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Resumen

La presente investigacion tuvo por finalidad describir el proceso de asignacion por
cargo de confianza, analizar la percepcion del usuario sobre la atencién brindada
por parte de los funcionarios y determinar la relacion de la asignacion por cargo de
confianza de la atencion al usuario de una Municipalidad de Moquegua, 2022. La
investigacion surgié del problema vinculado a las caracteristicas de las
asignaciones por el cargo de confianza. Para ello, se trabajé con una muestra de
12 personas; teniendo una investigacion de tipo basica y un disefio cualitativo.
Asimismo, para el recojo de informacion se utilizdé la técnica de la entrevista
teniendo como instrumento la recoleccion de datos ya que muy 6ptima para las
preguntas. Finalmente, se obtuvo como resultado que es consecuente indicar que
las caracteristicas en las que se fundamenta primordialmente, residen en el
aspecto practico revalidado por los afios de experiencia. Concluyendo que la
percepcion de las personas usuarias en la atencion brindada por parte de los

funcionarios.

Palabras clave: Asignacion por Cargos de confianza, Atencion al Usuario,

Alcances, Limitaciones
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Abstract

The purpose of this investigation was to describe the assignment process by
position of trust, to analyze the user's perception of the care provided by officials
and to determine the relationship of the assignment by position of trust to the user
service of a Municipality of Moquegua, 2022. The investigation arose from the
problem linked to the characteristics of the assignments for the position of trust. For
this, we worked with a sample of 12 people; having a basic research and a
qualitative design. Likewise, for the collection of information, the interview technique
was used, having as an instrument the collection of data since it is very optimal for
the questions. Finally, it was obtained as a result that it is consistent to indicate that
the characteristics on which it is based primarily reside in the practical aspect
revalidated by years of experience. Concluding that the perception of the users in

the attention provided by the officials.

Keywords: Assignment for Trust Positions, User Service, Scope, Limitations
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INTRODUCCION

En la actualidad la asignacion de cargo por confianza a funcionarios es una
modalidad que se ha venido realizando en los tres niveles de gobierno del Peru,
sin embargo, estas asignaciones han generado ciertos problemas y controversias
relacionados en la atencion de los usuarios en las entidades puablicas, y como las
municipalidades manejan este tipo de contrataciones debido a que muchas de las
personas que ocupan estos cargos no cuentan con el perfil para desempefar sus
funciones en el sector publico, ademas el nivel de atencion no es estandarizado en

todas las municipalidades, lo cual genera molestias por parte de los usuarios.

A nivel internacional, la asignacién por cargo de confianza, es mal vista por
diversos medios; tal y como acontece en Espafia, en donde los cargos por
confianza alcanzan un total de 5 220 funcionarios entre directores generales,
secretarios, subsecretarios, entre otros. Ademas cabe destacar que estos cargos
de confianza se han incrementado anualmente, sin tener relacion alguna con el

contexto econémico, generando incrementos en el gasto publico (Morales, 2022).

Asi mismo a nivel nacional también se ha analizado éste topico, de acuerdo
con Sanchez (2020) quien afirma que los aspirantes a ocupar un cargo de confianza
no cumplen con el perfil profesional que se requiere para desempefar sus
funciones, cabe mencionar que no cumplen el perfil exclusivamente por un tema
de formacién académica, sino también con la capacitacion y con la experiencia
profesional. Lo cual se ha evidenciado en afos recientes, debido a los
innumerables cuestionamientos del gobierno que se encuentra en el contexto del
desarrollo de esta investigacion, en la que hubo designaciones de funcionarios con
carecia de expertos en las posiciones a la que postulaban, ademas de la falta de
trayectoria en el sector publico y en algunos casos con procesos o denuncias

vigentes (Cavani et al., 2022).

Segun un reporte de la Contraloria General de la Republica, Moquegua tuvo
pérdidas por mas de 234 millones de soles a causa de la corrupcion, lo cual
representa un total de 17.9% del presupuesto publico en el 2019. Sumado a lo
mencionado, se ha evidenciado la presunta responsabilidad penal, civil y

administrativa de 114 funcionarios publicos. (Plataforma digital unica del Estado



Peruano, 2020). De lo mencionado anteriormente, revela que la mala contratacion
de personal por asignacion de cargos de confianza genera otros problemas muy a
parte del nivel de atencion hacia los usuarios, sino también, malversacion de fondos

que afecta a la economia local y el desarrollo de la region.

De acuerdo con Flores y Delgado (2020) consideran que para que una
municipalidad mantenga un buen nivel de satisfaccion de los usuarios es necesario
que se cumplan con los pardmetros de la norma competente, que haya un claro
liderazgo en la asignacion de responsabilidades, y orientarse a una gestion por
resultados en las que se aseguren el cumplimiento y ejecucién de los objetivos

planteados.

Por lo expuesto, es importante conocer el nivel de satisfaccién de los
usuarios con respecto a la atencion y su incidencia con la asignacién de cargo de
confianza de los funcionarios publicos, debido a que los funcionarios en la
administracion publica se enfocan en el logro de resultados en bases a metas con
el objetivo de cerrar brechas y esto permite hacer mas eficaz y eficiente la
administracion publica, sin embargo, a pesar de los esfuerzos, no se logra las
metas y el servicio que se da al ciudadano no es de calidad, es asi, que los usuarios
de una de las Municipalidades de Moquegua no estan conformes con la atencion y

el servicio que reciben.

Por lo manifestado, la presente investigaciéon se plantea la siguiente
pregunta general: 01) ¢(Qué caracteristicas tiene la asignacion por cargo de
confianza en una Municipalidad de Moquegua, 20227?; 02) ¢ Cémo es el proceso de
atencion de los usuarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022?; 03) ¢ Incide la
asignacion de cargo de confianza en la atencion a los usuarios de una
Municipalidad de Moquegua, 2022? Ademas, presenta como problemas
especificos: ¢ Cuales son los Alcances de la asignacion por cargos de confianza de
una Municipalidad de Moquegua, 20227 ¢Cuales son las limitaciones de la
asignacion por cargos de confianza de una Municipalidad de Moquegua, 2022?
¢, Cuadles son los alcances en la atencién de los usuarios de una Municipalidad de
Moquegua, 2022? ¢ Cuales son las limitaciones en la atencion de los usuarios de

una Municipalidad de Moquegua, 20227?



Ademas, se presenta como objetivo general: 1) Describir las caracteristicas de la
asignacion por cargo de confianza en una Municipalidad de Moquegua, 2022. (2)
Analizar la percepcion del usuario sobre la atencion brindada por parte de los
funcionarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022. (3) Determinar la relacién
de la asignacion por cargo de confianza en la atenciéon al usuario de una
Municipalidad de Moquegua, 2022. Y sus objetivos especificos: Analizar los
alcances de la asignacién por cargos de confianza de una Municipalidad de
Moquegua, 2022. Revelar las limitaciones de la asignacion por cargos de confianza
de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Analizar los alcances en la atencion de
los usuarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Revelar las limitaciones en

la atencion de los usuarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022.

La presente investigacion presenta relevancia en que se centra en la
atencion de los usuarios en relacion a la asignacion de cargo de confianza en una
Municipalidad de Moquegua, ya que representa una de las Municipalidades a nivel
de la Region Moquegua en temas de administracion publica en beneficio a la
poblacion. Ademas, esta investigacion ayudara al andlisis de la calidad de servicio
para incrementar el nivel de satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad de

Moquegua.

El desarrollo del trabajo de investigacion se manifiesta una justificacion
metodoldgica, esta investigacion es relevante por cuanto aporta al método cientifico
al desarrollo de investigaciones originales de corte cualitativo dado que
generalmente se presentan trabajos de corte cuantitativo, marcando una clara
diferencia en la perspectiva en como se va a trabajar la presente investigacion.
Ademas, este estudio tiene una justificacion practica porque existe la obligacion de
investigar y difundir informacién sobre la atencién de los usuarios de los
funcionarios por cargos de confianza y su relevancia en las caracteristicas que
tienen los funcionarios por cargo de confianza en las Municipalidades, y una
justificacion social porque esta investigacion es relevante porque contribuye a los
funcionarios de la Municipalidad en el cumplimiento de sus funciones, ademas de
generar conciencia en las diversas entidades del estado para su correcta funcion

administrativa de atender a los usuarios con personal calificado para el cargo.



Il. MARCO TEORICO

A nivel nacional, Landeo y Laura (2022) estructur6 un estudio cuyo objetivo
estuvo enfocado en estimar la calidad de atencién del usuario en una municipalidad
distrital, respecto a la metodologia de investigacion se empledé un enfoque
cualitativo, mientras que, para la forma de estudio estuvo centrada en la
investigacion diagnostico, permitiendo generar resultados precisos sobre el tema
de estudio. Para los resultados, se obtuvo que las subcategorias de factores
externos y perspectiva de usuarios genera orientaciones con el fin de establecer
una mejora en la atencion al publico, permitiendo de ese modo establecer
propuestas que aporten y mejoren la satisfaccion del usuario, de la mano de una

adecuada atencion de calidad.

Salas (2022) realiz6 una revision sistemética en la que busco analizar las
diferentes perspectivas de los ultimos 20 afios de la comunicacion organizacional
y la calidad de servicio en usuarios de la Municipalidad Distrital de Acocro, en la
regién Ayacucho durante el afio de 2021. Su metodologia consistié en la realizacion
de una revision sistematica tomando como fuentes de informacion bases de datos
de revistas cientificas como Redalyc, Google Académico y Scielo. Los resultados
mostraron que la comunicacién organizacional se relaciona directamente con la
calidad de servicio; ademas los estudios ligados a la comunicacién organizacional
y gestién de calidad mostraron tener implicancias dentro del desarrollo de las

entidades y de igual modo en la satisfaccion de los usuarios.

Por otro lado, Culqui et al. (2021) estructuré un estudio basado en el
desarrollo de una revision documental sobre las categorias de calidad de servicio
en base a la atencion de los reclamos por parte de los usuarios en las instituciones
publicas. La investigacion tomd un enfoque cualitativo, mientras que para la
recoleccion de informacién se necesité de un analisis bibliométrico, que permitié
conocer los atributos primordiales del volumen de anuncios, logrando detectar un
total de 43 publicaciones en total. Tras la recoleccion de informacion se
estructuraron figuras categorizando la informacién, tomando como base el afio de
publicacién. Por ultimo, los investigadores llegaron a la conclusion de que la calidad

de servicio en atencion de reclamos por parte de los usuarios en las instituciones



publicas conté con 19 archivos publicados y con mayor uso frente a otro tipo de

publicaciones.

lzquierdo y Vallejos (2021) en su revision sistematica analizaron las
diferentes teorias relacionadas a la calidad de servicio, asi como sus metodologias
y la forma en la que se mide la categoria. Su metodologia consistié en realizar un
analisis documentos de los autores que abordan a la categoria mediante
buscadores cientificos como Scopus, ademas se emplearon palabras clave como
service, service quality, calidad de servicio, medicion de la calidad de servicio, con
la finalidad de comprender conceptos de la calidad de servicio. Ademas, también
se utilizaron las palabras claves como SERVQUAL, SERVPERF las cuales
permitieron conocer los principales métodos para medir la calidad de servicio que
se utilizan en la actualidad. Se lleg6 a la conclusion de que la calidad enfocada en
los servicios requiere de criterios mas exactos para ser contextualizada y medida,
ademas concluyeron que uno de los modelos méas usados para medir a la categoria
fue la del modelo SERVQUAL.

Ruiz y Delgado (2020) realizaron una investigacion en la que tuvieron como
objetivo conocer y proponer mejoras en la calidad del servicio de las
municipalidades de la region de San Martin. La metodologia de la investigacion
consistié en un alcance descriptivo, con un enfoque cualitativo en la que se realiz6
una revision sistematica tanto de articulos nacionales como de internacionales en
relacion a la categoria gestion participativa. Los resultados mostraron que la gran
parte de articulos consultados obtuvieron resultados positivos en relacién a la
calidad de servicio recibido por los usuarios; los estudios indicaron también que la
calidad de servicio en el sector publico debe comprender caracteristicas que
superen las expectativas de los usuarios como la eficiencia en la capacidad de
respuesta, fiabilidad, seguridad. Empatia y elementos tangibles. El 20% de estudios
afirma que el area administrativa es fundamental para generar politicas internas
para brindar un mejor servicio al usuario. Se llego a la conclusién de que un servicio

eficiente mejora la satisfaccion de los usuarios en las municipalidades.

En el ambito internacional, Pascoe et al. (2022) en su articulo de revision,

plantearon como objetivo analizar el sector publico y su implementacion de las



practicas del sector privado para brindar una mayor eficiencia en los servicios
publicos. La metodologia consistio en una revision sistematica en la que se
abordaban otras investigaciones relacionadas a los efectos negativos sobre los
trabajadores sociales y usuarios de los servicios de 39 estudios. Se llegd a la
conclusiéon de que los trabajadores sociales aun experimentan los efectos
negativos de la burocracia, lo cual se evidencié en 27 de los 39 articulos el estudio

sugiere que la burocracia se ha expandido por todo el sector.

Gutiérrez (2021) tuvo como objetivo lograr una adecuada atencién hacia los
discapacitados de servicios del Gobierno Autbnomo Municipal de La Paz. La
metodologia consistid en aplicar un taller contextualizado en diferentes protocolos
para una capacitacion a servidores publicos, por lo que se traté de un disefio cuasi
experimental, de corte transversal de tipo basica y de alcance descriptivo. Los
resultados mostraron que la relacién entre los servidores publicos y las personas
con discapacidad se mantenia mejor cuando existia comunicacion entre las partes
con la finalidad de ser méas sensibles, ademas en el transporte publico no existia
sensibilizaciéon en dicho sector para las personas discapacitadas. Por ultimo, se
concluy6 que hubo poca asistencia por parte de los servidores y que si se desea
realizar un cambio sustancial deberia haber un mayor nimero de servidores
publicos para que éstos puedan ser sensibilizados y tener empatia respecto a las
personas discapacitadas.

En Quito, Jaramillo (2020) en su exploracion Modelo de perfiles para realizar
la seleccion de personal en instituciones. La investigacion empled un estudio de
tipo cualitativo, por ello utilizo el Focus Group como técnica. Los hallazgos reflejan
que al realizar la seleccion de personal se toma en cuenta las competencias
profesionales y capacidades, ello con la finalidad de identificar el talento humano
de cada colaborador, asi pues, se realiza el perfil de acuerdo al cargo de trabajo.
Concluy6 que las instituciones de la ciudad de Quito ejercen parametros al efectuar
la seleccion del personal, pues consideran un requisito importante para el buen

desarrollo de funciones.

Ukeje et al. (2019) realizaron una revision documental en que analizaron la

literatura acerca de la relacion entre la burocratizacion y la prestacion de servicios



publicos. El estudio gira en torno a cdmo la prestacion de servicios se debe adaptar
a las normas éticas que satisfagan a los ciudadanos y cuando de ello depende del
entorno burocratico para brindar los servicios de manera eficaz y eficiente. Se llego
a la conclusion de que el desempefio eficaz de los servicios publicos se sustenta
de acuerdo a ciertos valores como la integridad, la meritocracia, la disciplina, la
profesionalidad, el patriotismo, la imparcialidad y el secreto de informacion

gubernamental.

D’Angelo & Maestre (2017) tuvo como objetivo analizar la manera en que
opera la corrupcién en la contratacion publica. Se plantdé como objetivo un analisis
de la corrupcién y la posicion en la que se encuentran Espafia y Colombia. La
metodologia consistié en estudiar algunas teorias sobre delitos de corrupcion,
posteriormente se analiza como opera el delito en cada fase de la contratacion
publica, luego se realiz6é un andlisis critico de Ley Organica 10 de 1995 (Espafia) y
la Ley 599 de 2000 (Colombia) y por ultimo se analizaron los indices de percepcion
de la corrupcion en los paises mencionados. Los resultados mostraron altos indices
de percepciéon de corrupcion, riesgo de corrupcion en gran parte de entidades
publicas y desconfianza hacia los gobernantes. Se llegé a la conclusion de que no
existe una relacion positiva entre la sancién penal y prevencién del delito, ademas

de que no se cumple la funcién preventiva de la pena.

Para iniciar con las bases teoricas que sustentan a las categorias de detalla
tanto a categorias como subcategorias: La asignaciéon por cargo de confianza se
refiere a los trabajadores, que son aquellas personas que estan ligadas
estrechamente con los jefes, contando con un rol superior y de alta jerarquia en la
organizacion, es decir que acontece como una direccion de flujo lineal ocupando
un puesto de alta gama a diferencia de otros trabajadores. Asimismo, ellos estan
sujetos a las indicaciones precisadas de manera directa por el jefe, considerando
asi que forman parte representativa por parte de superior jerarquico de dicha
empresa, concatenando su relevancia en cuanto a la cuspide laboral generando un

ascenso en la estructura organizacional (Sanchez, 2020).

Por otro lado es preciso sefialar que un empleado de confianza destaca

porque siempre el tratos es directo con su empleador y los coordinadores de area,



ademas que su acceso a informacion expresa de la empresa, es compartido con el
individuo, todo ello bajos estricta reserva es comunicado a su persona, asi también
esta predispuestos a emitir comentarios o expresar informacion a los trabajadores
de nivel de direccion, acatando su participacion en la toma de designios en la esfera
empresarial, en este aspecto es esencial concretar que deben estar calificados
profesionalmente para acceder a dicho cargo de confianza de lo contrario no
cumpliria con las formalidades establecidas por ley siendo objeto de impugnacion
su puesto de cargo de confianza, es adecuado indicar que respecto al lineamiento
de estabilidad laboral es voluble, concretando que ellos se le niegan algunos

derechos por su misma naturaleza (Salazar, 2022).

La calificacion para la obtencion de un puesto, es preponderante para
concretizar y establecer quienes son merecedores de adquirir dicho empleo de
confianza, entonces las peculiaridades que desprenden son primigeniamente que
el plazo estimado de prueba conlleva desde el aspecto trimestral hasta por un afio,
existen también algunas prohibiciones como el ser parte de los sindicatos, en ese
sentido no es posible su participacion en huelgas ni en convenios colectivos, a
priori no se le pagan horas extras ni esta subordinado por un horario en especifico,
€S menester congregar que si no toman sus vacaciones, ello no sera pasible de
indemnizacion, sus mandatos no trascienden en cuanto al pedido de descansos
(Miranda, 2018).

El Reglamento de la Ley N° 31419 (D.S. N° 053-2022-PCM) aprobado en
mayo del 2022, nos precisa los lineamientos para cumplir con el correcto acceso y
ejecucion para la funcién publica de los funcionarios y los directivos, esta ley
establece los parametros viables para la designacion de cargos de confianza, por
ende su aplicabilidad no concatena a las carreras de orden especial, por ende los
requerimientos establecidos para los funcionarios son de libre designacion, por
consiguiente la comprobacion de requisitos se aplica a los gerentes municipales de
envergadura local, provincial y distrital, con mas de 250 mil ciudadanos segun lo
precisado por el reglamentos, caso contrario se aplicaria el articulado 8,

(Plataforma digital Unica del Estado Peruano, 2022).



Respecto a la formacion académica como hace subcategoria razon a los
aspectos esenciales de instruccion académica los gerentes generales deberan
tener en cuenta que sus estudios superiores deben estar completos como lo solicita
el reglamento (Macay et. al, 2018). La subcategoria de capacitacion refiere a una
actividad por la cual se conduce a preparar y brindar conocimientos a un grupo de
personas determinadas, con el objetivo de acrecentar las habilidades del personal
(Bonilla et. al, 2018). En cuanto a la experiencia profesional se obtiene a través de
la culminacion de un trabajo, ejerciendo activamente la profesién que se adquirio,
asimismo son habilidades que se desempefian en varias ocasiones (Crocamo y
Benautil, 2022). En ese sentido la designacion en la municipalidad se realiza a
través de las autoridades idéneas para su respectiva eleccién, direccionado a la
persona idonea para ocupar dicho cargo (Marchante, 2018). En razén a los
alcances se concreta como las condiciones que admite al municipio a desempefiar
con el perfeccionamiento de todas las responsabilidades laborales, y lograr los
propasitos establecidos en su plan local (Guerreo, 2015). Finalmente, su limitacion
recae cuando se presentan como un grupo de factores que obstaculizan al
cumplimiento de las metas y propdésitos de la gestidon municipal o su planeamiento

actuando en sentido inverso (Saclamente et.al, 2018).

En lo que refiere a la categoria atencion del usuario, esta refiere a la
percepcion que experimentan los usuarios al hacer uso de un determinado servicio
o producto, de modo que mediante ese suceso estan en la condicién de valorar la
experiencia y establecer la satisfaccidn que tienen antes de evaluar la diferencia
entre su uso anterior y las expectativas del producto y/o servicio que comunican a
la organizacion después de probar el producto y/o servicio, la satisfaccion del
usuario influira en su futura relacién con la organizacion que nos quiere recomendar
(L6pez, 2020). También se conoce como atencién al cliente, es un mecanismo de
marketing que consiste en crear comunicacion con los usuarios (Gago, 2016). Dado
que los ciudadanos son vistos como clientes, los funcionarios de la administracion
publica se han interesado en explicar la satisfaccion con los servicios publicos y

estudiar las consecuencias de una alta o baja satisfaccién (Van, 2018).

Arazon de Arenal (2019) menciona que la atencion a los ciudadanos a través

de los servicios que recibimos del Estado, lo que nos da a conocer como usuarios.



Los ciudadanos como usuarios tenemos altas expectativas, por ejemplo, si nos
dicen que vamos a sacar algun beneficio, el usuario tiene todo el derecho de pedir
una promesa en algun momento, si no la consigue el ciudadano se va a enojar
mucho porque esté satisfecho con el mal servicio. De la misma manera Escudero
(2015) sostiene que brindar una correcta orientacion y atencion a los usuarios
ocasiona que estos tengan un nivel de seguridad y confianza en los procedimientos
y procesos administrativos internos, acompafiado de amabilidad, ademas se refiere
a la capacidad de la institucion para resolver problemas y satisfacer las

necesidades de los clientes o residentes (Ariza y Ariza, 2015).

Desde el punto de vista de Causado et al., (2019) afirma que la capacidad
de respuesta refiere a la capacidad relacionada al tiempo y a dar una solucion
rapida en afinidad a un problema en especifico, teniendo como fundamento una
necesidad, asi pues, dichas acciones se efectiuan de forma lindante. La capacidad
de respuesta organizacional se define como un conjunto de actividades que reflejan
la velocidad y la coordinacion de las actividades que se implementan y revisan
periddicamente. En colacion se tiene como indicador Disponibilidad de ayudar.

Con respecto a la Fiabilidad, segun Vigo y Gonzales (2020) es la estabilidad
y el debido proceso por la informacion proporcionada. Esto también se aplica a la
precision y eficiencia de los procesos requeridos en la calidad de servicios, ademas
es una forma de prestar servicios con la debida diligencia y de acuerdo con los
deseos de los usuarios. La subcategoria Fiabilidad, esta se refiere segun Begofia
(2018) al andlisis de la disparidad observada en los resultados de una determinada
prueba, generada por errores de medicion u otros. Por lo que, se entiende por
fiabilidad como el grado en que la medicion se encuentra libre de errores. Del
mismo modo, Almanza et al., (2020) manifesté que la fiabilidad esta enfocada en
las capacidades al momento de desarrollar el servicio confiable y preciso de los
servicios prometidos. En resumen, la fiabilidad esta centrada en brindar un servicio

adecuadamente desde el primer momento.

Como connota, Peris et al., (2018) la fiabilidad se usa para calificar a alguien
0 algo que brinda seguridad, certeza o confiabilidad. Puede ser una persona, un

objeto, un programa, asi pues, es la capacidad de realizar el servicio de manera
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confiable y precisa; esto significa obtener el servicio correcto desde el principio.
Todos los elementos se incluyen aqui para que el cliente pruebe las capacidades
y la experiencia de la organizacion. La subcategoria de Seguridad de acuerdo con
Yépez (2018) se define como la circunstancia de acciones o situaciones donde no
es viable la ejecucién de amenazas que vaya en deterioro de determinados valores,
ya sean estos tangibles o no tangibles. A esto se suma, Hernandez et al., (2017)
manifestaron que la seguridad engloba confiabilidad, honestidad e integridad. Por
lo que, la seguridad eleva su importancia cuando los usuarios generan un
sentimiento en situaciones de alto riesgo 0 no se sienten seguros de su capacidad
para evaluar el riesgo, tales como servicios financieros, de seguros, de corretaje,

médicos y legales

La Empatia, refiere que esta subcategoria toma en consideracion al servicio
personalizado de tal manera que el cliente se siente seguro y a gusto con la
atencion presenciada, donde se verifique el cuidado, la personalizacion y el trato
Optimo que oscilan los trabajadores hacia los usuarios (Rivero, 2019). Asi mismo
la subcategoria tangibilidad, refiere al ambiente fisico, comenzando desde la
disponibilidad de los equipos hasta el nimero y la presentacion de los trabajadores,
ademas se refiere también a la forma de como se brinda la informacion, la

actualidad de sus equipos y la limpieza de su infraestructura (Contreras, 2021).

De acuerdo con Contreras (2021) la tangibilidad hace referencia a todo
aguello que puede ser palpable con los sentidos, es decir, todo lo tangible es todo
lo material. Mientras que, Basantes et al., (2019) expresaron que los elementos
tangibles engloban aspecto, apariencia de los locales y equipos utilizados para la
prestacion de servicios. En otras palabras, la cantidad de personas y materiales de
comunicacién percibidos por los clientes. Como evidencia fisica del servicio. Esta
subcategoria incluye, por ejemplo, la apariencia del servicio trato personal con los

clientes, amueblamiento del local, etc.

Calle et al., (2020) sefalé que el alcance se define como el proceso que
permite generar una descripcion precisa del producto. Una adecuada preparacion
precisa del producto, es importante para su crecimiento, este se genera por medio

de entregables principales, asi como restricciones y supuestos, los cuales, son
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documentados durante el desarrollo del proyecto. Asi mismo, Clau (2021) define

se enfoca en la rapidez de la entrega de un determinado producto o servicio.

Referente a las limitaciones, Calle et al., (2020) manifesté que estructurar
limites implica brindar un servicio que se encuentre dentro de las posibilidades,
para ser otorgado. Por lo que, establecer limites se vincula a la separacion de dos
cosas, una que puede ser realizables y otra que no deberia serlo. Pérez (2018)
sefiald que las limitaciones se definen como los limites que se estructuran a algo,
es decir, la nociébn se encuentra vinculada con una linea separada, para dos

territorios.
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METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

La presente investigacion es de tipo basica, la cual consiste en ampliar
los conocimiento de un tema y producir nuevos conocimientos partiendo del
ya establecido, ademas en este tipo de investigaciones, el objetivo es

incrementar los postulados de una ciencia en especifico (Gallardo, 2017).

Cabe mencionar, que el enfoque de esta investigacion es cualitativo,
en la que se busca estudiar los hechos de manera sisteméatica, examinando
ademas los estudios previos de forma simultanea con la finalidad de generar
un nuevo conocimiento acorde a lo que se observa (Hernandez y Mendoza,
2018).

Asi mismo, el disefio de investigacién sobre el estudio de caso en el
enfoque cualitativo, comprende un analisis de elementos intervinientes en una
determinada situacién, describiendo el contexto y los participantes que
integran por medio del conglomerado de métodos de indagacion
(observacion, entrevistas, entre otros); ademas de ello, se basan en la
comprension de un conjunto (holistico) conformado por analisis y descripcién
detallada (Arias y Covinos, 2021).

Ademas, es de corte transversal, debido a que se tomara la informacion
en un momento determinado, y no momentos diferentes, siendo en el caso de
la presente investigacion el afio 2022 que es donde se aplicaran los
instrumentos de recoleccion de informacion para cumplir con los objetivos

establecidos (Hernandez y Mendoza, 2018).

Finalmente, se contempla un alcance descriptivo, puesto que, la
investigacibn busca especificar propiedades y caracteristicas de las
categorias o también de diversos hechos o fendmenos en un determinado
contexto (Hernandez y Mendoza, 2018), asi mismo, se considero el
procedimiento estadistico cualitativo tanto descriptivo como inferencial,

procedimiento fundamentado direccionado en el estudio (Pérez et al., 2022).
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3.2. Categorias, Subcategorias y matriz de categorizacion

El presente estudio considera dos categorias como son, la asignacion

por cargo de confianza y atencion al usuario, evidenciandose a continuacion.

Categoria 1: Asignacion por cargo de confianza, son aquellas personas que
estan ligadas estrechamente con los jefes, contando con un rol superior y de
alta jerarquia en la organizacion, es decir que acontece como una direccion
de flujo lineal ocupando un puesto de alta gama a diferencia de otros
trabajadores (Sanchez, 2020).

Se establecen las siguientes subcategorias:

Formacion académica, refiere a la razén de los aspectos esenciales
de instruccibn académica. Considerando como coédigo los grados

académicos y el perfil profesional (Crocamo y Benautil, 2022).

Capacitacion, refiere a una actividad por la cual se conduce a preparar
y brindar conocimientos a un grupo de personas determinadas.

Considerando al codigo de talleres presenciales (Crocamo y Benautil, 2022).

Experiencia profesional, se obtiene a través de la culminacion de un
trabajo, ejerciendo activamente la profesion que se adquirié. Considerando

el codigo afos de experiencia (Crocamo y Benautil, 2022).

Designacion, refiere cuando una persona asume un puesto laboral
por una autoridad competente. Considerando el cdédigo autoridad
competente (Crocamo y Benautil, 2022).

Alcances, es el conjunto detallado de circunstancias que permiten un
desarrollo 6ptimo de las funciones propuestas en una organizacion, con

respectos a sus logros y objetivos (Acosta et. al, 2021).

Limitaciones, son determinaciones que se encuentran con factores
externo o internos que no permiten el desarrollo esencial de las capacidades

de la empresa u organizacién (Aguilar, 2018).
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Categoria 2: Atencion al usuario, es la percepcidn que experimentan los
usuarios al hacer uso de un determinado servicio o producto, de modo que
mediante ese suceso estan en la condicion de valorar la experiencia y
establecer la satisfaccion que tienen antes de evaluar la diferencia entre su
uso anterior y expectativas generadas del producto y/o servicio (L6pez,
2020).

Se establecen las siguientes subcategorias:

Capacidad de respuesta, refiere a la capacidad relacionada al tiempo
y a dar una solucion rapida en afinidad a un problema en especifico, teniendo
como fundamento una necesidad. Considerando como cdédigo,

disponibilidad de ayudar (Causado et al., 2019).

Fiabilidad, Es utilizada para calificar a alguien o algo que brinda
seguridad, certeza o confiabilidad. Consignando el cédigo de calidad de

servicio (Peris et al., 2018).

Seguridad, tiene en consideracion al conocimiento y el grado de
atencién desarrollado por el trabajador de una entidad. Para ello se

considera como cédigo la credibilidad (Yépez, 2018).

Empatia, considera el servicio personalizado de tal manera que el
cliente se siente seguro y a gusto con la atencién presenciada. Consignando
como codigo la sensibilidad (Rivero, 2019).

Tangibilidad, refiere al ambiente fisico, comenzando desde la
disponibilidad de los equipos hasta el numero y la presentaciéon de los
trabajadores. Consignando para ello, el cédigo instalaciones, equipos y
tecnologia (Contreras, 2021).

La matriz de categorizacion se evidencia en el Anexo 2y 3.
3.3. Escenario de estudio

El escenario se desarrollé en una Municipalidad Distrital de Region
Moquegua, ubicado una latitud: 16°37°12” Sur, Longitud: 71°10'56” Oeste, que
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tiene como actividad principal la Agricultura y esta Ubicado en la Sierra sur
Peruano en la que laboran los funcionarios con diferentes modalidades de
contrato, la cual conforma la poblacion de la municipalidad. La poblacion,
consiste en el conjunto de individuos con caracteristicas en comun, la cual
puede ser cuantificada para realizar un estudio sobre cada unidad de analisis
(Arias y Covinos, 2021).

3.4. Participantes

Los participantes estdn conformados por los mismos participantes
mencionados en el escenario de estudio, siendo un total de 12 personas (4
trabajadores del sector publico asignados por cargo de confianza y 8
ciudadanos usuarios), para ello la muestra se determind con una técnica de
muestreo no probabilistico de tipo intencional. De acuerdo con Arias y Covinos
(2021) la muestra es un subconjunto de la poblacion con caracteristicas
semejantes y representativa a la poblacién, para ello se considera como

muestra al total de poblacién.

Tabla 1

Poblaciéon de estudio

PARTICIPANTES CANTIDAD

FUNCIONARIOS DE LA

MUNICIPALIDAD 4
CIUDADANOS 8
TOTAL 12

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidn de datos

La técnica, es relevante considerarlo al proceso que recopila y mide la

data otorgada para el presente estudio permitiendo de esa manera la
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obtencion de respuestas relevantes. Para Hernandez y Mendoza (2018) la
entrevista forma parte de la técnica aplicada a los participantes que integran
el estudio, denotando interrogantes a cada sujeto y anotando respuestas
contundentes. Es por ello que el estudio se orienta a las entrevistas semi
estructuradas, brindan al investigador interrogantes que sondean a los

participantes, manteniendo flexibilidad en las respuestas.

El instrumento de recoleccién de datos Optima para este caso es el
guion de preguntas brindada por el investigador y validados por un juez
interno y externo (profesional con grado de Doctor en Gestion Publica y
Gobernabilidad), debido a que la respuesta brindada puede otorgar a la
generacion de interrogantes extras que no estaban contempladas inicialmente
(Herndndez y Mendoza, 2018).

3.6. Procedimientos

El procedimiento que se llevé a cabo para la realizacién de esta
investigacion y sus objetivos consistird inicialmente en la solicitud de permisos
a la municipalidad y a los trabajadores de la misma para recolectar la
informacion necesaria, la cual posteriormente sera analizada, elaboracion de
matriz de consistencia asi mismo se recopilara la informacion de diversas
tesis y articulos que complementen y sustenten la investigacion.
Posteriormente, se validaran los instrumentos de recoleccién de datos por un
profesional externo con Doctorado en Gestidén Publica y Gobernabilidad para
luego ser procesados y examinados para cumplir con los objetivos de la
investigacion en los resultados, luego se contrastaran con las investigaciones
previas y se detallaran las conclusiones a las que se llego con la elaboracion

del presente estudio (Almusharraf y Khahro, 2020).
3.7. Rigor cientifico

Los instrumentos estaran validados por tres especialistas expertos en
el tema que se aborda en la presente investigacion, los cuales evaluaran las
categorias, subcategorias y coédigos planteados para evaluar si dicho

instrumento es adecuado para conseguir cumplir con los objetivos de esta
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investigacion (Orozco, 2020). EIl rigor cientifico se define como el rigor
intelectual el cual utiliza criterios que le dan un caracter cientifico, los cuales
son consistencia logica, credibilidad, conformabilidad y transferibilidad
(Hernandez y Mendoza, 2018).

Consistencia logica: El presente estudio tendra una rigurosidad l6gica
en todo el proceso de elaboracion y exposicion de resultados, incluyendo la
discusion y conclusiones con las que se basaran las respuestas de cada uno

de los participantes.

Credibilidad: El estudio tendra total transparencia al interpretar las
respuestas de los funcionarios y civiles en relacion a la asignacién por cargo
de confianza y a la atencion que brindan los funcionarios, asi mismo, se
pretende interpretar lo que expresaban los participantes al contestar las

preguntas de la entrevista validada por los jurados.

Conformabilidad: Las respuestas seran analizadas detalladamente
para realizar un ensayo reflexivo acerca de las categorias de estudio, lo cual
servira como base para futuras investigaciones basadas en las categorias de

estudio.

Transferibilidad: Se refiere a que el proyecto puede ser replicado o
transferido a otros trabajos cuyo objetivo sean identificar los factores que
conllevan a una mala atencién por parte de funcionarios que fueron asignados

por cargo de confianza o en contextos de similar indole.
3.8. Métodos de analisis de datos

Se realizard un analisis descriptivo en base a la informacion
recolectada, la cual sera presentada en fragmentos de la entrevista la cual
servir para analizar las diferentes respuestas dadas por los funcionarios y
por los ciudadanos, los cuales seran sinterizados en diversos comentarios

para contestar a los objetivos planteados en esta investigacion.

La codificacion de datos, se enfoca al proceso asignado por medio de

la numeracion de las interrogantes abiertas en la entrevista, integrando la
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informacion de forma oportuna (Hernandez y Mendoza, 2018).

Coeficiente de coocurrentes, se enfocan a la asociacion con codigos
de una categoria o sub categoria, integrando la informacién de forma oportuna
(Herndndez y Mendoza, 2018).

Categorizacion, se enfoca a la agrupacion de la informacion
recopilando ciertos criterios en los que se incluye el estudio, estableciéndose
de manera deductiva, inductiva o por légica, adecuandose correctamente a la

finalidad de estudio (Herndndez y Mendoza, 2018).
3.9. Aspectos éticos

En base a lo prescrito por el Consejo Universitario de la UCV, se tendra

en cuenta los siguientes lineamientos:

La investigacion se realizara teniendo como base los puntos sobre las
competencias profesionales y cientificas, siendo metddico en el proceso de la
investigacién, ademas se respeta la autoria de los autores citados en este
trabajo de investigacion mencionandolos y referenciandolos de forma correcta

en relacion a las normas preestablecidas (Pérez y Julca, 2021).

Asi mismo, el propésito de este trabajo es generar nuevos
conocimientos o perspectivas, manteniendo un enfoque totalmente objetivo y
rechazando cualquier practicas que consiste en falsificar, variar o socavar la
muestra a analizar, aplicando el consentimiento informado para cada uno de
los funcionarios publicos asignados por cargo de confianza y a los ciudadanos
usuarios de una municipalidad de Moquegua, de la misma forma el presente
trabajo mantiene la originalidad con previa aplicacion del turnitin, para evitar

las similitudes ante otros investigaciones que pudieran asemejar .
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

Para detallar los resultados descriptivos de la categoria 1, previa
transcripcion de las entrevistas a los 4 funcionarios y/o trabajadores del sector
publico asignados por cargo de confianza de la Municipalidad Distrital de Puquina,
se realizo la codificacion respectiva en el software Atlas ti9, en base a los cédigos
consignados en la matriz de categorizacion obteniendo la siguiente tabla y figura;

la cual se analiz6 detalladamente:

Tabla 2

Cddigos de la categoria Asignacion por Cargo de Confianza

Cédigo Enraizamiento Densidad
Afos de experiencia 19 3
Desmotivacion 8 1
Doble funcion laboral 8 2
Grados académicos 14 2
Instrumentos de gestion 12 0
Perfil profesional 20 3
Personal de apoyo 11 0
Presupuesto Municipal 14 1
Talleres presenciales 15 0
Vocacion de servicio 4 1
Voluntad de autoridad competente 27 2

Nota. Como se puede observar en la tabla 2 y figura 1, posterior al reporte de
codificacion de las entrevistas se puede afirmar que la categoria que refiere la
asignacion por cargo de confianza presenta como c6digos mas importantes a la
voluntad de la autoridad competente, la cual presenta una repeticion en las
respuestas de los entrevistados hasta en 27 veces, con una vinculacién de dos
veces, asi mismo se puede observar que el perfil profesional de los entrevistados
también presenta significacion en las respuestas de los mismos repitiéndose hasta
en 20 oportunidades con la densidad mas alta del analisis, 3 asociaciones; del
mismo modo el cédigo que especifica los afios de experiencia también presenta un
enraizamiento alto con 19 repeticiones y una densidad importante, 3 vinculaciones
de las respuestas, de la misma manera los talleres presenciales manifiestan 15

repeticiones en este caso sin algun valor en su densidad 0; ademas tanto los grados
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académicos presentan un enraizamiento casi similar al anterior, 14, con doble
densidad o vinculacion entre las respuestas y finalmente podemos observar
enraizamiento menores a 14 repeticiones y con menor a 2 asociaciones, entre las

cuales podemos observar los instrumentos de gestion y el personal de apoyo.

Asi mismo, aun con el analisis de los codigos considerados, en la entrevistas
se mencionaron, nuevos codigos identificados, que no se contemplaron en la matriz
de categorizacion, empezando por el presupuesto municipal el cual cuenta con 14
repeticiones y que presenta 2 asociaciones, seguido de la desmotivacion y la doble
funcién laboral, que presentan 8 enraizamientos con 2 vinculaciones entre las
respuestas de los funcionarios, ademas se contempla a la vocacién de servicio

como un cédigo adicional.

Figura 1

Cddigos de la categoria Asignaciéon por Cargo de Confianza

Categoria - Asignacién por Cargo de Confianza

Voluntad de autoridad competente e—— )7
Vocacion de servicio s 4
Talleres presenciales e — —— {5
Presupuesto Municipal —_ 14
Personal de apoyo |l— 1
Perfil profesional — 20
Instrumentos de gestion o —  ——— )
Grados académicos i e——— 1/
Doble funcién laboral T — g
Desmotivacion le— g
Afos de experiencia e—— 1

0 5 10 15 20 25 30

Densidad ™ Enraizamiento
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Tabla 3

Cddigos de la categoria Atencion al usuario.

Caodigo Enraizamiento  Densidad
Atencion tardia 34 3
Ausencia de recursos de atencion 26 1
Calidad de servicio 26 0
Coordinacién entre areas 19 2
Credibilidad 16 0
Desconfianza 37 2
Disponibilidad de ayudar 34 2
Escasa voluntad de atencién 24 1
Falta de conocimiento del funcionario 12 0
Instalaciones, equipos y tecnologia 13 0
Rapidez 18 0
Sensibilidad 20 1
Tiempo 18 0

Nota. Como se puede observar en la Tabla 3 y figura 2, se realizé posterior al
reporte de codificacion de las entrevistas afirmando la categoria referida en la
atencion al usuario presentando codigos importantes la disponibilidad de ayudar,
presentando una repeticion de 34 veces, orientado a una vinculacion de dos veces,
observando la calidad de servicio en los entrevistados representa un enraizamiento
de 26 oportunidades con una densidad de cero asociaciones; del mismo modo, la
sensibilidad encontrada tiene vinculaciones de 20 veces, con una densidad de una
vez; considerando de esta manera que la rapidez y el tiempo obtienen la misma
cantidad de vinculaciones a 18 repeticiones con una densidad de cero veces; es
por ello que se enfoca en los entrevistados la credibilidad del enraizamiento con 16
veces hacia una densidad de cero asociaciones; de esta manera se consigna las
instalaciones, equipos y tecnologia a 13 enraizamiento con cero asociaciones que

forman parte del estudio.

Asi mismo, al haber plasmado el analisis de los codigos incluidos se
procedié a mencionar los nuevos codigos que surgieron en el estudio contemplados
en la matriz de categorizacion, considerando a la desconfianza con 37 repeticiones
orientado a 2 vinculaciones, el codigo tardio de 34 repeticiones con la vinculacién
mas alta de los codigos siendo 3 veces; del mismo modo, la ausencia de recursos

de atencion con 26 oportunidades orientado a la densidad de una vez; escasa
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voluntad de atencion representa un enraizamiento de 24 oportunidades con una
densidad de una vez, coordinacion con un enraizamiento de 19 oportunidades con
dos veces, por ultimo se contempla la falta de conocimiento del funcionario con 12
de enraizamiento orientado a cero veces, contemplando de esta manera los

codigos adicionales que participan del estudio.

Figura 2

Caodigos de la categoria Atencion al usuario

Categoria - Atencién al usuario

Tiempo — 18
Sensibilidad e —— 20
Rapidez —— 18
Instalaciones, equipos y tecnologia e 13
Falta de conocimiento del funcionario — 12
Escasa voluntad de atencion — 24
Disponibilidad de ayuda e — 3,
Desconfianza — 37
Credibilidad  — 1
Coordinacion entre areas _ 19
Calidad de servicio e —————— 26
Ausencia de recursos de atencion — 26
Atencion tardia — 34
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Posterior al analisis descriptivo de las categorias, se realizo el analisis inferencial
de los cddigos previamente identificados, empezando por la obtencion de la tabla
de coocurrencias, para empezar, se detalla las principales vinculaciones de los
codigos de la primera categoria.

Tabla 4

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Cddigos Afios de Afios de Afios de

Coocurrentes experiencia experiencia experiencia
con grados con perfil con talleres
académicos profesional presenciales

Coeficientes 0.5 0.5 0.3

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia referida a los afios de experiencia,
como se detalla y especifica en la tabla 4 y figura 3; esta presenta tres asociaciones
con codigos que pertenecen a su misma categoria, en este caso de presenta
vinculaciones con los grados académicos con un coeficiente de 0.50, asi mismo se
evidencia la conexion con el perfil profesional esta con un valor en su coeficiente
de 0.50 y finalmente se puede observar una asociacion con los talleres
presenciales , este con un coeficiente de 0.30.

Figura 3
Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Coocurrencia de Ahos de experiencia con Grado
academico, Perfil profesional y Talleres presenciales
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0.1

Afios de experiencia con Afios de experiencia con Afios de experiencia con
grados académicos perfil profesional talleres presenciales

24



Tabla 5

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Doble funcién Doble funcién
Cédigos laboral con laboral con
Coocurrentes instrumentos de presupuesto
gestién municipal
Coeficientes 0.5 0.5

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia referida a doble funcion laboral,
detallandose e identificAndose en la tabla 5 y figura 4; representandose en dos
asociaciones con codigos que pertenecen a su misma categoria, en este caso se
presenta la vinculacion con instrumentos de gestidén con un valor en su coeficiente
de 0.50 y finalmente se observa a presupuesto municipal con un coeficiente de
0.50.

Figura 4

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Coocurrencia de Doble funcion laboral con
Instrumentos de Gestion - Presupuesto Municipal
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de gestion municipal
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Tabla 6

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

L Grados académicos Grados académicos
Caodigos

con perfil con talleres

Coocurrentes . )
profesional presenciales

Coeficientes 0.6 0.5

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia referida a los a grados académicos,
como se detalla y especifica en la tabla 6 y figura 5; presenta dos asociaciones con
codigos que pertenecen a una misma categoria, considerando la vinculacién con
el perfil profesional con un coeficiente 0.6; del mismo modo se considera los talleres

presenciales con un coeficiente de 0.50 respectivamente.

Figura5

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Coocurrencia de los Grados academicos con el
Perfil profesional - Talleres presenciales
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profesional presenciales
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Tabla 7

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

- Perfil profesional Perfil profesional Perfil profesional
Codigos ~ )
con afios de con grados con instrumentos
Coocurrentes . X 2 -
experiencia académicos de gestion
Coeficientes 0.6 0.5 0.2

Nota. Respecto al analisis de la ocurrencia referida al perfil profesional,
detalldndose y especificandose en la tabla 7 y figura 6; presentando para ello tres
asociaciones, incorporando afios de experiencia con un coeficiente de 0.6, ademas
de considerar el perfil profesional con grados académicos en un coeficiente 0.5; asi
mismo, se asocia los instrumentos de gestion con un coeficiente de 0.2

respectivamente.

Figura 6

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Coocurencia de Perfiles profesionales con Afios de
experiencia - Grados academicos - Instrumentos de
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Perfil profesional con afios  Perfil profesional con Perfil profesional con
de experiencia grados académicos instrumentos de gestién
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Tabla 8

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Cédigos Voluntad de autoriflad Vg&:g:%dage
competente con afios
Coocurrentes de experiencia competente_con
perfil profesional
Coeficientes 0.5 0.5

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia de la autoridad competente, como se
especifica en la tabla 8 y figura 7; presentdndose dos asociaciones que pertenecen
a una categoria, en este caso presenta vinculaciones con afios de experiencia en
un coeficiente de 0.50, finalmente con el perfil profesional hacia un coeficiente de
0.5.

Figura 7

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Coocurrencia de Voluntad de Autoridad competente
con Afos de experiencia - Perfil profecional
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Figura 8

Red de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.
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Nota. Como se evidencia en la figura 8, se detalla el andlisis de categoria que
refiere la red de la Asignacion por cargo de confianza, lo cual manifiesta la voluntad
de la autoridad competente esta referida en concatenar especificamente la doble
funcion laboral que en este aspecto le da una significancia prolongada a direccionar
dobles funciones a sus trabajadores, teniendo como base el limitado presupuesto
municipal relacionado con una trascendental desmotivacion por parte de los
mismos, asi también se encuentra anexado congruentemente con el perfil
profesional de los servidores, hallandose cimentado bajo competencias técnicas,
metodicas, y personales que permiten avizorar el conjunto ideal para su respectiva
eleccion para dicha asignacién por cargo de confianza, ademas de ello es
preponderante dilucidar los afios de experiencia que permiten potenciar
principalmente la cualificacién del empleado para su respectiva designacion para
el cargo de confianza, en concordancia con lo anteladamente mencionado se
puede determinar la retrospectiva de la vocacion de servicio para poder consignar
el tiempo de experiencia intimamente inmiscuido con dicha vocacion por su trabajo
que se aprecia desde una 6ptica mas permisiva para cumplir con los pardmetros

solicitados por la voluntad de la autoridad competente.

De la misma manera, se proceso la informacién de vinculaciones de la categoria

que refiere la atencion al usuario, obteniendo los siguientes resultados:

Tabla 9

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Cddigos Atencion tardia Atencién tardia Atencién tardia

Coocurrentes con Ausencia de con con escasa
recursos de coordinacion voluntad de
atencion entre areas atencion

Coeficientes 0.6 0.5 0.4

Nota. Respecto al andlisis de la coocurrencia referida a la atencion tardia,
detallandose y especificandose en la tabla 9 y figura 9; presentando para ello tres
asociaciones, incorporando ausencia de recursos de atencion de 0.6, ademas de
considerar la coordinacién entre areas en un coeficiente 0.5; asi mismo, se asocia

a la escasa voluntad de atencién con un coeficiente de 0.4 respectivamente.
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Figura 9

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Coocurrencia de atencion Tardia con ausencia de
recursos de atencion entre areas - Escasa voluntad
de atencion
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Atencion tardia con Atencidn tardia con Atencidn tardia con
Ausencia derecursos de coordinacion entre areas escasa voluntad de
atencion atencion

Tabla 10

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Caodigos Coordinacion entre Coordinacion entre
Coocurrentes areas con Ausenciade areas con escasa
recursos de atencion voluntad de
atencion
Coeficientes 0.5 0.4

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia referida a la Coordinacion entre areas,
como se detalla y especifica en la tabla 10 y figura 10; presenta dos asociaciones
con codigos que pertenecen a una misma categoria, considerando la vinculacion
con la ausencia de recursos de atencioén con un coeficiente 0.50; del mismo modo
se considera a la escasa voluntad de atencién con un coeficiente de 0.40

respectivamente.
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Figura 10

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Coocurrencia de Coordinacion entre areas con
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Tabla 11

Coeficiente de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza.

Cdédigos Desconfianza con Desconfianza con
Coocurrentes Atencion Tardia escasa voluntad de
atencién
Coeficientes 0.6 0.5

Nota. Respecto al andlisis de la coocurrencia referida a la Desconfianza, como se
detalla y especifica en la tabla 11 y figura 11; presenta dos asociaciones con
codigos que pertenecen a una misma categoria, considerando la vinculacién con
la atencion tardia con un coeficiente 0.60; del mismo modo se considera a la escasa

voluntad de atencidn con un coeficiente de 0.50 respectivamente.
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Figura 11

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Coocurrencia de Desconfianza con Atencioén tardia -
Escasa voluntad de atencién
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Tardia voluntad de atencion

Tabla 12

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.

Cdédigos Disponibilidad de Disponibilidad de
Coocurrentes ayuda con Calidad ayuda con
del servicio Credibilidad
Coeficientes 0.7 0.4

Nota. Respecto al analisis de la coocurrencia referida a la Disponibilidad de ayuda,
como se detalla y especifica en la tabla 12 y figura 12; presenta dos asociaciones
con codigos que pertenecen a una misma categoria, considerando la vinculacion
con la calidad del servicio con un coeficiente 0.70; del mismo modo se considera a

la credibilidad con un coeficiente de 0.40 respectivamente.
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Figura 12

Coeficiente de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.
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Figura 13

Red de coocurrencia de categoria Atencion al usuario.
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Nota. Como se evidencia en la figura 13, se detalla el analisis de categoria que
refiere la red de la Atencion al usuario; la atencion tardia esta vinculada con la
percepcion contenida esencialmente de forma negativa con la disponibilidad de
ayudar que se observa desde un aspecto de ausencia de sensibilidad acufiada a
una incapacidad perceptible, ello se encuentra vinculado con la deficiente
coordinacion entre areas causando divergentes anomalias que menoscaban los
aspectos externos e internos de la municipalidad, ello avizora el deterioro de la
relaciones interpersonales de los trabajadores, consecuentemente se reflejada con
la escasa voluntad de atencion que aminora esencialmente el suministro de
informacion requerida por parte de los usuarios que les permita regular acciones
que mejoren su situacion, por lo que esta referida especificamente a la ausencia
de recursos de atencién propiciado por la disrupcion de la asistencia a la poblacion
en razon a la calidad del servicio que se esta brindado, produciendo experiencias
negativa por parte de los usuarios, subsiguientemente dichas acciones forjan
desconfianza, propiciando por obvias razones la incredulidad en la atencién de los
servidores publicos, aludiendo a la falta de confianza que se percibe por parte de

los trabajadores.
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Finalmente, el andlisis inferencial que relaciona ambas categorias, se detalla

continuacion:

Tabla 13

Coeficiente de coocurrencia de Asignacion por cargo de confianza con Atencién
al usuario.

Cédigos Atenci Ausencia Coordina Desconfia Doble Persona

Coocurre  06n de cion entre nza con funcién I de Volunta

ntes tardia recursos areas con Atenciéon laboral apoyo d de la
con de Atencidon  tardia con con autorida
Doble atencién tardia Presupu Volunta d con
funcié con esto d de la Atencié
n Desconfia Municipa autorida n tardia
labora nza I d compete
I compete nte

nte
Coeficien 0.7 0.5 0.5 0.6 0.6 0.5 0.7
tes

Nota. Como se puede observar en la tabla 13 y la figura 14, el procesamiento de
datos coocurrentes de las dos categorias de estudio evidencio significancia y/o
relacion entre codigos mencionados de las mismas, a detalle: en primer lugar se
puede observar las coocurrencias mas importantes: la Atencion tardia de la
institucion gubernamental con la Doble funcion laboral de los encargados de
puestos de confianza, esto con un coeficiente de 0.7; del mismo modo y en la
misma linea o nivel, se evidencia una coocurrencia de la Voluntad de la autoridad
competente con la atencion tardia municipal; en un nivel mas bajo se manifiesta
con un coeficiente de 0.6 la relacion existente entre la Desconfianza de los usuarios
con la Atencion tardia que brinda la municipalidad, del mismo modo una
coocurrencia de la Doble funcion laboral con el Presupuesto Municipal. Asi mismo
en las relaciones mas importantes encontradas se evidencia una conexion entre la
Ausencia de los recursos de atencion con la Desconfianza de los usuarios, en la
misma linea la Coordinacion entre areas manifiesta una coocurrencia con la
Atencion tardia municipal y finalmente al Personal de apoyo con la Voluntad de la

autoridad competente; estos con un coeficiente de respectivamente.
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Figura 1412

Red de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza con
Atencion al usuario.
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Figura 15

Red de coocurrencia de categoria Asignacion por cargo de confianza con categoria Atencién al usuario.
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Nota. Para responder a las caracteristicas de la asignacion por cargo de confianza
en una Municipalidad de Moquegua, 2022; se tomd en cuenta el enraizamiento con
la voluntad de autoridad competente generando confiabilidad en los procesos a
llevar a cabo dentro de la entidad edil, teniendo como una de las principales
referencias el perfil profesional para el correcto desenvolvimiento del recurso
humano en las funciones generadas, esto se asocia a los afios de experiencia que
evidencian experticia para encajar en el puesto requerido por la entidad solicitante,
estableciendo una asociacion a los grados académicos que son pertinentes para
ocupar un puesto laboral de confianza encajando en el perfil y desempefiandose
en el cargo designado, de esta manera se asocia a la doble funcion laboral se
encuentra asociado por la acumulacion de tareas establecido por un presupuesto
municipal limitado que efectla para reducir egresos en la entidad, estableciendo

niveles de desmotivacién que repercute en el desenvolvimiento de sus labores.

De la misma forma se ha analizado la percepcion del usuario sobre la atencién
brindada por parte de los funcionarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022;
se consider6 asociacién con la atencién tardia generada por factores limitantes al
momento de brindar una prestacién publica a los ciudadanos, existe un vinculo
directo con la desconfianza generada por experiencias vividas anteriormente que
no han encajado en lo percibido por los usuarios, asociandose a la escasa voluntad
de atencion que se establece por la ausencia de recursos de atencion esto se
encuentra asociado a la coordinacion de areas que en algunos casos no existe
comunicacién interna, estableciendo niveles de deficiencia e impedimentos
considerables respecto a lo asociado, para ello se considera la asociacion de la
disponibilidad de ayudar a los usuarios formando parte del servicio brindado al
ciudadano cuando acude al municipio generando un vinculo con la sensibilidad al
momento de establecer la atencion a los ciudadanos. Esto genera un panorama
respecto a deficiencias establecidas por los mismos servidores u operadores de
atencion al ciudadano que acude al municipio para que atiendan sus peticiones
respecto a necesidades que presente, sin embargo, la atencion no cumple con las
meétricas requeridas rentabilizando el servicio y perjudicando la percepcion del

ciudadano al acudir a dicha entidad municipal.

Asi mismo, se determina la relacion de la asignacion por cargo de confianza en la

40



atencion al usuario de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Se consideré
respecto a la asignacion por cargo de confianza asociandose a la voluntad
competente vinculandose con la atencién del usuario con la atencion tardia
generando la vinculacion entre ambos aspectos determinantes al considerar que la
ausencia de recursos de atencidbn se generan por carencia de presupuesto
municipal generando que exista doble funcion laboral, esto se orienta a la
vinculacién con la disponibilidad de ayudar generando sensibilidad orientado a la
desconfianza generada a los usuarios, de esta manera se genera la coordinacion
entre areas establecidos con el nivel profesional de los servidores publicos
enfocados a los grados académicos y afios de experiencia con las que cuentan

para agilizar o rentabilizar los tramites dentro de la entidad gubernamental.

Respecto al, andlisis de los alcances de la asignacion por cargos de confianza de
una Municipalidad de Moquegua, 2022; estableciendo un conexion con voluntad de
autoridad competente se enfoca hacia la predisposicién de ejercer su gobierno con
equidad contando con personal que genere confiabilidad; la vinculacién del perfil
profesional se enfoca hacia los requerimientos laborales del recurso humano
idéneo, asi mismo, los afios de experiencia como parte base de los conocimientos
y acciones ejecutadas que fortalecen las funciones designadas, de esta manera los
grados académicos forman parte de la vinculacion estableciendo la formacion que
el personal ha adquirido como parte de su crecimiento profesional; de esta manera
la doble funcién laboral generado por el recurso humano al carecer de apoyo en

las actividades a ejecutar.

En cuanto a revelar las limitaciones de la asignacién por cargos de confianza de
una Municipalidad de Moquegua, 2022; se cuenta con los instrumentos de gestion,
siendo un limitante al carecer de difusion en la documentacion incluida para la
gestion creando inconformidades al designar funciones de manera repetitiva en
diferentes departamentos, generando conflictos internos por no difundir y actualizar
oportunamente cada uno de los instrumentos generando desinterés en el recurso
humano involucrado. El personal de apoyo es una limitaciébn porque no cuentan
con recurso humano que genere apoyo en el desarrollo de funciones
incrementando sobrecargo de trabajo, considerando que el presupuesto municipal

no se ajusta para tener apoyo adicional que vincula a la desmotivacion constante
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entre las areas gubernamentales. Del mismo modo, el limitante refleja los talleres
presenciales en la entidad edil porque no se generan un desarrollo profesional
exclusivo con su recurso humano al carecer de actualizaciones sobre normativas
en vigencia de interés general esto vincula hacia la vocacion de servicio que genera
expectativa negativa con el cumplimiento de objetivos en la entidad gubernamental,
sin embargo, en algunos casos el personal actualiza sus conocimientos

profesionales de manera independiente para realizar un desempefio eficiente.

El analisis de los alcances en la atencién de los usuarios de una Municipalidad de
Moquegua, 2022; se establece conexiones con la desconfianza generada entre los
usuarios al momento de acudir a las instalaciones de la entidad asociandolo a la
atencion tardia generada por acciones del personal a cargo durante la prestacion;
relacionando a la disponibilidad de ayudar por parte del recurso humano a los
ciudadanos que solicitan apoyo u orientacion de tramites o requerimientos a la

entidad gubernamental.

En cuarto a revelar las limitaciones en la atencion en la atencion de los usuarios de
una Municipalidad de Moquegua, 2022; presenta el tiempo como un limitante
asociado a la ausencia de recursos de atencion rentabilizando prestaciones
oportunas a los ciudadanos cuando acuden a las areas gubernamentales, de esta
manera se conecta hacia la falta de conocimiento del funcionario por carencia de
criterios profesionales genera dificultades con la rapidez o agilizacion de cada uno
de los trdmites solicitado; esto perjudica a los requerimientos del ciudadano cuando
acude a las areas de la entidad edil. Estableciendo como limitante la sensibilidad
por parte del recurso humano involucrado asociado a la escasa voluntad de
atencion prestada al ciudadano pues al carecer de instalaciones, equipos y
tecnologia requerido asociando a la limitante entre la calidad de servicio durante el
proceso de atencion estableciendo altos niveles de insatisfaccion que perjudican la

confiabilidad en la entidad.
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DISCUSION

En el presente acapite se considera establecer la postura de los autores
respecto a los resultados obtenidos, describir las caracteristicas de la asignacion
por cargo de confianza en una Municipalidad de Moquegua, 2022. Considerd por
resultados asociaciones con voluntad de la autoridad competente, estableciendo
conexion con el perfil profesional, aflos de experiencia, grados académicos y la
doble funcién laboral que forman parte de las caracteristicas destacables en el
presente estudio. Concuerda con la postura de Pascoe et al. (2022) quién establece
gue los colaboradores experimentan efectos negativos de la burocracia, del mismo
modo, la postura de Jaramillo (2020) estableci6 parametros referentes a
seleccionar el personal considerando el grado académico y experticia referente al
puesto para asumir el puesto ofrecido. La postura de Ukeje et al. (2019) considerd
gue existen valores éticos que forman parte de asumir roles en el sector
gubernamental como la meritocracia, imparcialidad; por su parte D’Angelo &
Maestre (2017) enfocOd que las entidades del estado generan altos indices de
corrupcion involucrando al colaborador como parte de las funciones preventivas.
Respecto al analisis de la percepcion del usuario sobre la atencién brindada por
parte de los funcionarios de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Considerando
por resultados la conexion con la atencion tardia, asociado a la desconfianza,
coordinacion de areas, disponibilidad de ayudar que forman parte de la percepcién
de los ciudadanos atendidos en la entidad municipal. De acuerdo a la postura de
Gutiérrez (2021), quién considera que al existir carente asistencia de los servidores
publicos a los usuarios que acuden a la entidad, asemejandose a la postura de
Landeo y Laura (2022) quiénes establecen que los factores extrinsecos por parte
de los servidores publicos no orienta al ciudadano generando una percepcion
negativa que involucra la desconfianza para acudir nuevamente. La postura de
Salas (2022), estableci6 que la comunicacion organizacional mostro
complicaciones en la entidad gubernamental generando descoordinacién entre las
areas evidenciando niveles de insatisfaccion entre los usuarios; esto concuerda con
lo establecido por Culqui et al. (2021), quién establece que la calidad en la
prestacion al usuario genera minima accesibilidad para apoyar en los
requerimientos de los usuarios generando mayores niveles de desconfianza

arraigado a una insatisfaccion del servicio.
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Asi mismo, se determind la relacion de la asignacion por cargo de confianza en la
atencion al usuario de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Se considera una
relacion entre los aspectos relacionados establecidos por la voluntad de la
autoridad competente asociado a la atencion tardia representando la disponibilidad
de ayudar y el perfil profesional que establecen vinculos a la vocacion del servicio.
Esto concuerda con la postura de Izquierdo y Vallejos (2021) quienes consideran
relevante establecer que los cargos de confianza generados se adecuen a los
requerimientos del puesto, esto se asemeja con Ruiz y Delgado (2020) quienes
direccionan hacia la vocacién de servicio debe existir para establecer parametros

acordes al desempefio gubernamental.

Respecto al analisis de los alcances de la asignaciéon por cargos de confianza de
una Municipalidad de Moquegua, 2022. Los resultados arrojados presentaron que
existe asociaciones con la voluntad de la autoridad competente, asumido por el
perfil profesional que involucra los afios de experiencia, los grados académicos; de
esta manera se genera doble funcion laboral al existir presupuestos municipales
limitados que establecen falta de apoyo generando disconformidades o
desmotivacién entre el personal que labora en la entidad gubernamental. Esto
concuerda con la postura de Sanchez (2020) quién establece que para realizar el
cargo de confianza es necesario que los colaboradores se encuentren en una
posicion optima cumpliendo con los perfiles asociados a una confianza estrecha
con los funcionarios; del mismo modo, Salazar (2022) destaca que la confianza es
relevante para designar al recurso humano idéneo considerando su experticia para
sobrellevar temas gubernamentales. El peruano (2022) establece en el D.S N° 053-
2022- PCM que se debe cumplir con lineamientos para la designacion de cargos
de confianza, pues el conocimiento y la capacidad de gestién destacan para liderar
un cargo gubernamental.

En cuanto a las limitaciones de la asignacion por cargos de confianza de una
Municipalidad de Moquegua, 2022. Los resultados corresponden a los instrumentos
de gestién que son limitantes asociados al personal de apoyo requerido y los
talleres presenciales optimos para mejorar los conocimientos y desenvolvimiento
en la gestion gubernamental. Bonilla et al. (2018) establece que los instrumentos

en el direccionamiento municipal crean un desarrollo idoneo considerando que el
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personal debe encontrarse capacitado constantemente; por su parte Marchante
(2018) establece que una de las limitaciones es no contar con personal de apoyo
que desarticule retrasos documentarios y de gestion; por su parte Saclamente et
al. (2018) establece que existen factores que obstaculizan la gestion municipal por
carente planeamiento sin enfoque correcto a cumplir metas u objetivos.

En cuanto a analizar los alcances en la atencion de los usuarios de una
Municipalidad de Moquegua, 2022. Los resultados se asocian a la desconfianza
generada entre los usuarios en el momento de acudir a la entidad, estableciendo
una conexion con la atencion tardia generada por las acciones del personal y la
disponibilidad de ayudar a los ciudadanos. Esto concuerda con la postura de Arenal
(2019) quién considera que los ciudadanos por medio de los servicios que ofrecen
las entidades gubernamentales generan expectativas asociadas a beneficios de
esta manera establecen satisfaccion o no; por su parte Escudero (2015) sostiene
gue una correcta orientacion y atencidon a los usuarios ocasiona un nivel de
seguridad y confianza en cada procedimiento generado. La postura de Causado et
al. (2019) considera que la capacidad de respuesta por parte de los servidores
publicos debe agilizar los procesos hacia una solucion rapida y oportuna.

En cuanto a revelar las limitaciones en la atencion en la atencion de los usuarios
de una Municipalidad de Moquegua, 2022. Los resultados arrojaron el tiempo como
uno de los factores limitantes asociados a la ausencia de recursos de atencion
rentabilizando los requerimientos, se vincula a la falta de conocimiento del
funcionario generando limitada rapidez, careciendo de sensibilidad por la escasa
voluntad de atencion prestada, las instalaciones, equipos y tecnologia se presentan
como limitantes para obtener una calidad de servicio Optima. Esto se encuentra
asociado a Calle et al. (2020) quién considera que los limites dentro del servicio
restringen confianza en el usuario, por su parte Pérez (2018) considera que al
existir una deficiente calidad en el servicio limitan a obtener seguridad y
confiabilidad con las autoridades competentes durante sus mandatos o

prestaciones.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al primer objetivo general, se concluye en que se cumplié la
descripcion de dichas caracteristicas obtenidas por los encuestados con
respecto a la asignacion por cargo de confianza, es consecuente indicar que
las caracteristicas en las que se fundamenta primordialmente, residen en el
aspecto practico revalidado por los afios de experiencia con grados
académicos con un coeficiente de 0.50, basados en su perfil profesional con
un coeficiente de 0.50 y aunado a la realizacion de talleres de orden
presencial con un coeficiente de 0.30, asimismo sefialan la doble funcién
gue ejecutan vinculados con los instrumentos de gestidon con un coeficiente
de 0.50 y el presupuesto municipal con un coeficiente de 0.50, finalmente
esta sujeto a la autoridad competente con la experiencia de su peffil

profesional con un coeficiente de 0.50.

De acuerdo al segundo objetivo general se concluye en que se cumplio la
percepcion de las personas usuarias en la atencion brindada por parte de
los funcionarios, es por ello que se analizé que produce una atencién tardia
generando la ausencia de recursos de atencién con un coeficiente de 0.60
en la Municipalidad de Moquegua, que esta referido a la falta de personal y
logistica para una adecuada predisposicibn para atender de forma
ecuanime, disciernen también la falta de coordinacién entre las areas con
un coeficiente de 0.50 para coordinar congruentemente la atencién
merecedora al publico, que concluye con la escasa voluntad para brindar
dicha atencion, las secuelas entonces se revelan con la desconfianza de los
usuarios, que conciertan la poca disponibilidad de ayuda por parte de los

funcionarios para brindar un servicio de calidad.

De acuerdo y en concordancia con el tercer objetivo general se concluye en
gue se cumplié en determinar la relacion que resulta de la asignacion por
cargo de confianza y la atencién al usuario en dicha Municipalidad de
Moquegua, por lo que se refleja una ilacién regresiva en razén a una
atencion tardia generada por la doble funcién laboral con un coeficiente de

0.7, se evidencia también una coocurrencia de la Voluntad de la autoridad
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6.

competente con la atencién tardia con un coeficiente de 0.7, en un nivel
mas bajo se manifiesta con un coeficiente de 0.6 la relacion existente entre
la Desconfianza de los usuarios con la Atencién tardia que brinda la
municipalidad, predisponiendo la ausencia de recursos para la atencion
propiciando desconfianza y observandose explicitamente la ausencia de
coordinacion entre las areas pertinentes para una atencién éptima que no
produzca desconfianza por parte del usuario, que I6gicamente se concreta
por la doble funcién laboral que realizan a causa del bajo presupuesto

municipal.

Luego, de acuerdo al primer objetivo especifico referido busca detallar los
alcances de la asignacién por cargos de confianza se concluye que se
cumplio, considerando en ese sentido se puede precisar que los alcances
gue se observan en cuanto al perfil profesional en base a la experiencia
generan mayor trascendencia para la eleccion del cargo por confianza,
seguidamente de los grados académicos que resaltan dentro de los

parametros para la eleccion del personal por cargo de confianza.

En razén al segundo objetivo especifico, es pertinente sefialar que una de
sus limitaciones esta basada en la carencia de un instrumento de gestion
normativo que permita contratar mas personal con un perfil profesional
Optimo para asumir las funciones concertadas dentro de la municipalidad,
ademas de ello también se precisa la ausencia de un presupuesto municipal,
que perceptiblemente perjudica a los funcionarios que asumen doble funcion
laboral, concluyendo que ambas limitaciones se precisa en la asignacion por

cargos de confianza.

Asimismo, el tercer objetivo especifico nos permite establecer que los
alcances en la atencion de los usuarios se observan por medio de una
atencion tardia, conjuntamente con ello se concierta la ausencia de
coordinacion de las areas respectivas, por lo que se propicia
indudablemente un aspecto de desconfianza en los usuarios del servicio

municipal.
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7. En cuanto al cuarto objetivo especifico se aprecia que una de sus
limitaciones esta sujeta a la falta de recursos humanos, materiales y de
formacién necesarios para una correcta atencion a los usuarios, ello
incorporado a la escasa voluntad de atencion que estad ldégicamente
influenciado por divergentes situaciones que no permiten que los
trabajadores por cargo de confianza desarrollen su capacidad para atender

de forma disponible.
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VI.

RECOMENDACIONES

De acuerdo a la caracterizacion de la asignacion por cargo de confianza, se
recomienda priorizar un instrumento de gestibn normativa direccionada a
elevar la contratacion de personal con perfil profesional adecuado para la

asignacion por cargo de confianza.

De acuerdo al proceso de atencion de los usuarios se recomienda contar
con una estrategia anual para contratar personal para funciones especificas

gue prioricen una atencion de calidad para los usuarios.

De acuerdo a la asignacién de cargo de confianza en la atencion a los
usuarios, se recomienda fortalecer la institucionalidad que permita una
mejora en la comunicacion de cada area que conforma la municipalidad para

concertar perfeccionamiento en la aplicabilidad en la atencién al usuario.

De acuerdo al analisis de los alcances de la asignacién por cargos de
confianza, se recomienda contar con capacitaciones mas avanzadas para

gue se tengas mayor conocimiento con respecto al tema que se ha tratado.

De acuerdo a las revelaciones de las limitaciones de la asignacién por
cargos de confianza, se recomienda contar con un monitoreo constante para
gue no haya dificultades en la municipalidad, ya sea en Moquegua o en otras

municipalidades.

De acuerdo al analisis de los alcances en la atencion de los usuarios Contar
con una estrategia anual para contratar personal para funciones especificas

gue prioricen una atencion de calidad para los usuarios.

De acuerdo a la revelacion de las limitaciones en la atencion de los usuarios,
se recomienda al personal de apoyo que hablen para que puedan contar
con un especialista para que tengan apoyo en alguna duda que tengan.
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Anexo 1
Matriz de consistencia

ANEXOS

PROBLEMAS

PROBLEMA GENERAL

¢, Qué caracteristicas tiene la
asignacion por cargo de
confianza en una
Municipalidad de Moquegua,
20227

¢,Colmo es el proceso de
atencion de los usuarios de
una Municipalidad de
Moquegua, 20227

¢Incide la asignacién de cargo
de confianza en la atencion a
los usuarios de una
Municipalidad de Moquegua,
20227

OBJETIVOS
OBJETIVO GENERAL

Describir el
asignacion por cargo de
confianza en una
Municipalidad de Moquegua,
2022.

proceso de

Analizar la percepcion del
usuario sobre la atencion
brindada por parte de los
funcionarios de una
Municipalidad de Moquegua,
2022.

Determinar la relacién de la
asignaciéon por cargo de
confianza en la atencion al
usuario de una Municipalidad
de Moquegua, 2022.

CATEGORIA SUBCATEGORIA
Formacion académica
Capacitacion
Experiencia profesional
Designacion
Asignacién
por cargo de
confianza
Alcances
limitaciones

CODIGOS

Grados académicos

Perfil profesional

Talleres presenciales
Afos de experiencia

Voluntad de autoridad
competente

Instrumentos de gestion

Personal de apoyo



PROBLEMAS ESPECIFICOS

¢Cuales son los alcances de la
asignacion por cargos de
confianza de una Municipalidad
de Moquegua, 20227

¢,Cuales son las limitaciones de
la asignacion por cargos de
confianza de una Municipalidad
de Moquegua, 20227

¢, Cudles son los alcances en la
atencion en la atencion de los
usuarios de una Municipalidad
de Moquegua, 20227

¢,Cudles son las limitaciones en
la atencién en la atencién de los
usuarios de una Municipalidad
de Moquegua, 20227

OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar los alcances de la
asignacion por cargos de
confianza de una Municipalidad
de Moguegua, 2022

Revelar las limitaciones de la
asignacion por cargos de
confianza de una Municipalidad
de Moquegua, 2022

Analizar los alcances en la
atencion de los usuarios de una
Municipalidad de Moquegua,
2022

Revelar las limitaciones en la
atencion de los usuarios de una
Municipalidad de Moquegua,
2022.

Capacidad de

respuesta
Fiabilidad
Seguridad

Atencion al

usuario Empatia

Tangibilidad

Alcances

limitaciones

Disponibilidad de ayudar

Calidad de servicio
Credibilidad
Sensibilidad

Instalaciones, equipos y
tecnologia

Rapidez

Tiempo




Anexo 2

Cuadro de categorizacion de la categoria Asignacion por cargo de confianza

GUION DE PREGUNTAS DEL ENTREVISTA DIRIGIDA A LOS

CATEGORIA SUBCATEGORIAS CODIGOS FUNCIONARIOS
Formacion
académica Grados ¢, Cudl es su grado de formacién académica?/Coménteme
académicos
Perfil ¢ Coménteme si su perfil profesional va de acuerdo a la funcién que
profesional desempeiia?
Talleres

Capacitacion

Asignacion por
cargo de
confianza

Experiencia
profesional

presenciales

Afos de
experiencia

¢,Como se desarrollaron los talleres presenciales en su area de
trabajo? /Coménteme

¢.Cree Ud. que sus afios de experiencia contribuyen al cumplimiento
de sus funciones de manera eficiente en su puesto de
trabajo?/Coménteme




Voluntad de
autoridad

. L competente
Designacion

Instrumentos
de gestion
Alcances
Personal de
apoyo

Limitacion

¢, Considera que su designacion ha sido producto de la voluntad de la
autoridad competente?/Coménteme

¢Para qué Ud. Cumpla sus funciones de manera Optima, la
Municipalidad cuenta con los instrumentos de gestion? /Coménteme

¢Cuenta Ud. con el personal de apoyo en su puesto de
trabajo?/Coménteme




Anexo 3

Cuadro de categorizacion de la categoria Satisfaccion del usuario dirigida al ciudadano

GUION DE PREGUNTAS DEL ENTREVISTA DIRIGIDA A

CATEGORIA SUBCATEGORIAS CODIGOS LOS USUARIOS
Capacidad de Disponibilidad  ¢Usted recibe apoyo del trabajador cuando requiere de un
respuesta de ayuda servicio en la municipalidad?/Coménteme
Fiabilidad Servicio g,UstepI cons.ldera que la municipalidad le brinda una atencion
de calidad? ¢ Por qué?
Seguridad Credibilidad g,Tle_n(_a l_Jd. conflar]za en los servicios que brinda la
municipalidad?/Coménteme
Atencion al usuario ¢ Los funcionarios de la mun|C|p<_31I|dad comprenden la situacion
. L en que se encuentra el usuario al momento de realizar un
Empatia Sensibilidad , i .
tramite? ¢ Por qué?
Instalaciones, ¢Cuenta la municipalidad con instalaciones y equipos en la
Tangibilidad equipos y atencion de tramites al usuario? /Coménteme
tecnologia
¢,Considera Ud. existe rapidez en la atencién de parte de los
Alcance Rapidez funcionarios de la municipalidad? /Coménteme
Limitacion Tiempo ¢Los funcionarios de la municipalidad disponen con tiempo

suficiente en la atencion de tramites al usuario? / ¢Por qué?




Guias de entrevista

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
ESCUELA DE POSGRADO

GUIA DE ENTREVISTA — ASIGNACION POR CARGO DE CONFIANZA

Estimado servidor y/o funcionario(a) publico de la Municipalidad de Moquegua, con
la finalidad de determinar la Asignacion por cargo de confianza en la atencién de
los usuarios en el afio 2022, a continuacion, se le presentan una serie de opiniones

a las cuales deberéa responder con total sinceridad.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS FUNCIONARIOS

1. ¢Cudl es su grado de formaciéon académica?/Coménteme

2. ¢Coménteme si su perfil profesional va de acuerdo a la funcion que
desempeiia?

3. ¢Como se desarrollaron los talleres presenciales en su area de trabajo?

/coménteme




4. ¢Cree Ud. que sus afios de experiencia contribuyen al cumplimiento de sus
funciones de manera eficiente en su puesto de trabajo?/Coménteme

5. ¢Considera que su designacion ha sido producto de la voluntad de la autoridad

competente?/Coménteme.

6. ¢Para qué Ud. Cumple sus funciones, la Municipalidad cuenta con los

instrumentos de gestién necesarios? /Coménteme

7._ ¢ Cuenta Ud. con el personal de apoyo en su puesto de trabajo?/Coménteme




UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

ESCUELA DE POSGRADO
GUIA DE ENTREVISTA — SATISFACCION DEL USUARIO

Estimado poblador de la ciudad de Moquegua, con la finalidad de determinar
Asignacion por cargo de confianza en la atencion de los usuarios en el afio 2022, a
continuacion, se le presentan una serie de opiniones a las cuales deberéa responder

con total sinceridad.

PREGUNTAS DIRIGIDAS A LOS CIUDADANOS

1. ¢Usted recibe apoyo del trabajador cuando requiere de un servicio en la

municipalidad?/Coménteme

2. ¢ Usted considera que la municipalidad le brinda una atencion de calidad? ¢ Por

que?

3._ ¢Tiene Ud. confianza en los servicios que brinda la municipalidad?

/Coménteme




4.  ¢Los funcionarios del municipalidad comprenden la situacion en que se

encuentra el usuario al momento de realizar un tramites?/ ¢ Por qué?

5. ¢ Cuentala municipalidad con instalaciones y equipos en la atencion de trdmites

al usuario?/Coménteme

6. ¢Considera Ud, Que existe rapidez en la atencion de parte de los funcionarios

de la municipalidad? /Coménteme

7._ ¢ Los funcionarios de la municipalidad le otorgan el tiempo suficiente de acuerdo

a lo requerido en la atencién de tramites al usuario? / ¢ Por qué?




Tabla de coocurrencias — Asignacion por cargo de confianza.

Afos de experiencia
Gr=19
® Desmotivacion
Gr=8
o Doble funcion laboral
Gr=8

Grados académicos
Gr=14

o Instrumentos de gestion

Gr=12

Perfil profesional
Gr=20
®presupuesto Municipal
Gr=14
o Talleres presenciales
Gr=15

Vocacion de servicio
Gr=4
® \oluntad de autoridad
competente
Gr=27

Afios de
experiencia

Gr=19

count

0.00

0.00

0.00

0.50

0.00

0.60

0.00

0.10

0.50

0.50

[
Desmotiva
cién

Gr=8

coefficient count

coefficient

0.00

0.00

0.60

0.00

0.10

0.00

0.10

0.10

0.00

0.02

® Doble
funcion
laboral
Gr=8

count

0

coefficient

0.00

0.50

0.00

0.00

0.10

0.00

0.10

0.00

0.00

0.10

Grados

académico

S
Gr=14

count

coefficient

0.50

0.00

0.00

0.00

0.00

0.50

0.00

0.10

0.05

0.10

°
Instrument

os de
gestion
Gr=12

count

coefficient

0.02

0.10

0.40

0.00

0.00

0.20

0.10

0.00

0.00

0.10



Afios de experiencia
Gr=19
® Desmotivacion
Gr=8
o Doble funcion laboral
Gr=8

Grados académicos
Gr=14

o Instrumentos de gestion

Gr=12

Perfil profesional
Gr=20
®Presupuesto Municipal
Gr=14
o Talleres presenciales
Gr=15

Vocacion de servicio
Gr=4
¢ \oluntad de autoridad
competente
Gr=27

o Perfil
profesional
Gr=20

count

12

coefficient count

0.50

0.00

0.00

0.60

0.00

0.00

0.00

0.01

0.01

0.50

coefficient count

0.10

0.10

0.10

0.00

0.10

0.10

0.10

0.10

0.10

0.10

Presupuest
0 Municipal

11

coefficient count

0.00

0.50

0.50

0.00

0.10

0.00

0.00

0.00

0.00

0.10

presenciale

7

coefficient count

0.30

0.10

0.00

0.50

0.00

0.50

0.00

0.00

0.05

0.00

Vocacién
de servicio

3

coefficient count

0.10

0.00

0.00

0.10

0.00

0.10

0.00

0.10

0.00

0.00

® \oluntad

competent

5

coefficient

0.10

0.10

0.10

0.10

0.10

0.10

0.50

0.10

0.00

0.00



count
Atencion

tardia

Gr=34

® Ausencia de

recursos de

atencion

Gr=26
Calidad de

servicio

Gr=26

® Coordinacion

entre areas

Gr=19

® Credibilidad

Gr=16

Desconfianza
Gr=37
L J
Disponibilidad
de ayuda
Gr=34
® Escasa
voluntad de
atencion
Gr=24

Falta de
conocimiento
del funcionario
Gr=12

Instalaciones,
equipos y
tecnologia
Gr=13
Rapidez
Gr=18
® Sensibilidad
Gr=20
Tiempo
Gr=18

® Atencion
tardia
Gr=34

coefficient

o

13

22

11

count

.00

.50

.10

.10

.00

.60

.10

.10

.10

.00

0.00

0.10

0.10

Tabla de coocurrencias — Atencion al usuario.

Ausencia

de
recursos
de atencion
Gr=26
coefficient
13
o
o
5
o
21
a1
o
5
a1

count

0.00

0.00

0.10

® Calidad
de servicio
Gr=26

coefficient

2

14

count

.10

.00

.00

.10

.00

.10

.70

.10

.00

.10

0.10

0.10

0.10

L d
Coordinac
on entre
areas
Gr=19

coefficient

5

count

.50

.00

.10

.00

.10

.10

.10

.10

.10

.10

0.10

0.10

0.10



count
Atencion

tardia

Gr=34

® Ausencia de

recursos de

atencion

Gr=26
Calidad de

servicio

Gr=26

® Coordinacion

entre areas

Gr=19

® Credibilidad

Gr=16

Desconfianza
Gr=37
o
Disponibilidad
de ayuda
Gr=34
® Escasa
voluntad de
atencion
Gr=24

Falta de
conocimiento
del funcionario
Gr=12

Instalaciones,
equipos y
tecnologia
Gr=13
Rapidez
Gr=18
® Sensibilidad
Gr=20
Tiempo
Gr=18

Credibilida
d
Gr=16

coefficient

o

count

0.00

0.10

0.00

0.40

0.00

0.00

0.10

0.10

0.10

0.10

[ J
Desconfian
za

Gr=37

coefficient

22

21

13

count

0.00

0.10

°
Disponibilid
ad de
ayuda
Gr=34
coefficient

3

14

13

count

0.10

0.10

0.10

0.00

0.10

0.10

0.10

0.10

0.50

0.10

Escasa
voluntad de
atencion
Gr=24

coefficient

11

13

count

0.40

0.00

0.00

0.10



Tabla de coocurrencias — Asignacion por cargo de confianza con

Atencion al usuario.

o Afos de experiencia
Gr=19

Atencion tardia
Gr=34
o Ausencia de recursos de
atencion
Gr=26
o Calidad de servicio
Gr=26
o Credibilidad
Gr=16
o Coordinacion entre areas
Gr=20

Desconfianza
Gr=37
o Desmotivacion
Gr=8
o Disponibilidad de ayuda
Gr=34
© Doble funcién laboral
Gr=8
o Escasa voluntad de atencion
Gr=49
o Falta de conocimiento del
funcionario
Gr=12
o Grados académicos
Gr=14
o Instrumentos de gestion
Gr=12
o Perfil profesional
Gr=20
® Personal de apoyo
Gr=11

Presupuesto Municipal
Gr=14
o Rapidez
Gr=18
o Sensibilidad
Gr=20
o Talleres presenciales
Gr=15
o Tiempo
Gr=18
o Vocacion de servicio
Gr=4

Voluntad de autoridad
competente
Gr=27

o Arios de
experiencia
Gr=19

coefficient count
0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0 Atencion
tardia
Gr=34

coefficient count
0

0

23

18

22

18

14

25

0.00

0.00

0.30

0.00

0.00

0.50

0.60

0.00

0.00

0.40

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.30

0.40

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.7

® Ausencia

de

recursos

de atencion
Gr=26

coefficient count

0

13

14

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.30

0.30

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.20

0.30

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.30

o Calidad
de servicio
Gr=26

coefficient count

0

2

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

(0]
Credibilidad
Gr=16

coefficient count
0

0

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00

0.00



o Afios de experiencia
Gr=19

Atencion tardia
Gr=34
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NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LA
INVESTIGACION ASIGNACION POR CARGOS DE CONFIANZA EN
LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE
MOQUEGUA 2022.

OBJETIVO:
Conocer la afectacion de la asignacién por cargo de confianza en la atencién al usuario de una
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Asignacidn por cargos de confianza.

DIRIGIDO A:

Funcionarios de la municipalidad Distrital de Puquina
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dr. Taype Segama Ovidio

GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

NOMBRE DEL INSTRUMENTO:

GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA PARA LA
INVESTIGACION ASIGNACION POR CARGOS DE CONFIANZA EN
LA ATENCION DE LOS USUARIOS DE UNA MUNICIPALIDAD DE
MOQUEGUA 2022.

OBJETIVO:

Conocer la afectacion de la asignacién por cargo de confianza en la atencién al usuario de una

Municipalidad de Moquegua, 2022,
CATEGORIA QUE EVALUA:
Atencion al usuario

DIRIGIDO A:

Ciudadanos y/o usuarios de la municipalidad
APELLIDOS Y NOMBRES DEL EVALUADOR:

Dr. Taype Segama Qvidio
GRADO ACADEMICO DEL EVALUADOR:

Doctor en Gestidn Publica y Gobernabilidad

VALORACION:

Muy a/n;( Alto Medio Bajo Muy bajo
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Yo, PEREZ PEREZ MIGUEL ANGEL, docente de la ESCUELA DE POSGRADO
MAESTRIA EN GESTION PUBLICA de la UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO SAC - LIMA
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ha sido realizado sin filtros, ni exclusiones.
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En tal sentido, asumo la responsabilidad que corresponda ante cualquier falsedad,
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