la
municipalidad de San Matrtin
de Porres, 2020

Determinar la influencia de
la gestion administrativa, la
gestion del talento humano
en la satisfaccion del
usuario con la informacion
de la municipalidad de San

Martin de Porres, 2020

Municipalidad de Cono Norte,
2020

5. La gestion
administrativa y la gestion del
talento humano influyen en la
satisfaccion del usuario con
la informacién de Ia
Municipalidad de Cono norte

2020

D5 Informacién

SPSS, 26 version
espafiol.
La influencia se
medira con la
regresion

logistica

Fuente: Elaboracion Propia



Anexo 3: Instrumentos de recoleccién de datos

“Gestion de Administracion, Gestion del Talento humano, en la satisfaccion de los
usuarios en el Distrito de San Martin de Porres 2020”.

Instrumentos de recoleccion de datos sobre la Gestiéon Administrativa
INSTRUCCIONES: Estimado vecino, el presente cuestionario tiene el propdsito de
recopilar informacién que nos permita conocer el nivel de gestion administrativa sobre
el distrito de San Martin de Porres que tienes por aprender, se le agradece seleccionar
la opiniéon y marcar con una “X” en el recuadro respectivo; la presente tiene caracter
de ANONIMO y su procesamiento serd reservado. Le agradezco sus sinceras
respuestas. Por favor marcar con una (X) la alternativa que corresponda con su
opinién aplicando la siguiente valoracion:

1= Nunca, 2= Casi nunca, 3= A veces. 4= Casi siempre, 5= Siempre.

N° PREGUNTA 112(3]4]|5
V1= GESTION ADMINISTRATIVA

Dimensién 1. Organizacion

En la municipalidad es facil ubicar las oficinas

administrativas.

La municipalidad cuenta con un croquis de distribucién
2 | de las oficinas que el usuario puede

guiarse.

En la municipalidad se evidencia un orden de
3 | atencién para los usuarios que recurren a realizar su

tramite.

Los trabajadores respetan el orden de llegada de

los usuarios para ser atendidos.

La municipalidad cuenta con una zona de atencion
5 | preferencia a las personas mayores, con hijos pequefios

e discapacitados.

Los ambientes de espera son cOmodos y cuenta

con sillas y television.




La sala de espera tiene las dimensiones adecuadas

7
para cumplir con las necesidades de los usuarios.
Dimension 2: Direccion

g La municipalidad cuenta con personal de orientacion a
los usuarios.

9 Como usuario puede realizar un seguimiento del tramite
realizado.

0 La municipalidad le brinda un medio informatico

1

para realizar el seguimiento de su tramite.

LA municipalidad cuenta con mecanismo
11 | preventivos en la gestion de tramites de usuarios cuando

se cota el fluido u otro medio

Dimension 3: Reclamos y Quejas

La municipalidad cuenta con un libro de

12

reclamaciones.

Los reclamos que realizan los usuarios son
13 atendidos de manera rapida.

Se evidencia quejas verbales en la atencion a los
1 usuarios.

Los trabajadores de la municipalidad atienden las
15 guejas de los usuarios de manera rapida.

La solucion de los problemas de los usuarios se
16 realiza de manera rapida y se evita la burocracia.
17 La municipalidad se preocupa por solucionar los

reclamos de usuarios.

Gracias por su colaboracién



Anexo 3: Instrumentos de recoleccion de datos
“Gestion de Administracion, Gestion del Talento humano, en la satisfaccion de los
usuarios en el Distrito de San Martin de Porres 2020”.
Instrumentos de recoleccion de datos sobre la Gestion del Talento humano
INSTRUCCIONES: Estimado vecino, el presente cuestionario tiene el propésito de
recopilar informacion que nos permita conocer el nivel de gestion del talento humano
sobre el distrito de San Martin de Porres que tienes por aprender, se le agradece
seleccionar la opinién y marcar con una “X” en el recuadro respectivo; la presente
tiene caracter de ANONIMO vy su procesamiento sera reservado. Le agradezco sus
sinceras respuestas. Por favor marcar con una (X) la alternativa que corresponda con
su opinion aplicando la siguiente valoracion:

1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular. 4= Bueno, 5= Muy bueno.

N° PREGUNTA 112 |3(4|5

V1= GESTION DEL TALENTO HUMANO

D1. COMPETENCIA PARA LOS NEGOCIOS

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre el conocimiento de

su trabajo que tiene el personal que lo atendi6 ?

¢ Qué valoracion considera Ud., sobre la atencion que
2 |realizé el personal que lo atendid al ingreso de la

plataforma?

¢ Qué valoracion considera Ud., sobre la atencion que

realizo el personal que todas las ventanillas que visito ?

¢, Qué valoracién considera Ud., sobre la atencién que
4 |realizd el personal que lo atendi6 al término de la

atencion ?




DIMENSION CREDIBILIDAD

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre la confianza que le

> brinda el personal que lo atendio?

¢,Qué valoracion considera Ud., sobre la imagen que
° muestra el personal que lo atendio?

¢ Qué valoracion considera Ud., sobre los valores que
! muestra el personal que lo atendio?

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre la integridad que
8 muestra el personal que lo atendio?

DIMENSION COMPETENCIA PARA EL CAPITAL

HUMANO

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre el talento para
? atenderlo (a) que muestra el personal que lo atendio?

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre la organizacion
10 que tuvo el personal que lo atendio?
1 ¢Qué valoracion considera Ud., sobre la cultura que

muestra el personal que lo atendio?

¢, Qué valoraciéon considera Ud., sobre el estilo
12 administrativo que muestra el personal que lo atendié?

DIMENSION COMPETENCIA PARA LOS CAMBIOS

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre la capacidad de
13 diagndstico que muestra el personal que lo atendi6?

¢, Qué valoracion considera Ud., sobre las acciones de
14 apoyo que le brind6 el personal que lo atendié?

¢ Qué valoracion considera Ud., sobre la interaccion que
1 muestra el personal que lo atendio?
16 ¢, Qué valoraciéon considera Ud., sobre la busqueda de

solucion que muestra el personal que lo atendié?

Gracias por su colaboracion




Instrumentos de recoleccién de datos

“Gestion de Administracion, Gestion del Talento humano, en la Satisfaccion de
los usuarios en el Distrito de San Martin de Porres 2020”.

Instrumentos de recoleccion de datos sobre la Satisfaccion del usuario
INSTRUCCIONES: Estimado vecino, el presente cuestionario tiene el propdésito
de recopilar informacion que nos permita conocer el nivel de Satisfaccion del
usuario sobre el distrito de San Martin de Porres que tienes por aprender, se le
agradece seleccionar la opinién y marcar con una “X” en el recuadro respectivo;
la presente tiene caracter de ANONIMO y su procesamiento sera reservado. Le
agradezco sus sinceras respuestas. Por favor marcar con una (X) la alternativa
gue corresponda con su opinion aplicando la siguiente valoracién:

1= Muy malo, 2= Malo, 3= Regular. 4= Bueno, 5= Muy bueno.

NO

PREGUNTA 112 |3|4|5

V1=

SATISFACCION DEL USUARIO

DIMENSION EXPECTATIVAS

El horario es el adecuado y se ajusta a su tiempo.

Considera que el tiempo de espera por todo el tramite del

servicio es el adecuado




3 | La atencion en las oficinas es rapida y no hace colas.
DIMENSION 2 .PERCEPCIONES

4 | El costo de los servicios es razonable.

5 | Recibe un servicio de calidad.

6 | Considera que cada vez mejoran los servicios.
DIMENSION 3: ATENCION DE QUEJAS

. El personal estda predispuesto a atender quejas Yy
reclamos.

8 | Se solucionan rapidamente sus reclamos.

9 Se repiten las acciones que ocasionan las quejas y
reclamos.
DIMENSION 4:CONFORMIDAD

10 Los servicios prestados por la Municipalidad cumplen sus
expectativas.

1 Usted se encuentra conforme con el personal de la
Municipalidad.

12 Es necesario implementar mas servicios en la
Municipalidad
DIMENSION 5:INFORMACION

13 La informacién que brinda la Municipalidad es oportuna y
permanente.

» Se emplean los medios adecuados para informar a la
poblacion.

15 La Municipalidad no le niega ninguna informacion a la

poblacion.




16 Usted esta bien informado de todo lo que sucede en la

Municipalidad

Gracias por su colaboracién

Calcula el tamano de la muestra

Tamaio de la poblacion Nivel de confianza (%) Margen de error (%)

722300 95 - ‘ g

Tamafo de la muestra

384
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