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Resumen

El presente estudio de investigacion tuvo como finalidad primordial
Determinar de qué manera las competencias digitales mejoran el Modulo civil
Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, la metodologia
fue de enfoque cuantitativo y de tipo basica y su alcance descriptivo y propositivo,
la poblacion de estudio fue 32 subordinados, la técnica empleada fue la encuesta,
con su instrumento el cuestionario debidamente validado al cual se le realizo la
verificacion de la fiabilidad que permiti6 ser aplicado a todas las unidades de
estudio. Los resultados de competencias digitales un 28% lo considera que es mala,
el 56% regular, debido a que los colaboradores no suelen capacitar en herramientas
tecnolégicas para lograr un mejor desempefio de sus actividades; para la variable
atencion al usuario un 9% lo considera que es mala, el 63% regular, debido a que
la atencion recibida por el cliente no es la esperada. Se concluye que las
competencias digitales, mejoran la atencién al usuario en la entidad publica, el
andlisis estadistico evidencia que la relacion es de 0.719 se acepta la hipotesis
alterna, se precisa que ante mejores competencias digitales se mejora la atencion

al usuario en la entidad publica que se realiz6 la investigacion.
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Abstract

he main purpose of this research study was to determine how digital
competencies improve the Civil Corporate Module of Oral Litigation, Superior Court
of Cajamarca 2022, the methodology was quantitative and basic approach and its
descriptive and propositional scope, the study population was 32 subordinates, the
technique used was the survey, with its instrument the duly validated questionnaire
to which the verification of reliability was performed that allowed to be applied to all
units of study. The results of digital competences 28% consider it to be bad, 56%
regular, because the collaborators are not usually trained in technological tools to
achieve a better performance of their activities; for the user service variable 9%
consider it to be bad, 63% regular, because the attention received by the customer
IS not as expected. It is concluded that digital competences improve user service in
the public entity, the statistical analysis shows that the relationship is 0.719, the
alternative hypothesis is accepted, it is specified that better digital competences

improve user service in the public entity where the research was conducted.

Keywords: Digital skills, customer service, litigation.

vii



l. INTRODUCCION

Las tecnologias digitales, son herramientas determinantes en la vida del ser
humano, en las instituciones publicas, esta contribuyendo para el desarrollo de la
innovacion y el crecimiento econdmico, sin embargo, existen deficiencias en las
organizaciones donde el 56% de adultos carecen de formacién digital y de
desarrollo de habilidades para el desarrollo econémico (Fau & Moreau, 2018); en
Ucrania, mediante el uso de internet, ha permitido el desarrollo de diversas
competencias especialmente en la educacion; pero se han encontrado dificultades
con su creacion, el 55% de las acciones carecen del liderazgo, motivacion,
estresadas y, a menudo, debido a la incapacidad de adaptarse rapidamente a
nuevas situaciones, afectan al 65% de los trabajadores, lo que resulta

en un bajo nivel de servicio al usuario (Biletska et al., 2021).

En Marruecos, la digitalizacion en el &mbito laboral ha supuesto un aumento
significativo de la demanda de personas altamente cualificadas en ramas
especificas del conocimiento técnico, para atender los requerimientos de las
nuevas tecnologias aplicadas, Moro et al (2020). Sin embargo, los principales
hallazgos revelan una brecha entre el nivel de habilidades digitales requeridas en
el mercado laboral y el nivel real de habilidades digitales tanto en los jovenes como
en los trabajadores sociales, Algunas de las desventajas son la resistencia al
cambio, donde muchos empleados ven la digitalizacion como una amenaza para
sus puestos de trabajo mas que como un medio para mejorar sus funciones
actuales (Pelaez et al., 2020). Se observaron y discutieron las actitudes y las
dificultades asociadas a la adopcién de los conocimientos digitales para operar el

dispositivo y utilizar los servicios digitales (Blazix & Jerman, 2020).

En Argentina Musticchio & Fernandez (2018) el servicio al cliente deficiente
ocurre cuando una empresa o un proveedor de servicios al cliente nollega a
cumplir con las expectativas del cliente, especialmente cuando se habla de la
calidad, tiempo de atencion y la experiencia percibida por los consumidores.
Alrededor de estos ultimos afios el interés por herramientas conversacionales ha
crecido notablemente, contando con herramientas como la atencion automatizada,
pero esta técnica presenta varios inconvenientes, afectando al 25% de la atencion
de los usuarios, falta de flexibilidad, incapacidad para escuchar y falta de empatia



en el corazon, falta de Protocolos, politicas y procedimientos son algunos de los
problemas (Hardalov et al., 2018). A si mismo, Barenji (2019) el servicio al cliente
automatizado requiere big data y experiencia en analisis de datos como requisitos
previos. Sin embargo, no existe una adecuada gestion de datos y experiencia
debido a su escala y recursos limitados, la dependencia da como resultado la falta
de desarrollo de la competencia de servicio al cliente, afectado un 45% en eficiencia

a la empresa (Chang et al., 2022).

A nivel nacional, en Lima Levano (2019) considera que, a raiz al enorme
avance tecnoldgico, la sociedad del conocimiento de fusiona de una manera
inevitable con el progreso tecnolégico y su continuo desarrollo y se ve obligada a
adaptarse. Asumiendo este aspecto del desarrollo de las TIC muchas veces la
inteligencia artificial es un factor de riesgo, ya que no cumple con las competencias
necesarias para dar una buena atencion al usuario (Rodriguez et al., 2021). Sin
embargo, muchas veces las entidades son las responsables de la actual escasez
de formacién de los trabajadores en competencias digitales, ya que no les brinda
capacitaciones, ni mucho menos apoyo para adquirir los conocimientos digitales
(Mella, 2020). En Lima, Guillen et al (2019) en lo que respecta a la alfabetizacion
digital entre adultos, descubrimos que casi una cuarta parte 24 % de los
encuestados no saben cdmo usar una computadora, incluso cuando no estan en el

trabajo o en los negocios.

En Lima, las Tecnologias de Informacién (TIC) son un instrumento
indispensable e insustituible e imprescindible en todos los &mbitos de la sociedad
ya que inciden positivamente la elevada productividad y eficacia en cuanto a las
actividades que se realizan, Si bien todas las organizaciones publicas y privadas
intentan integrar los avances tecnologicos en la gestion, muchas no logran
integrarlos lo suficiente, por ejemplo porque los empleados no cuentan con las
habilidades digitales suficientes para gestionarlos debido al uso virtual de las
plataformas(Valdivia, 2020). Por otra parte, cuando se habla sobre Ila
transformacion digital del sector publico, se interpreta como un desafio totalmente

complicado para los gobiernos.

. Sin embargo, las competencias y habilidades digitales de los servidores

publicos muestran una falta de habilidades que puedan facilitar el cambio en el



sector publico; este estudio manifestdé que un 57% de los colaboradores, tienen
habilidades digitales basicas (Llanos, 2022). La calidad del servicio y la buena
actitud de los usuarios que lo utilizan mucho es el resultado de su medicion, por lo
gue el resultado es el resultado deseado, razén por la cual la definicion de
indicadores que nos permitan controlar la calidad del servicio tiene un gran impacto
en los negocios, porque el incumplimiento de ciertos niveles de estos indicadores
conduce a una mala calidad del servicio (Fontalvo et al., 2020). La formulacion del
problema: ¢De qué manera las competencias digitales mejoran la atencién al

usuario en el Médulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior 20227

La investigacion justificada desde una vista teorica, debido a que se recurrio
a teorias que permitan describir cada una de las variables tanto de la
transformacion digital y de la atencion al usuario, permitiendo conocer los avances
y la literatura existente acerca de las variables. Justificacion practica consiste en
identificar un determinado problema o deficiencias en una organizacion, empresa,
lugar o espacio y de manera practica buscar alternativas que ayuden a reducir la
situacion problematica identificada, mediante planes de accién o estrategias que
permitan mejorar la situacién identificada. La justificacidon metodoldgica: consiste
en que esta investigacion debe utilizar técnicas e instrumentos validados, confiables
gue permitan recoger informacion de las unidades de estudio, sean coherentes de

acuerdos a las variables que se investigacién y validados.

Objetivo General: Determinar de qué manera las competencias digitales
mejoran la atencién al usuario en el Modulo civil Corporativo de Litigacion Oral,
Corte Superior de Cajamarca 2022. Objetivos especificos: (i) Analizar la situacion
actual de la atencion al usuario en el Mddulo Civil Corporativo de Litigacion Oral,
Corte Superior de Cajamarca 2022. (ii) ldentificar cuéles serian las mejores
competencias digitales que deben tener los colaboradores del Mddulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022. (iii) Distinguir
disefios de modelos de gestion por competencias digitales para mejorar la atencion
al usuario en el Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de
Cajamarca 2022.

Hipotesis: Las competencias digitales, mejoran la atencion al usuario en el

Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022.



Il MARCO TEORICO

En el presente apartado se detallada los antecedentes, obtenidas de
diversas revistas cientificas indexadas como la investigacion a nivel internacional,
Barlou et al. (2021) en su articulo buscé determinar el impacto de la digitalizacién
en el sector publico, publicado en la revista Emerging Science Journal, se realizé
una investigacion descriptiva. La muestra la conformaron 169 personas. Se
determino que 75% de los encunetados consideran que digitalizacion tiene un
impacto positivo en la economia, 67% también considera que la calidad de vida
tiene un impacto positivo, un 64% considera la sociedad. Se concluye que la

digitalizacion afecta de manera positiva un 50% en la actualidad.

En Espafia Inesta et al. (2020) en la investigacion basada en competencias
digitales como recurso intangible en las empresas, basado en un enfoque
cuantitativo, de tipo descriptivo, la muestra 400 personas. Los resultados
determinaron que, 12% tiene ausencia de web corporativa, 6% no tienen web
propia, 90% ofrece sus servicios en ubicacion fisica, 19% busca informacion en la
red Linkedln, 49% afirma que los puestos cualificados requieren elevadas
habilidades digitales. Concluyendo la necesidad de un nivel alto en conocimiento
de competencias digitales para no quedar aislado del mercado en un mundo cada

vez mas tecnologico y cambiante.

En Espafa, Martin (2019) en su tesis pretendio cocer la situacion de las
competencias digitales trasversales y las relaciones laborales, realizado en la
Universidad de Valladolid, la investigacion fue cualitativa, como instrumento la
encuesta, la poblacion fue 54 trabajadores. Los resultados determinaron que 36%
de los trabajadores no recibieron orientacion laboral, 67% consideran que las
competencias digitales mejoran su empleabilidad, 88% considera que las
competencias digitales son importantes, 13% considera que se necesita mejorar la
atencion al usuario, se concluye el 95% de profesionales necesitan mejorar sus

competencias laborales.

En Australia, Driver et al. (2020) en su articulo titulado relaciones publicas y
servicio al cliente, publicado en el buscador Science Direct, utiliz6 un enfoque
cuantitativo, se utilizé una encuesta transversal, la poblacion 396 trabajadores. Los

resultados determinaron 18% afirman que las competencias digitales son



importantes, 46% considera ineficiente el servicio al cliente en las relaciones
publicas, 51% considera efectiva la resolucion de problemas de los usuarios que
llaman, 37% se relacionan bien con los usuarios, 51% considera efectiva las
estrategias en redes. Se concluye que 51% de los trabajadores percibian

habilidades digitales en la relacidén publicas hacia el cliente.

En Jordania Bader et al (2021) en su articulo examina la correlacion entre
la expectativa del cliente y la solucion digital. La muestra 130 clientes. Se determino
gue 80 % considera gue la digitalizacion aumenta la productividad, 20 % considera
gue el cliente se siente satisfecho con atencion por medios digitales, 52% de los
trabajadores tiene una buena atenciéon al cliente, 52% los atiendes de manera
rapida y soluciona sus problemas, 45% de clientes utilizan los canales digitales para
alguna duda o problemas, 55% prefiere la atencién fisica. La investigacion

descubrié una fuerte correlacion entre las variables.

A nivel nacional, en Lima, Uribe et al. (2020) analizo las tecnologias de
informacion y de las habilidades digitales publicado en la revista International
Journal of Higher Education. Se desarrollé6 un estudio cuantitativo, correlacional.
Las muestras fueron 168 estudiantes. Se determino que los niveles de las TIC es
un 90% avanzado, en cuanto a la dimension motivacion el 85% alcanzo el nivel
avanzado, dimensidon competencia mostré 89% se identificaron con un nivel

avanzado. La investigacion concluye con la correlacion de 0,761entre las variables.

En Trujillo Jiménez (2020) determino el proceso de las competencias
digitales en cuanto a la mejorar hacia la gestiébn de procesos. Investigacion no
experimental, de disefio explicativo, siendo la muestra 28. Se determino que 35%
de los miembros si reciben capacitacién sobre el uso de tecnologias digitales, 58%
sabe cémo utilizar las tecnologias digitales, 17%maneja de manera regular las
competencias, 16% afirma que se logra poco nivel de interaccion, 58% tiene
cuidado y sabe manipular los datos personales de los usuarios. Concluyendo la

correlacion positiva de r=0.746 entre las variables.

Por su parte, Acosta et al. (2019) tiene como objetivo analizar en qué nivel
se encuentran las capacidades digitales. Fue una investigacién con un enfoque
mixto, como muestra 182 empresarios. Se determino que 29% saben manejar todos

los sitios web, 24% sabe buscar informacion de manera rapido para dar solucién a



los problemas de los usuarios, 19% considera eficaz las competencias digitales,
26% asiste a las capacitaciones en linea, se concluye que la mayoria no cuentan
con las capacidades digitales necesarias e idoneas que se requieren para tener un

mejor desempefio laboral.

En Lima Guzman et al. (2020) determinaron la relacion entre la
transformacion digital y el desempefio laboral, método explicativo, no experimental,
como poblacién se tuvo a 305 trabajadores, se determiné que la transformacion
digital, tuvo un impacto positivo de 50% en el desarrollo de las actividades, 50%
impacto regular experiencia de servicio al cliente, 55% positivo en cuanto a las
capacidades del colaborador, 50% positivo en cuanto a la satisfaccion del cliente,
se concluye que las herramientas digitales establecen una influencia positiva en

cuanto al desempeifio laboral.

Para, Sanabria (2022) determino el nivel de influencia de calidad de atencién
de la Oficina Registral del RENIEC. Investigacion no experimental, correlacional.
Poblacién de 500 usuarios. Se determino 36% bajo la accesibilidad y canales de
atencion al usuario, lo cual genera 12% baja satisfaccion en los usuarios, en cuanto
a la atencién al usuario 31% regular, 31% regular especto a los reclamos y
sugerencias de los usuarios, se concluye la investigacién con la relacidén positiva

de 0,956 entre las variables de estudio.

A nivel nacional, Collao (2022) tuvo como objetivo analizar la relacion de las
plataformas digitales y la inclusiébn social, la investigacibn cuantitativo no
experimental, la poblacion 46,496 administrados, se determind, 95% considera que
la efectividad de plataformas esta en un nivel alto,87% califica buena la dimensién
Informativa de las plataformas, 94% califican buena la dimensién resolutiva,
celeridad y transparencia de los procedimientos registrales mediante vias
electrénica, 92% califican buena la dimensibn mecanismo procedimental, se

concluye 95% de significancia, existiendo correlacion entre variables.

Mientras que, Onofre (2022) relaciono las competencias digitales con la
ensefianza virtual. Investigacion transversal y correlaciona, no experimental, la
muestra 32, los resultados determinaron que 44% analiza facilmente el contenido
digital, 47% utiliza de manera rapido las paginas web, 34% considera efectiva las

competencias digitales, 16% considera efectiva la comunicacion a través de los



entornos digitales, 16% considera efectiva la proteccion de sus datos personales,

se concluye una correlacion positiva baja 0,368.

De otro lado, Ipanaqué (2020) determino la correlacion de los canales
alternativos digitales y el comportamiento del cliente, su disefio cuantitativo, técnica
encuesta e instrumento cuestionario, la poblacién fue 960, se determind que, el
37% de los clientes estan satisfechos con la plataforma por internet, 51% considera
adecuada la banca telefonica, 14% se encuentran inconformes con la telefonia
moévil, 31% se encuentran inconformes con las redes, 43% consideran ideales los

canales alternativos digitales, el nivel de correlacion es media 0,587.

Abanto & Maggio (2021) Se identificaron herramientas tecnoldgicas que se
pueden ofrecer para mejorar el proceso de atencion, la investigacion fue
cuantitativa y se encuesté a 348 clientes. El 91% pensaba que las herramientas
tecnolégicas eran comunes, el 62% pensaba que su conocimiento de las
herramientas digitales era medio, el 69% pensaba que el servicio al cliente era
bueno, el 78% podia resolver sus problemas usando medios digitales, 70%
considera bueno el nivel de seguridad de los medios digitales, se concluye que se

necesita mejorar el 50% de calidad de atencién.

La variable competencias digitales, para Vargas (2019) Las competencias
digitales son las habilidades, conocimientos y capacidades para utilizar las
tecnologias de la informacion y la comunicacién de forma segura y eficaz. Para
Portela et al (2022) considera que las capacidades digitales son herramientas que
permiten que el gobierno electrénico influya directamente en los diferentes
enfoques de gestion de las instituciones publicas, por lo que, como mencionaron
los investigadores, se necesitan nuevas tecnologias en los paises que buscan un
procedimiento eficiente, por su parte, Gomez (2018) las habilidades se relacionan
con el uso seguro y racional de la tecnologia para el trabajo, el ocio y la
comunicacién. La transformacion digital y las competencias en el sector publico
significan nuevas formas de trabajar con las partes interesadas, creando nuevos
marcos para la prestacion de servicios, generando nuevas formas de relacion. Sin
embargo, mas all4d de la disponibilidad de informes de consulta, existe poca
evidencia empirica sistematica sobre como las administraciones publicas definen

actualmente la transformacion digital en su practica diaria y como abordan los



proyectos de transformacién digital para mejorar los servicios que se ofrece para la

atencion al ciudadano (Kardaras & Bousdekis, 2020).

Para James (2019) las competencias digitales son los conocimientos,
habilidades, actitudes, estrategias y entendimientos necesarios para realizar
tareas, resolver problemas, comunicarse, gestionar informacion, colaborar, crear y
compartir contenido y generar conocimiento utilizando las TIC y los medios
digitales, para trabajar, divertirse, compartir, aprender, socializar, consumir y crear
oportunidades de manera productiva, relevante, critica, creativa, independiente,

flexible, ética y reflexiva.

Segun Gomez (2018) las dimensiones de competencias digitales son: 1)
Informacién: En esta dimensién, la competencia se refiere a la capacidad de
encontrar, identificar, recuperar, almacenar y organizar informacion digital y evaluar
su propasito y significado. 2) Comunicacion: En esta dimensién, la competencia se
refiere a la capacidad de comunicarse en un entorno digital, usar herramientas en
linea para compartir recursos, usar herramientas digitales para comunicarse y
colaborar con otros, e interactuar y colaborar en comunidades y redes, 3) Creacién
de contenido: La competencia en esta dimension incluye saber como crear y editar
nuevo contenido (texto, imagenes, video), integrar y transformar este tipo de
concurso Conocimiento y contenido pasados para comprender como usar obras de
arte, crear mas contenido multimedia y programas de computadora, permisos de
propiedad y conocimiento, 4) Seguridad: En este contexto, las competencias
tendran como objetivo comprender la proteccion personal, proteccion de datos,
proteccion de identidad digital, uso seguro y uso sostenible, 5) Resolucién de
problemas: las capacidades en esta dimension se refieren a la habilidad para
identificar necesidades y recursos digitales, saber elegir herramientas digitales

apropiadas y resolver algunos problemas técnicos..

Las competencias digitales se basa en la teoria de la autonomia e
independencia propuesta por Charles Wedemeyer en 1981, que establece que los
empleados deben poder interactuar de manera libre e independiente para tomar
decisiones para el desempefio de sus funciones, y que, tal como se define en la
Entidad, estableciendo objetivos de desempefio, pero el enfoque de gestion, si bien

define el proceso organizacional, corresponde a los socios, es capaz de adaptarlo



segun la situacién, es una herramienta informatica que brinda nuevos escenarios
para el desarrollo personal y profesional, en el que las exigencias y se esperan

necesidades de nuevos elementos formativos (Miranda, 2019).

Apoyando los principios de Henri Fayol, la teoria industrial define la
tecnologia de la informacion y la comunicacién como un componente coherente de
un mundo globalizado e industrializado, que es el surgimiento de las habilidades de
los trabajadores, la innovacion tecnoldgica y los recursos innovadores y formas
alternativas de desempefio. Operaciones de autoridades publicas desde
ubicaciones remotas en varias organizaciones definidas por el usuario, la
implementacion de empleos no se puede lograr completamente si el publico no
cambia su método y operaciones, como mejorar el trabajo del sistema de
produccion, planificacion y organizacion, asi como procedimientos de Control
(Cassiolato, 2020).

La teoria de las relaciones virtuales depende de los principios presentados
por James Scott, donde el empleado cree que los medios directos y la fisica comudn
han sido reemplazadas por la relacion de comunicacion en la web, si, las
caracteristicas son una ley de comunicacion educativa y algunas operaciones de

simulacién de procesos con Un evento de comunicacion real (Villacorta, 2022).

Para la variante de servicio al cliente, la Teoria del Triangulo de Servicio: el
experto en administracion de servicios y consultor Carl Albrecht invent6 el triangulo
de servicio en la década de 1980 como una forma para que algunas empresas
integren momentos comerciales clave para mejorar la experiencia del cliente. La
teoria consta de cuatro puntos para imaginar y ayudar a todos los servicios que se
relacionan con el cliente y funcionan en torno a él (Martinez, 2018), y complementan
al cliente: es el centro del triangulo de servicios donde tanto los actores estratégicos
como comerciales deben girar en torno a la cliente. . Necesidades y motivacion del
cliente. Estrategia: La estrategia desarrollada por el equipo para alcanzar las metas
y objetivos de la empresa. Proporcionar una direccion que brinde un servicio de
calidad. Empleados: Son las personas que necesitan entender, comprender y
cumplir con sus obligaciones de servicio al cliente. Estas personas estan en
contacto directo con los clientes y, por lo tanto, necesitan ser educadas y

capacitadas para brindar un servicio de calidad.



El modelo de Posner y Peterson propone la existencia de tres redes
neuronales anatémica y funcionalmente independientes que son responsables de
los procesos atencionales, pero también responden a estimulos y mantienen
relaciones funcionales. La red de control y la red ejecutiva se distribuyen en la parte
anterior de la corteza cerebral, y la red de atencion se distribuye en la parte posterior
de la corteza cerebral. 1) Red de orientacion: involucrada en la seleccion de la
informacion sensorial que sustenta la atencion visoespacial. 2) Monitorear la red:
crear y mantener alertas de "conciencia continua". 3) Red de supervisores:
conmutacion de tareas, control de tardanzas, resolucion de conflictos, deteccion de
errores y localizacion deliberada de recursos. Participar en la planificacion,

tramitacion e implementacion de nuevos incentivos, (Campabadal, 2020).

La teoria islamica propone que la atencién consta de dos subsistemas del
cerebro: la matriz de atencion, o "funcién de estado", que regula procesos
relacionados con el nivel de alerta o alerta. y selecciona los canales atencionales o
"funciones orientadoras" involucradas, que estan relacionadas con la capacidad de
tipos de informacion. Estos procesos estan relacionados con los niveles de
vigilancia o alerta. La mayoria de los procedimientos de mantenimiento requieren
la interaccion entre los dos. En la red participaran tres componentes corticales: la
corteza parietal, que proporciona la representacion sensorial del espacio externo,
la corteza prefrontal, que proporciona la representacion motora, y la corteza
cingulada, que proporciona la representacion motivacional. Ademas, los tres
componentes recibiran proyecciones del tronco encefalico y talamico del sistema

reticular (Gonzales & Sosa, 2020).

Respecto a la definicion de la atencion al ciudadano, Del Carmen (2019)
define que la atencién al usuario es el servicio que ofrece producto del esfuerzo
articulado de un conjunto de actores de una entidad publica mediante diversos
procesos conllevando a satisfacer las necesidades de los interesados, para Alvarez
(2018) es la actitud que los empleados de la empresa ofrecen a los clientes cuando
interactian directamente con ellos, como contactar a los compradore, mientras
gue, Carvajal (2019) afirma que el servicio al cliente es la resolucién rapida y
eficiente de cualquier desafio, pregunta o problema del cliente; esto se puede
hacer a través de varios medios de comunicacion, como llamadas telefonicas,

correos electronicos, chat en vivo, chatbots, tickets y redes sociales.
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De otro lado, Arenal (2019) es unconjunto de actividades
interrelacionadas realizadas por el proveedor para entregar el producto al
cliente en el momento y lugar adecuado y asegurar su correcto uso. Gago (2018)
en recursos humanos habla sobre la importancia del servicio para satisfacer las
necesidades del cliente, buscando la lealtad a largo plazo con la ayuda del
servicioy brindando una buena experiencia de compra Yy satisfaciendo los
deseos del cliente. cliente. La buena calidad del servicio se logra principalmente a
través de la escucha activa, la resolucion de alto nivel de situaciones complejas y el

liderazgo en nuevas tecnologias que satisfagan las necesidades del cliente.

Los tipos de atenciébn al usuario: Alvarez et al. (2021)
mencionan diferentes tipos de cuidados definidos en funcién de los métodos de
comunicacion que utilizan. cuidado facial; es el servicio mas directo donde se
realiza un contacto fisico el cliente, en negocios tradicionales como: grandes
almacenes, hoteles, clinicas, agencias de viajes Atencidbn por teléfono;
esta atencion es la atencion mas sutil del colaborador, porque sélo tiene el canal
auditivo para una conversacion efectiva. Porlo tanto, el tono, la capacidad
de escuchay la actitud previa a la llamada son ingredientes importantes. La
atencion virtual, hoy en dia, con el desarrollo de la tecnologia y la aparicion del
comercio electronico, los canales de compra, trabajo y formacioén se imponen a las

personas a traves del correo electrénico o las redes sociales.

Segun Velasquez (2017) las dimensiones de atencién al usuario son: Factor
imagen la imagen que se crea cuando los usuarios perciben una organizacion a
partir de sus experiencias vividas. Gracias a este enfoque, la empresa logro
transformar el concepto de imagen en una importante herramienta de persistencia
y fidelizacion en un mercado maduro y en constante cambio. El factor humano: Son
factores que corresponden a las caracteristicas individuales de las personas que
trabajan en la instalacion. Refleja las capacidades (conocimientos, habilidades y
actitudes) y valores de las personas y grupos de trabajo y la capacidad de aprender
y crear. Representacion técnica web: conjunto de medidas para la prestacion eficaz
de servicios a través de las webs municipales. Esto significa claridad de la

informacion, variedad de acciones o actividades a realizar y facilidad de uso.
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. METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

Esta investigacion fue de enfoque cuantitativo, los resultados se presentaron
numéricamente, se puede probar la hipotesis propuesta (Hernandez & Mendoza,
2018). El analisis estadistico de las competencias digitales y de atencion al usuario
del Médulo Civil se realizé mediante tablas de frecuencia, y luego se confirmaron

los supuestos mediante estadisticas inferenciales.
Tipo de investigacién

Naupas et al. (2016) la investigacion es basica, este tipo de investigacion es
anico ya que recopila informacion sobre eventos que transcurren en la realidad; de

hecho, la informacién se recoge de una entidad publica de Cajamarca.
Alcance de investigacion

El estudio propone un estudio descriptivo, porque se buscd conocer la
situacion actual y las caracteristicas que presentan las variables que se
consideraron para esta investigacion, asimismo, correlacional porque se busco
conocer la incidencia de las competencias digitales y la atencién al usuario en una
entidad publica, se ha buscado conocer la fuerza de la relacion que presentan las

variables (Hernandez & Mendoza, 2018).
Disefio de investigacion

En cuanto al disefio de la investigacion, no fue experimental y el estudio de
las variables se realiz6 en su medio natural sin investigadores Naupas et al.
(2016); y si se considera que la medicidén se hace en el tiempo, se puede decir que
es transversal; independiente de la correlacion porque intenta determinar la

correspondencia entre dos variables.

Figural

Disefio de la investigacion correlacional
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Dénde:
P: profesionales de una entidad publica de Cajamarca
O1: Competencias digitales

0O2: Atencion al ciudadano
r: Incidencia de las variables

3.2. Variables y operacionalizacion

Definicion conceptual

Variable competencias digitales: se manifiestan como un conjunto de
habilidades que dan acceso seguro y eficiente de las tecnologias de la informacion

y las comunicaciones (Vargas, 2019)

Variable atencion al usuario: ofrece producto del esfuerzo articulado de un
conjunto de actores de una entidad publica mediante diversos procesos

conllevando a satisfacer las necesidades de los interesados (Del Carmen, 2019)
Definicién operacional

Competencias digitales se miden cinco dimensiones: Informacion,

comunicacioén; creacion de contenido; seguridad; resolucion de problemas.

Atencion al usuario: medida mediante las dimensiones de factor de imagen,

factor humano, factor tecnoldgico obteniendo la percepcién de los interesados.
Indicadores atencién al usuario

Factor imagen: Percepcion del servicio, fidelidad, calidad de la atencion al

usuario, presencia de la atenciéon

Factor humano: Atributos de los servidores, capacidad de aprendizaje,

creatividad para encontrar soluciones, equipos de trabajo

Factor tecnoldgico/ web: Informacion clara, comunicacion y TIC, facilidad de

uso, adaptabilidad al cambio
Indicadores de competencias digitales
Informacién Selecciona informacién

Organiza datos
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Almacena informacion digital

Comunicacion Interactta en medios digitales
Comparte recursos

Comunica por redes sociales

competencias digitales entre colegas.

Creacidon de contenidos, saber crear y editar nuevos contenidos (texto,

imagenes, video),
Integrar y transformar conocimientos y contenidos previos,
Crear contenidos multimedia
Programas informaticos
Saber utilizar la propiedad intelectual y licencia de uso

Seguridad  Proteja su tecnologia con claves de seguridad, antivirus y

prevenidos de riesgos digitales.

Resolucion de problemas Resuelve problemas, elige correctamente

softwares, se actualiza constantemente
3.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidad de estudio.
Poblacién

La poblacién de estuvo conformada por los trabajadores del Modulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral de una Corte Superior del Perq, integrada por 32
colaboradores, quienes son las unidades de estudio de esta investigacion
(Hernandez & Mendoza., 2018).

Criterios de inclusion: Se considerado a hombres y mujeres de diversas

areas que trabajan en la institucion donde se realizo el estudio.

Criterios de exclusion: No se considera a los profesionales que trabajan en
otras areas o que no estén relacionados al Mddulo Civil Corporativo de Litigacion

Oral de una Corte Superior del Peru
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Muestra

En esta investigacion no se ha considerado la muestra, dado que, se ha
considerado a todos los integrantes de del Modulo Civil Corporativo de Litigacion
Oral de una Corte Superior del Perti que suman un total de 32 personas no ha sido

necesario obtener una muestra (Carrasco, 2016).
Muestreo

No se ha requerido hacer un muestreo alguno, debido que, se ha
considerado a todos los integrantes de la poblacién de estudio.

Unidad de estudio

La unidad de estudio han sido los trabajadores del Médulo Civil Corporativo

de Litigacion Oral de una Corte Superior del Peru.
Escala: Ordinal.
3.4. Técnicaeinstrumento de recoleccidon de datos

Se aplico la técnica de encuesta, la cual estd conformada por un conjunto de
preguntas, para ambas variables, esto se realiz6 mediante la encuesta se recogio
los datos necesarios para poder medir las variables que se investigd en el Médulo
Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior. Asimismo, el instrumento
aplicado fue el cuestionario con sus respectivas preguntas para cada una de las
variables, realizadas de acuerdo a los indicadores de cada dimension, permitiendo

recoger datos necesarios de las unidades de estudio.

Asimismo, la evaluacién del instrumento en este estudio fue realizada por
expertos especializados, lo que permiti6 comprobar el conjunto de preguntas que
componen cada variable y asegurar que las preguntas se agruparan de esta forma.

Los investigadores estan esperando los datos.
3.5. Procedimientos

Para Carrasco (2016) el primer paso para realizar esta investigacion es
revisar los datos bibliograficos en diversas bases de datos de revistas indexadas,
como Scopus, Redalyc, Scielo, y archivos de articulos relacionados con la pregunta

de investigacion. Un destacado investigador utiliza libros sobre capacidades de la
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fuerza laboral y variables de servicio al cliente. También se solicitara el

consentimiento informado de la unidad de investigacion.
3.6. Método de analisis de datos

El método de analisis de los datos fue el estadistico, debido que se ha
recolectado la informacién mediante la encuesta, ha sido necesario organizar la
informacion y presentar la informacion con la utilizacion de la estadistica
descriptiva, apoyada en el programa Excel y estadistico SPSS 26. Asimismo, se ha
utilizado el método analitico que permitido hacer un andlisis detallado de los
hallazgos encontrados en cada una de las preguntas siendo organizadas por
dimensiones para el andlisis correspondiente en las tablas que se aprecian en los
resultados. En consecuencia, se ha realizado es andlisis de los datos con el apoyo
de la estadistica descriptiva (Sanchez, 2019).

3.7. Aspectos éticos

De acuerdo a Del Castillo (2018) esta investigacion se constituyo de los
siguientes principios éticos: consentimiento informado, cooperacion voluntaria entre
investigadores, busqueda de permiso y aprobacion de individuos o poblaciones que
se considere que recopilan informacion de ellos para fines de investigacion. Otro
aspecto ético son las buenas obras porque la investigacion intentara no perjudicar
a los encuestados porque son muy importantes en la investigacion y todos son

considerados iguales.

La consistencia significa utilizar una estrategia adecuada de recopilacion de
datos y garantizar informacién coherente, ya que hay una respuesta de la poblacion
y la herramienta ha sido escaneada y validada por expertos y estadisticos para
mejorar la escala de confianza. Esto requiere confidencialidad, acceso a la
informacion publica durante el estudio y que los datos se utilicen Unicamente para

el estudio y no para otros fines.
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V. RESULTADOS

Resultados de datos generales

Tabla 1
Grado de educacion y genero

Descripcion Elementos n %
g B No tiene profesion 2 6%

5 g Administracion 13 41%

3 5 Sociélogo 7 22%

E = Abogados 10 31%
Descripcién n %

Mujeres 20 63%

§ Varones 12 38%

& Total 32 100%

Segun el analisis realizado a los encuestados se logré determinar que un 6%
no tiene profesion, el 41% corresponde a los de administracién asimismo los de
sociologia representan un 22% y los abogados el 31%; sin embargo, en su mayoria
con 41% corresponde a los que tienen profesién de administracion; por lo tanto,
son muchos los administradores que laboran en esta institucion en la que se
desarrolla la investigacion. En cuanto al sexo se describe que el 63% corresponde
al genero femenino y el 38% masculino; por lo tanto, cabe mencionar que en dicha

institucion la mayoria son mujeres.

Objetivo general: Determinar de qué manera las competencias digitales
mejoran la atencién al usuario en el Modulo civil Corporativo de Litigacion Oral,

Corte Superior de Cajamarca 2022

Tabla 2

Competencias generales y atencion al usuario

Variable atencién al usuario

Rho de Variable Coeficiente de 1.000 719"
Spearman  competencias correlacion

digitales Sig. (bilateral) ,000

N 32

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
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En la tabla 3, se evidencia la respuesta al objetivo general y se contrasta la
hipotesis planteada que permite evidencias que: Las competencias digitales,
mejoran la atencion al usuario en el Médulo Civil Corporativo de Litigacion Oral,
Corte Superior de Cajamarca, cuya relacién es de 0.719 se acepta la hipotesis
alterna, debido que, el grado de significancia es 0.000 y es menor al margen de
error permitido de 0.05, en consecuencia existe una relacion alta, directa y positiva,
donde se precisa que ante mejores competencia digitales se mejora la atencién al

usuario en la entidad publica que se realiz6 la investigacion.

Objetivo especifico 01: Analizar la situacion actual de la atencion al usuario
en el Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca
2022.

Tabla 3

Variable atencion al usuario

Variable atencién al usuario

Valorizacién

f %
Malo 3 9%
Regular 20 63%
Bueno 9 28%
Total 32 100%

De acuerdo al analisis presentado se logro identificar que en cuanto a la
variable atencion al usuario un 9% lo considera que es mala, el 63% regular, debido
a que la atencién recibida por el cliente no es la esperada; sin embargo, un 28% lo
considera como buena porque la atencion recibida ha cumplido con a expectativa

esperada logrando de esta forma darles una solucién inmediata a sus consultas.

Tabla 4

Dimensiones de atencién al usuario

Dimensiones Valorizacion Malo Regular Bueno Total
f 10 2 20 32
Factor de imagen % 31% 6% 63% 100%
f 20 3 9 32
Factor humano % 63% 9% 28% 100%
f 12 12 8 32
Factor tecnoldgico web % 38% 38% 25% 100%
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En la tabla 4 se observa el andlisis respecto a las dimensiones de la variable
atencion al usuario en el cual en la dimension factor imagen el 31% lo considera
como malo, el 6% regular debido a que consideran que el personal que atiende no
se logra identificar de manera adecuada para lograr una buena atencion al usuario,
sin embargo, un 63% lo considera que es buena debido a que siempre visten de
manera correcta para ofrecer una atencion eficiente. Para la dimension factor
humano el 63% lo considera malo, el 9% regular, estos resultados resaltan debido
a que los trabajadores presencian disgusto o insatisfaccion en el cliente, posee
deficiencias para controlar la situacién, asimismo el 28% lo considera bueno porque
consideran que los colaboradores poseen las habilidades que el area demanda en
cada atencion brindada. Finalmente, en la dimension factor tecnoldgico el 38% es

mala, asi como también regular.

Objetivo especifico 02: Identificar cuales serian las mejores competencias
digitales que deben tener los colaboradores del Modulo Civil Corporativo de
Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022.

Tabla 5

Variable Instrumento de competencias digitales

Valorizacion f %

Malo 9 28%
Regular 18 56%
Bueno 5 16%
Total 32 100%

De acuerdo al analisis presentado se logré identificar que en cuanto a la
variable competencias digitales un 28% lo considera que es mala, el 56% regular,
debido a que los colaboradores no suelen capacitar en herramientas tecnolégicas
para lograr un mejor desempefio de sus actividades; sin embargo, un 16% lo
considera como buena porque la atencion que ofrecen es la adecuada en el are
gue se desempefia porque suelen mantener una buena organizacion de la

informacion de manera digital el cual le permite ser eficaz.
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Tabla 6

Dimensiones de Instrumento de competencias digitales

Dimensiones Valorizacién Malo Regular Bueno  Total
f 11 3 18 32
Informacion % 34% 9% 56% 100%
f 21 7 4 32
Comunicacion % 66% 22% 13% 100%
f 14 12 6 32
Creacion de contenido % 44% 38% 19% 100%
f 5 18 9 32
Seguridad % 16% 56% 28% 100%
f 11 11 10 32
Resolucién de problemas % 34% 34% 31% 100%

En la tabla 6 se muestra el andlisis respecto a las dimensiones de la variable
competencias digitales en el cual en la dimensién informacion el 34% lo considera
como malo, el 9% regular debido a que el colaborador considera que poco suele
identificar y seleccionar informacién haciendo uso del internet lo cual le permite
conllevando a una deficiente atencioén; sin embargo, un 56% que es un porcentaje
considerable manifiestan que es buena porgue mantiene siempre almacenada y
ordenada toda la informacion que le permite desarrollar sus actividades con mucha
rapidez. Para la dimension comunicacion el 66% lo considera como malo, el 22%
regular ya que no logra una buena interaccién al momento de compartir recursos o
informacion a través de herramientas en linea, asimismo el 13% lo considera bueno
porque logra una buena participacion en entornos digitales con el resto de
comparfieros de trabajo. De la misma manera en la dimension creacion de contenido
el 44% lo considera como malo, el 38% como regular porque dentro del desarrollo
de actividades poco suele crear y editar nuevos contenidos mediante el uso de
herramientas digitales; sin embargo, un 19% lo considera que es bueno porque
tiene conocimiento de informética a nivel de usuario lo cual le permite desarrollar

sus tareas con normalidad. También para la dimension seguridad el 16% lo
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considera como malo, el 56% regular, estos resultados se generan debido a que
poco suelen conocer sobre proteccion de equipos con antivirus y a la vez su
conocimiento en sistemas de seguridad digital es deficiente, asimismo el 28% lo
considera como bueno porque suelen evitar riesgos que estén relacionados con la
tecnologia. Finalmente, para la dimension resoluciéon de problemas el 34% lo
considera como malo, el 34% regular y un 31% bueno; por lo tanto, se considera
gue en esta dimension los colaboradores mantienen deficiencias para logar innovar
en el campo tecnoldgico por lo que le dificulta colaborar en acciones innovadoras a

través de la tecnologia dentro de la institucion.

Objetivo especifico 03: Distinguir disefios de modelos de gestion por
competencias digitales para mejorar la atencién al usuario en el Moédulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, el desarrollo
tomé en cuenta las dimensiones de las capacidades digitales, incluyendo
informacion, comunicacion, creacién de contenido, seguridad y resolucién de
problemas, estos cinco pilares seran desarrollados para dar soporte practico a
propuestas que mejoraran el servicio al cliente, Implementacion efectiva. El apoyo
a las habilidades digitales se basa en la teoria de la autonomia y la autonomia de
Charles Wedemeyer en 1981, que establece que los empleados deben poder
interactuar de manera libre e independiente para completar tareas de acuerdo con
objetivos operativos especificos por el Establecimiento de la Entidad (Miranda,
2019).
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V. DISCUSION

El propdsito de esta seccion es discutir los principales resultados de la
implementacion del cuestionario, en el Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral,
Corte Superior 2022, para comprender las competencias digitales, para mejorar la
atencion al usuario en la Corte Suprema en 2022. Los principales resultados que
corresponden a la El objetivo general y los hallazgos especificos presentados son
luego comparados con estudios de investigacion previos Yy explicados
comparandolos con aportes tedricos. Por lo tanto, la discusion se desarroll6 de

acuerdo con los objetivos establecidos.

Para llevar a cabo la investigacion, se cont6é con una poblacién conformada
por los trabajadores del Médulo Civil Corporativo de Litigacién Oral de una Corte
Superior del Perq, el cual tiene como numero de trabajadores a 32 colaboradores,
guienes son las unidades de estudio de esta investigacion. El estudio considero
tanto como a hombres y mujeres de diversas areas que trabajan en la institucion

donde se realizé este procedimiento de investigacion.

Asimismo, se planted una encuesta, para obtener resultados y analizar la
situacion actual del Mdédulo Civil Corporativo de Litigacién Oral, Corte Superior
2022. 31% de los encuestados fueron abogados, 22% tienen el cargo de
socidlogos, 41% se desempefian como administradores, y solo el 6% no tienen
ninguna profesion. Se resalta que en su mayoria el mas alto porcentaje son los de
administracion y los abogados. Ademas, de las encuestas mencionadas
anteriormente, 32 colaboradores que viene a ser la poblacién total en su 100%, el
63% corresponde al género femenino y el 38% masculino; por lo tanto, cabe
mencionar que en la institucion las mujeres son el personal que mas prevalece en

el Mdodulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca.

Como objetivo general se plante6 determinar de qué manera las
competencias digitales mejoran el Médulo civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte
Superior de Cajamarca 2022, es por ello que viendo la necesitad que se tiene en la
institucion se plantea el modelo de propuesta basados en competencias digitales
para contrarrestas los inconvenientes que se encontraron en cuanto a la atencion
al usuario con el propoésito de lograr una mejor continua. Para ello fue necesario

respaldar dicha investigacion mediante la teoria de la autonomia e independencia
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propuesta por Charles Wedemeyer en 1981, que establece que los empleados
deben poder interactuar de manera libre e independiente para tomar decisiones
para el desempefio de sus funciones, y que, tal como se define en la Entidad,
Estableciendo objetivos de desempefio, pero el enfoque de gestidn, si bien define
el proceso organizacional, corresponde a los socios, es capaz de adaptarlo segun
la situacion, es una herramienta informatica que brinda nuevos escenarios para el
desarrollo personal y profesional, en el que las exigencias y se esperan
necesidades de nuevos elementos formativos (Miranda, 2019). Cabe mencionar
gue el buen uso de las competencias digitales permitird a los empleados mejorar
sus habilidades en el desarrollo de cada actividad que se le presente, a su vez va
poder ser mucho mas eficiente y por ende muy competitivo para lograr objetivos en
la institucion donde desarrollen sus actividades.

Dicho analisis se llega a contrastar con lo que encontré Barlou et al (2021)
en su investigacion donde determinaron que 75% de los encunetados consideran
gue digitalizacion tiene un impacto positivo en la economia, 67% también considera
gue la calidad de vida tiene un impacto positivo, un 64% considera la sociedad. Se
concluye que la digitalizacién afecta de manera positiva un 50% en la actualidad.
Segun el aporte tedrico de Gémez (2018) las habilidades estan relacionadas con el
uso seguro y critico de la tecnologia para el trabajo, el ocio y la comunicacion. La
transformacion digital y las competencias en el sector publico significan nuevas
formas de trabajar con las partes interesadas, creando nuevos marcos para la
prestacion de servicios y, por lo tanto, creando nuevas formas de relacion. Sin
embargo, mas all4d de la disponibilidad de informes de consulta, existe poca
evidencia empirica sistematica sobre como las administraciones publicas definen
actualmente la transformacién digital en su practica diaria y cémo abordan los

proyectos de transformacion digital (Kardaras & Bousdekis, 2020).

Objetivo especifico 01: Analizar la situacion actual de la atencién al usuario
en el Mddulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca
2022, de acuerdo al andlisis se evidencio que el 9% lo considera que es mala, el
63% regular, debido a que la atencion recibida por el cliente no es la esperada; sin
embargo, un 28% lo considera como buena porque la atencion recibida ha cumplido
con la expectativa esperada logrando de esta forma darles una solucién inmediata

a sus consultas. De la misma forma se realiz6 el analisis de las dimensiones de la
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variable en mencién donde en la dimensién factor imagen el 31% lo considera como
malo, el 6% regular debido a que consideran que el personal que atiende no se
logra identificar de manera adecuada para lograr una buena atencion al usuario, sin
embargo, un 63% lo considera que es buena debido a que siempre visten de
manera correcta para ofrecer una atencion eficiente. Para la dimension factor
humano el 63% lo considera malo, el 9% regular, estos resultados resaltan debido
a que cuando un colaborador observa insatisfaccion en un usuario, posee
deficiencias para el suficiente control emocional en el manejo de la situacion,
asimismo el 28% lo considera bueno porque consideran que los colaboradores
poseen las habilidades que el area demanda en cada atencién brindada.
Finalmente, en la dimensién factor tecnolégico el 38% es mala, asi como también
regular, estos resultados se dan porque no se cuenta con herramientas
tecnoldgicas ideales que facilitan el servicio, asimismo el 255 lo considera como
buena porque consideran que durante los horarios en que se atiende al usuario no
se afectan con la funcionalidad del soporte tecnolégico en la institucién. Cabe
mencionar que de acuerdo a estos resultados encontrados se describe que la
atencion percibida por el cliente no es la esperada debido a que en su mayoria el
resultado fue malo y regular por lo tanto es necesario tomar acciones correctivas
para generar valor en cada atencion realizada y a si el usuario experimente un buen

servicio de la institucion donde realiza sus consultas.

Dichos resultados se contrastan con el antecedente de Sanabria (2022), el
autor determin6 36% bajo la accesibilidad y canales de atencién al usuario, lo cual
genera 12% baja satisfaccion en los usuarios, en cuanto a la atencion al usuario
31% regular, 31% regular especto a los reclamos y sugerencias de los usuarios. S
e concluye la investigacion con la relacion positiva de 0,956 entre las variables de
estudio. El aporte tedrico descrito por Martinez (2018) menciona la teoria del
Triangulo de servicio: donde el experto en gestion de servicios y consultor Carl
Albrecht acufié el triangulo de servicio en la década de 1980 como una forma
en que algunas empresas integran los momentos criticos para el negocio para
mejorar la experiencia del cliente. La teoria consta de cuatro puntos para ayudar e

imaginar todo el servicio que se relaciona con el cliente y funciona en torno a él.

Objetivo especifico 02: Identificar cuéles serian las mejores competencias

digitales que deben tener los colaboradores del Mdédulo Civil Corporativo de
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Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, segun el analisis se determiné
gque un 28% lo considera que es mala, el 56% regular, debido a que los
colaboradores no suelen capacitar en herramientas tecnologicas para lograr un
mejor desempeio de sus actividades; sin embargo, un 16% lo considera como
buena porque la atencion que ofrecen es la adecuada en el are que se desempefia
porque suelen mantener una buena organizacion de la informacion de manera
digital el cual le permite ser eficaz. Asimismo, se realizé el andlisis de las
dimensiones donde se logré determinar los resultados de la dimension informacion,
el 34% la considera mala y el 9% la considera regular. Esto se debe a que creemos
gue los colaboradores rara vez identifican y seleccionan informacion en linea 'y, por
lo tanto, la atencion suele ser deficiente, sin embargo, un porcentaje muy alto del
56 % dice que es bueno porque siempre almacena y organiza toda la informacion
y les ayuda a hacer sus tareas mas rapido. Para la dimensiéon comunicacion, el 66
% lo considera malo, el 22 % dice que no puede interactuar adecuadamente
cuando comparte recursos e informacion a través de herramientas en linea, y el 13
% afirma que esbueno porque participa bien en el entorno digital con sus
compafieros. También en la dimension creacién de contenido el 44 % piensa que
es malo y el 38 % lo dice regular. Sin embargo, el 19% lo considera bueno porque
tiene conocimientos informaticos a nivel de wusuarioy puede realizar tareas

con éxito.

Asimismo, en cuanto a la dimensién seguridad, el 16% piensa que no es
bueno y el 56% piensa que es regular, estos resultados se generan porque en
general saben muy poco sobre proteccion de computadoras con software antivirus,
de igual forma si se carece de conocimientos sobre sistemas de seguridad digital,
el 28% piensa que es bueno porque tienden a evitar los riesgos tecnoldgicos lo cual
les genera un mejor cuidado de sus archivos. Finalmente, para la dimensién
resolucion de problemas el 34% lo considera como malo, el 34% regular y un 31%
bueno; por lo tanto, se considera que en esta dimension los colaboradores
mantienen deficiencias para logar innovar en el campo tecnolégico por lo que le
dificulta colaborar en acciones innovadoras a través de la tecnologia dentro de la
institucion. Con estos resultados describimos que en la institucién existen falencias

para lograr ofrecer un buen servicio al ciudadano, esto a su vez genera
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insatisfaccion por parte del usuario ya que considera que les lleva mucho tiempo

ser atendidos por la entidad.

Dichos resultados se contrastan con el antecedente de Inesta et al (2020)
guienes determinaron que, 12% tiene ausencia de web corporativa, 6% no tienen
web propia, 90% ofrece sus servicios en ubicacion fisica, 19% busca informacién
en la red LinkedIn, 49% afirma que los puestos cualificados requieren elevadas
habilidades digitales. Concluyendo la necesidad de un nivel alto en conocimiento
de competencias digitales para no quedar aislado del mercado en un mundo cada
vez mas tecnoldgico y cambiante. Por su parte Martin (2019) en su estudio
determino que 36% de los trabajadores no recibieron orientacion laboral, 67%
consideran que las competencias digitales mejoran su empleabilidad, 88%
considera que las competencias digitales son importantes, 13% considera que se
necesita mejorar la atencion al usuario. Se concluye el 95% de profesionales
necesitan mejorar sus competencias laborales. El aporte tedrico descrito por
Vargas (2019) menciona que las competencias digitales son habilidades,
conocimientos y conjuntos de habilidades que posibilitan el uso seguro y eficaz de
las tecnologias de informacién y la comunicacion. Por su parte el autor Portela et al
(2022) considera que las capacidades digitales son herramientas que permiten que
el gobierno electronico influya directamente en los diferentes enfoques de gestion
de las instituciones publicas, por lo que, como mencionaron los investigadores, se

necesitan nuevas tecnologias en los paises que buscan un procedimiento eficiente.

Objetivo especifico 03: Distinguir disefios de modelos de gestion por
competencias digitales para mejorar la atencién al usuario en el Moédulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, El desarrollo
tomé en cuenta las dimensiones de las capacidades digitales, incluyendo
informacion, comunicacion, creacion de contenido, seguridad y resolucion de
problemas, estos cinco pilares seran desarrollados para dar soporte practico a
propuestas que mejoraran el servicio al cliente, Implementacion efectiva. El apoyo
a las habilidades digitales se basa en la teoria de la autonomia y la autonomia de
Charles Wedemeyer en 1981, que establece que los empleados deben poder
interactuar de manera libre e independiente para completar tareas de acuerdo con
objetivos operativos especificos. por el establecimiento de la entidad (Miranda,
2019).
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Dichos resultados se contrastan con el antecedente de Abanto & Maggio
(2021) donde menciona que el 91% considera las herramientas tecnologias como
regulares, 62% considera regular el nivel de conocimiento de las herramientas
digitales, 69% considera buena la atencién al cliente, 78% si logra resolver sus
problemas a través de los medios digitales, 70% considera bueno el nivel de
seguridad de los medios digitales. Se concluye que se necesita mejorar el 50% de
calidad de atencion. Por su parte Guzman et al (2020) determinaron que la
transformacion digital, tuvo un impacto positivo de 50% en el desarrollo de las
actividades, 50% impacto regular experiencia de servicio al cliente, 55% positivo en
cuanto a las capacidades del colaborador, 50% positivo en cuanto a la satisfaccion
del cliente. Se concluye que las herramientas digitales establecen una influencia
positiva en cuanto al desempefio laboral.

El aporte tedrico descrito por GOmez (2018) las habilidades estan
relacionadas con el uso seguro y critico de la tecnologia para el trabajo, el ocio y la
comunicacién. La transformacion digital y las competencias en el sector publico
significan nuevas formas de trabajar con las partes interesadas, creando nuevos
marcos para la prestacion de servicios y, por lo tanto, creando nuevas formas de
relacion. Sin embargo, mas alla de la disponibilidad de informes de consulta, existe
poca evidencia empirica sistematica sobre cémo las administraciones publicas
definen actualmente la transformacion digital en su practica diaria y como abordan
los proyectos de transformacién digital en su trabajo diario. (Kardaras & Bousdekis,
2020). En cuanto a la atencién al usuario la teoria de Carmen (2019) define que la
atencion al usuario es el servicio que ofrece producto del esfuerzo articulado de un
conjunto de actores de una entidad publica mediante diversos procesos

conllevando a satisfacer las necesidades de los interesados.
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VI. CONCLUSIONES

Se determind que las competencias digitales, mejoran la atencion al usuario
en el Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca, el
analisis estadistico evidencia que la relacién es de 0.719 se acepta la hipotesis
alterna, debido que, el grado de significancia es 0.000, en consecuencia existe una
relacion alta, directa y positiva, donde se precisa que ante mejores competencias
digitales se mejora la atencion al usuario en la entidad publica que se realizo la

investigacion.

Se analizé la atencion al usuario en el Modulo Civil Corporativo de Litigacion
Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, los resultados mostraron que la atencion
gue se ofrece al ciudadano es regular, porque los trdmites son burocraticos, las
acciones de simplificacion administrativa ain no son muy evidente, no se evidencia
cambios importantes en eficiente de atencion y de calidad de servicio para los

usuarios.

La identificacibn las competencias digitales que deben tener los
colaboradores del Mddulo Civil Corporativo de Litigacién Oral, Corte Superior de
Cajamarca 2022, los resultados encontrados que una cantidad importante de un de
trabajadores considera que sus competencias digitales son deficiente porque en la
entidad no se les capacita a los empleados en el uso adecuado de las herramientas
tecnolégicas ; sin embargo, solo una cantidad reducida considera como buena
porque siente que esta capacitado para asumir nuevos retos mediante el uso de la

tecnologia en el cumplimiento de metas.

Como tercer objetivo se disefid el modelo de gestion por competencias
digitales para mejorar la atencion al usuario en el Médulo Civil Corporativo de
Litigacion Oral, Corte Superior de Cajamarca 2022, este modelo se desarrolla en
base a las dimensiones las cuales son informacién, comunicacion, creacion de
contenidos, seguridad, resolucion de problemas, dichas dimensiones se
consideraron como pilares o ejes de accion los cuales se han desarrollado una a
una con la finalidad de mejorar la atencion al usuario generando confianza y una

buena expectativa generando de esta forma el cumplimiento de metas..
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Vil.  RECOMENDACIONES

Se recomienda al jefe de personal realizar capacitaciones en atenciéon al
usuario con la finalidad que se brinde un mejor servicio, de esta forma genere la
confianza de los usuarios mediante una atencion personalizada por parte del
colaborador, esto a su vez va generar que el usuario tenga una buena experiencia

en el servicio que recibe y como entidad va generar una buena imagen corporativa.

Asimismo, al jefe de tecnologias de la informacion debe realizar charlas
sobre el buen uso de aplicativos digitales para el empleado logre mantener una
buena atencién en el servicio que ofrece, asimismo se debe monitorear a los
colaboradores en el uso de la tecnologia mediante el desarrollo de sus actividades
para conocer cuales son las deficiencias que presentan y asi poder reforzar estos

inconvenientes para una mejor atencion.

También al gerente y sus administrativos tomar en cuenta la propuesta de
investigacion con la finalidad de poder desarrollar para cumplir de manera eficiente
con cada una de las actividades que desarrollan el cual va repercutir en el

cumplimiento de objetivos y metas institucionales.

Finalmente hacer una recomendacion a los colaboradores que busque
mejorar sus capacidades en base a competencias digitales con el propésito de ser
mucho méas competitivo en el mercado laboral, esto a su vez le va permitir abrir
nuevas oportunidades laborales y personales para generar mejores ingresos como

también un crecimiento personal y profesional
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ANEXOS

Anexo 01: Operacionalizacion de variables

Variable

Definicion conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Escala

Atencioén al usuario

Es el servicio que ofrece
producto del esfuerzo
articulado de un conjunto
de actores de una entidad
publica mediante diversos
procesos conllevando a
satisfacer las necesidades
de los interesados (Del
Carmen, 2019)

La atencién al
ciudadano ha sido
medida mediante las
dimensiones de factor
de imagen, factor
humano, factor
tecnoldgico obteniendo
la percepcion de los
interesados.

Factor imagen

Percepcién del servicio
Fidelidad

Calidad de la atencion
al usuario

Presencia de la
atencion

Factor humano

Atributos de los
servidores

Capacidad de
aprendizaje

Creatividad para
encontrar soluciones

Equipos de trabajo

Factor tecnoldgico/ web

Informacioén clara
Comunicacién y TIC
Facilidad de uso

Adaptabilidad al cambio

Ordinal
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Operacionalizacién de Competencias digitales

Variable Definicién conceptual Definicién Dimensiones Indicadores Escala
operacional
Vargas (2019) Las |Las competencias _ Selecciona informacion Ordinal
competencias digitales | digitales de los | Informacion | Organiza datos

Competencias
digitales

son habilidades y son el

conjunto de
conocimientos y
habilidades que

permiten un uso seguro
y eficiente de las
tecnologias de la
informacion y las
comunicaciones.

profesionales  se
midieron mediante
estan formadas por
cinco dimensiones:
Informacion,
comunicacion;
creacion de
contenido;
seguridad,
resolucion de
problemas.

Almacena informacion digital

Comunicacion

Interactia en medios digitales

Comparte recursos

Comunica por redes sociales

competencias digitales entre
colegas.

Creacion de
contenidos

Saber crear y editar nuevos

contenidos (texto, imagenes,

video),

Integrar y transformar
conocimientos y contenidos
previos,

Crear contenidos multimedia

Programas informéaticos

Saber utilizar la propiedad
intelectual y licencia de uso

Seguridad

Protege sus herramientas
tecnolégicas con claves de
seguridad, antivirus y
previene riesgos digitales.

Resolucion de
problemas

Resuelve problemas, elige
correctamente softwares, se
actualiza constantemente
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Matriz de consistencia

Formulacién del Objetivos de la Hipotesis Variables Poblacion y Enfoque / nivel | Técnica/
problema investigacién muestra (alcance) / | instrumento
disefio
Problema Principal: Objetivo Principal: Las competencias Variable . L
pal: J pal: as petel independiente Unidad de Analisis
¢cDe qué manera las | Determinar de qué manera dlgltales.,,mejoran ) Técnica: Encuesta
competencias digitales | las competencias digitales | 12 atepmon al Competencias Profesionales del _
mejoran la atencion al | mejoran el modulo civil | usuario en el laborales odulo GV Enfoque de Instrumento:
usuario en el Médulo Civil | Corporativo de Litigacion | MAdulo Civil _ worporativo de Investigacion: Cuestionario
. e . . Litigacion Oral, Corte
Corporativo de Litigacion | Oral, Corte Superior 2022. | Corporativo de S or d o
Oral, Corte Superior 20227 Litiaacién Oral Lperior 9e Cuantitativo
’ ' Objetivos Especificos: iigacion Oral, Cajamarca
Problemas especificos Analizar la situacié | Corte Superior de
) _ 3 nalizar afltuauon actual Cajamarca 2022.

¢, Cudl es la situacion actual | de la atencion al usuario en Alcance:
de la atencién al usuario en el | el Mddulo Civil Corporativo Poblacién Descriptivo —

Mddulo Civil Corporativo de | de Litigaciébn Oral, Corte 32 colaboradores C laci |

L . d institucion orrelaciona

Litigacion Oral, Corte | Superior 2022. € una |n_s
Superior 2022? . 3 B publica

Identificar cuéles serian las

¢Cuales serian _Ia_s mejores | mejores competencias Variable Disefio: No
competencias digitales que | digitales que deben tener dependiente: . |
deben tener los | los  colaboradores  del pendiente: experimenta
colaboradores del Moédulo | Médulo Civil Corporativo de Atencion al
Civil Corporativo de | Litigacién  Oral, Corte ciudadano Muestra

Litigacion Oral, Corte | Superior 2022. )
Superior 20227 Los mismos de la

¢Cuél son los disefios de
modelos de gestion por
competencias digitales para
mejorar la atencion al usuario
en Modulo Civil Corporativo
de Litigacion Oral, Corte
Superior 2022?

Distinguir ~ disefios  de
modelos de gestion por
competencias digitales
para mejorar la atencion al
usuario en el Modulo Civil
Corporativo de Litigacion
Oral, Corte Superior 2022.

poblacion
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Anexo 02: Instrumento de atencién al usuario

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrucciones: A continuacion, lea atentamente las preguntas que se han plateado

para recoger la informacion de la variable atencion al usuario y marque con un aspa

(x) una de las tres alternativas

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre

Ne items 5
Factor imagen

1 | Los colaboradores poseen vestimenta ideal, de acuerdo al
servicio que brinda

2 | La identificacion del personal, mediante fotocheck, facilita
la atencion.

3 | Cuando un colaborador esta en contacto con el usuario, en
una nueva visita prefiere ser atendido
por el mismo servidor
Factor humano

4 | Los colaboradores del area poseen las habilidades que el
area demanda

5 | La naturaleza del servicio que se brinda requiere de
colaboradores que puedan ejercer trabajo a presion

6 | Los colaboradores son capacitados periddicamente sobre
los nuevos procedimientos en la gestion

7 | Cuando un colaborador observa insatisfaccion en un
usuario, tiene el suficiente control emocional para manejar
la situacion

8 | Los problemas que se presentan en el area son sobre la
postergacion en la entrega de documentos

9 | El colaborador en la atencion al usuario jerarquiza los
problemas para dar solucion pertinente

10 | Cuando el usuario es reiterativo en el area por incidencia o
problemas sin resolver, el colaborador posee las
competencias para remediar la situaciéon

11 | El trabajo en equipo es una fortaleza en el area. “Todos
suman’”.
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Factor tecnologico web

12 | Se cuenta con herramientas tecnologicas ideales que
facilitan el servicio

13 | Cuando en la atencion diaria se requiere informacion
sistematizada, el sistema lo facilita

14 | La web es una herramienta vital pues el usuario al acceder
encuentra la informacion que requiere

15 | Los horarios en que se atiende al usuario no se afectan con
la funcionalidad del soporte tecnolégico

16 | La gestion documentaria es ideal en el area pues las
herramientas tecnolégicas facilitan los procesos

17 | La demanda que se genera en el area es atendida
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Instrumento de competencias digitales

ﬁ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Instrucciones: A continuacion, lea atentamente las preguntas que se han plateado

para recoger la informacién de la variable competencias digitales y marque con un

aspa (x) una de las tres alternativas

1. Nunca

2. Casi nunca

3. Aveces

4. Casi siempre

5. Siempre

Ne items 5
Informacién

1 | Identifico y selecciono informacion haciendo uso del
internet

2 | Organizo y analizo la informacion digital

3 | Almacena informacion en la computadora, laptop, USB u
otro dispositivo de almacenamiento
Comunicacién

4 | Interactio a través de distintos dispositivos (ordenador,
movil, tableta, etc.) con herramientas digitales (mail, blogs,
foros)

5 | Comparto recursos o informacién a través de herramientas en
linea (Slideshare, Scribd, Issuss, YouTube, plataformas
educativas, etc.

6 | Participas y comunicas en entornos digitales con colegas de
trabajo (Twitter, Facebook, Linkedin)

7 | Colaboro en sitios web creando recursos y contenidos (Wikis,
Blogger, etc.)

8 | Conozco y aplico las normas de comportamiento en entornos
digitales (ciberacoso, webs inapropiadas, lenguaje adecuado,
etc.)

9 | Sé como presentar y comunicar mi identidad digital (proteccién
de datos personales, gestion de la privacidad, etc.)

Creacion de contenidos

10 | Se crea y edita contenidos nuevos (textos) con herramientas
digitales (Word, Blogger, Wordpress y otros programas)

11 | Edito y elaboro recursos (fotos, videos, sonido, codigos QR) con
distintas herramientas tecnolégicas
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12

Tengo conocimiento de informética a nivel de usuario
(diferencias sistemas operativos, instalas software, configuras
funciones de teclado, haces copias de seguridad, etc.)

13

Sé utilizar los derechos de la propiedad intelectual y las licencias
de uso en Internet (Creative Commons, Open Educational
Resources, etc.)

Seguridad

14

Protejo mi equipo con antivirus y conoces los sistemas de
seguridad digitales

15

Protejo mis datos personales y tu identidad digital siendo
consciente de la informacion privada que afiades a la red

16

Evito riesgos relacionados con la tecnologia: exceso de tiempo
expuesto a Internet, adicciones, etc.

17

Se aplica medidas de ahorro energético, reciclaje de equipos,
etc. considerando el impacto de las TIC en el medio ambiente

Resolucién de problemas

18

Resuelvo problemas técnicos de dispositivos digitales

19

Sé qué software elegir para dar respuesta tecnologica al
problema en el ordenador como en los dispositivos moviles
(smartphone, Tablet)

20

Intentas innovar en tu campo colaborando en acciones
innovadoras a través de la tecnologia (proyectos en red, nuevas
aplicaciones, herramientas digitales, etc.)

21

Se actualiza continuamente para mantener y mejorar mi
competencia digital
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