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Resumen

El presente estudio como titulo Modelo de gestién por competencias basada en el
“Modelo iceberg” para mejorar atencién al usuario de Municipalidad Distrital Nueva
Cajamarca, 2020. Como objetivo disefiar modelo de gestion por competencias
basada en Modelo iceberg para mejorar atencion del usuario, disefio no
experimental, investigacién descriptivo propositivo de estudio aplicada, se tomé
poblacionl, por 08 funcionarios, poblacién 2,por 53 colaboradores y poblacion 3,por
8,800 usuarios, la muestra de 8 funcionarios, 53 colaboradores y 136 usuarios, se
aplicé encuesta como técnica de recolecciéon de datos, obtenido como resultados
la gestion por competencia es deficiente, debido a la poca fluidez en la
comunicacion oral empleada, a la poca comprension lectora dentro de la
organizacion, y la falta de capacidad para trabajar en equipo, asimismo los
colaboradores son poco flexibles a los cambios, se concluye metas laborales y
personales para mejorar su desempefio, responsabilidades logrando mejorar
atencion al usuario que es deficiente lo refleja el personal en su comportamiento,
ya que no demuestran amabilidad durante la atencidn, tampoco prestan atencion a
requerimientos del usuario, no muestra buena presencia, no brindan informacion

gue den respuesta a las inquietudes del usuario.

Palabras Clave: Modelo, gestion, competencia, atencion al usuario
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Abstract

The present study as a title Competency management model based on the “Iceberg
Model” to improve user service of the Nueva Cajamarca District Municipality, 2020.
As an objective to design a competency management model based on the Iceberg
Model to improve user service, design does not experimental, descriptive purposeful
study applied research, populationl was taken by 08 officials, population 2, by 53
employees and population 3, by 8,800 users, the sample of 8 employees, 53
employees and 136 users, a survey was applied as a collection technique of data,
obtained as results, management by competence is deficient, due to the poor
fluency in the oral communication used, the poor reading comprehension within the
organization, and the lack of ability to work in a team, also the collaborators are not
very flexible changes, work and personal goals are concluded to improve their
performance, responsibilities, achieving m Improving customer service that is
deficient is reflected by the staff in their behavior, since they do not show kindness
during the service, they do not pay attention to user requirements, they do not show
a good presence, they do not provide information that responds to the user's

concerns.

Keywords: Management model by competence and customer service
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INTRODUCCION

A nivel internacional, se evidencia el crecimiento desenfrenado de las
empresas, exigiendo colaboradores con excelente desempefio vy
organizaciones con una adecuada gestién por competencias, por lo tanto, las
empresas internacionales han logrado surgir y sobrevivir a esos cambios, en
su mayoria han utilizado nuevas técnicas o modelos de gestiobn por
competencias, con el fin de obtener eficientes resultados (Goossen & Austin,
2017). Por su parte Correa (2017) considera que, en la ciudad de Machala, de
Ecuador, existen otras instituciones y PYMES que tienen problemas
referentes a la gestibn por competencias, ya que el manejo de personal lo
vienen desarrollando de forman incorrecta, principalmente con la atencion del
usuario, ya que es la base para ofrecer o comercializar los productos o
servicios de la empresa (p. 94-95).

Asi mismo, en el Peru las empresas, durante los Uultimos afios han
implementado sistemas eficientes, para poder competir, disponiendo de
profesionales idoneos que ocupen cargos en funcidbn a sus competencias,
personas capaces de desempefiarse adecuadamente (Madhavi & Mehrotra,
2019). Por otro lado, se admiti6 mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-
PCM, la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica, siendo el
instrumento que brinda orientacion, fija los lineamientos fundamentales para
una actuacion coherente en el funcionamiento y crecimiento del desarrollo, sin
embargo, no se toma en cuenta (PCM, 2013, p. 2-10). Es asi que la situacion
gue ha empeorado con la crisis de la pandemia del COVID 19, falta de
orientacién al usuario en los mercados que se encuentran aglomerados de
personas que corren el riesgo de infectarse. Como tampoco existe costumbre
de los usuarios en llenar el libro de reclamaciones o quejas por la mala
atencion recibida, debido al poco conocimiento en las formalidades que se
exige, pero si hacen llegar su descontento por medio de emisoras locales.
Sin embargo, esos cambios no se han dado de forma oportuna en las
instituciones publicas del pais siendo una de ellas la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca, se evidencia falta de conocimiento y andlisis para aplicar

las normas que ayuden en el desarrollo laboral igualmente no cuentan con



estructuras bien definidas en la seleccidon de personal que ocupan cargos de
decisién y otros, a pesar que existen normas que ayudan en el buen manejo
y direccidén en recursos humanos, como es la Ley servir N° 30057, Se siguen
utilizando malas practicas para la seleccién de personal clave en la gestién
publica, es asi que se contrata personal elegido a dedo, por decisiones o fines
politicos.

Después de analizar la problematica mundial, nacional y regional y /o local,
vemos la necesidad de aplicar un nuevo modelo de gestién por competencias
para las diferentes instituciones publicas, basado en el “Modelo del iceberg”
la cual esta direccionada en desarrollar las competencias y conocimientos de
personas en todos los procesos, es necesario que las entidades se
desprendan y realicen cambios significativos en las competencias visibles y

no visibles.

Es asi que las autoridades elegidas puedan tener lineamientos y estructuras
mejor definidas a seleccionar personal idoéneo para laborar en sus
instituciones. Que la institucion utilice el estudio que estamos desarrollando
en mejoras de atencién al usuario, como herramienta y de solucién oportuna

al problema.

Por todo lo expuesto, nos planteamos la siguiente interrogante ¢En qué
medida un Modelo de gestidon por competencias basada en el “Modelo del
iceberg” mejorara la atencién del usuario de la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca?, asi como los siguientes problemas especificos: ¢ Cual es
el estado actual de la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva
Cajamarca?, ¢Cuales son los factores o razones que limitan la adecuada
atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca?, ¢ Como
sera el disefio del modelo de gestion por competencias basada en el modelo
del iceberg para mejorar atencion al usuario para la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca?, ¢ se lograra validar el modelo de gestién de atencién al

usuario a través de expertos?

La actual investigacion se respalda por conveniencia, porgue servird como
herramienta para dar solucién a la problematica encontrada, asimismo es una

herramienta que contribuye al aprendizaje de los estudiantes, y sirve como



base para futuras investigaciones. Su relevancia social radica en que, el
estudio beneficiara a los funcionarios de la misma institucion, ya que identifica
la problematica en la gestidbn por competencias, y tomaran en cuenta el
modelo iceberg, para dar solucion al problema, asimismo beneficiara a los
usuarios o poblacién del distrito, ya que, al mejorarse la gestion y la atencion
en la institucion, estos recibiran un servicio de calidad. Su implicancia préctica,
permite mejorar la problematica en la atenciéon a los usuarios, pues una
adecuada gestion contribuye a que los colaboradores estén preparados. La
investigacion posee amplio valor teérico, pues dentro de esta se ha plasmado
informacion de las variables, recogido de libros, revistas, articulos cientificos,
sitios web confiables, etc. La investigacion sirve como herramienta
metodoldgica para futuras investigaciones, como la encuesta disefiada por la

autora y los procedimientos desarrollados durante el proceso de investigacion.

Para la realizacion del estudio, se plantea el siguiente objetivo general:
Proponer un modelo de gestion por competencias basada en el “Modelo del
iceberg” para mejorar la atencion del usuario de la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca, 2020. Y los siguientes objetivos especificos: a). Identificar
el estado actual de la atencion al usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva
Cajamarca, 2020; b). conocer los factores o razones en la atencion al usuario
de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020; c). ldentificar las
competencias visibles y no visibles de los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de Nueva Cajamarca, 2020; d). Disefiar el modelo de gestion por
competencias basada en el modelo del iceberg para mejorar la atencion al
usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020; y e). Validar
la propuesta del modelo de gestion basado en la técnica de criterios de
expertos. Asi mismo, se plantea la siguiente hipotesis general: EI modelo de
gestion por competencias propuesto, basado en el “Modelo del iceberg”
mejorard la atencién al usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva

Cajamarca, 2020



MARCO TEORICO

La finalidad de sostener la presente investigacion muestra estudios ya
realizados en relacion a la variable de gestion por competencias,
considerando dentro del contexto internacional a la investigacion de Sanchez,
A., Martinez, R., Moreno, J. (2017). Gestion por competencias laborales en el
contexto del proceso de cambios politicos y econémicos en Cuba. (articulo
cientifico). Universidad tecnoldgica Equinoccial, Estudio de consensos de
variables integrado en competencias y herramientas. Metodologia de la
Investigacion procedimiento de analisis de consensé de las variables que
participan en un modelo tedrico disefiando la técnica para el desarrollo de
competencia. La poblacion y muestra son 400 expertos de las empresas
dentro del contexto que se esta estudiando los instrumentos aplicados es el
célculo de indicadores que reflejan una mejora en las perspectivas de los
trabajadores. En conclusion, destacan el nivel de competencia con un impacto
favorable al 100% ya que poseen nivel superior y vasta experiencia en su
profesion. La satisfaccion del cliente externo, media diferencia 0.27 error
estandar de 5.34. y del 80% de encuestados no se observa carencias en la

formacioén de valores del sistema de comunicacion.

Asimismo, Hernandez, V., Santamaria, N. (2018). Modelo de gestion de
talento humano basado en un sistema de competencias e indicadores de la
organizacion no gubernamental para la discapacidad Fundacion “Cuesta
Holguin” (articulo Cientifico). Universidad Catélica del Ecuador de Abanto. Se
utiliza la metodologia cuantitativa, investigacion no experimental transversal
de alcance descriptivo los métodos analisis documental, con una poblacion de
16 personas. los instrumentos utilizados entrevistas cuestionarios, método
Delphi. Resultados identificacion 4 competencias organizacionales 14
indicadores, 21 competencias, muestra coordinador 12 y asistentel1, técnico
de evaluacién 16, técnico de evaluacion social, Técnico en Seguimiento
Laboral 10. Se concluye validando el tipo de direccion, perspicacia y la
participacion de colaboradores por competencias e indicadores vy
especialidades, habiendo mejor desenvolvimiento en las labores realizadas

con eficiencia y resultados O6ptimos, del desempefio en sus funciones



laborales de la empresa. Como objetivo 1, garantizar la atencion calificada y
oportuna de los usuarios y asi atender sus necesidades prioritarias,
competencia organizacional, orientacion al cliente, adaptabilidad al cambio,
compromiso, integridad. Objetivo 2 mantener y desarrollar funcionarios
comprometidos y capacitados en atencion, integridad y compromiso, etc.

Seguidamente Sapién, A., Gutiérrez, M., Piiidén, L. y Araiza, P. (2016).
Evaluacion del desempefio por el método de 360 grados y por factores de
evaluaciébn en una empresa mexicana. (articulo cientifico) Universidad
Auténoma de Chihuahua, se utiliz6 la metodologia cuantitativa, empirico,
descriptiva, analitica y propositiva y técnica de analisis documental y el
método tedrico deductivo y la situacion actual con la técnica del procedimiento
del analisis — sintesis con instrumentos de entrevistas semi estructuradas,
encuesta al personal administrativo, con una poblacion de 35 empleados de
produccion y gerentes de areas. Conclusion la organizacion requiere asumir
una postura de flexibilidad para mejorar los resultados y eleve su desempefio
e identificar las metas seguido de la comunicacion, el gerente de calidad tubo
el 20% ya que se cataloga poco sociable y no tan amable, sin embargo el
personal es responsable en un 74.1% honesto y limpio y el 100% de los
evaluados poseen conocimiento y destreza, trabajo en equipo un 98% vy
cooperacion entre compafieros 82.32% sin embargo solo el 76.4% poseen la
capacidad de identificar los problemas y el 5.88% no cumple con los plazos

establecidos para solucionar el inconveniente.

Por su parte, Villa, H., Cando, A., Alcoser, F., Ramos, R. (2017). Los servicios
publicos en la ciudad de Riobamba y la satisfaccién de los usuarios. (articulo
Cientifico) Universidad Técnica de Babahoyo. Estudio metodolégico
cualitativo, transversal; utilizo como técnica el cuestionario atreves del
instrumento la entrevista aplicando una muestra de 252.865 moradores, 95%
de confianza, 5%de error muestral. Concluye que existe un porcentaje de
ciudadanos satisfechos de 55% y de 38,02% que siguen igual que no habido
mejoras en los servicios brindados, sin embargo, existe un porcentaje minimo
de 6.98% de descontento de parte de los usuarios haciendo referencia a la

mala atencién de los trabajadores, tiempo que se toma en los tramites.



Finalmente se debe mejorar las politicas de atencion y satisfaccién al
ciudadano.

En cuanto a los precedentes de la investigacion a nivel nacional Hernandez,
A., Rojas, C., Prado F., y Bendezu, G. (2019). Satisfaccion del usuario externo
con la atencién medica en las instalaciones del ministerio de salud del Peru y
sus factores asociados. (articulo cientifico) Universidad San Ignacio de
Loyola. Estudio metodoldgico analitico transversal utiliza el instrumento de la
encuesta para medir condiciones de vida y pobreza, una poblacién de 14,206
mayores, que informaron haber sido tratados en un centro de salud.
Conclusion: Tres de cada cuatro usuarios externos califican la atencion
recibida en las instalaciones del MINSA como buena o muy buena. Hay

subgrupos de poblacion con menos satisfaccion con la atencién recibida.

Asi mismo, menciona a Chavez, A., Moscoso, M., y Manrique, Z. (2018).
Capacitacion en gestion universitaria para lograr competencias laborales en
el personal administrativo de la Universidad Nacional Autonoma Alto andina
de Tarma, 2017. (articulo cientifico). Universidad Nacional del centro del Peru.
Estudio cuantitativo, método pre experimental, utilizando el instrumento de
cotejo, para las variables competencias laborales, con una poblacion de 29
servidores publicos del CAS. Se concluydé que el aprendizaje de
administracion universitaria funciona adecuadamente en el logro de
competencias laborales del emprendedor despertando mejoras significativas
en laimportancia de la gestion universitaria de 0,05y p — valor = (0). Asimismo,
las competencias laborales son herramientas que pueden mejorar la gestion

del talento humano en la empresa, persona adecuada en el puesto requerido.

Se recoge ademas el aporte de Diaz, J., Nafez, L., y Caceres, K. (2018).
Influencia de las competencias gerenciales y la gestion por resultados en la
imagen institucional. (articulo cientifico) Universidad Cesar Vallejo. Estudio
cualitativo ordinal con metodologia descriptivo correlacional causal, con
poblacién de 218, utilizando el instrumento del cuestionario. Se concluye que la
competencia gerencial y gestiéon por resultados influyen positivamente, asi

mismo en el comportamiento corporativo de la unidad de gestién educativa ya



gue la eficacia productiva de ocurrencia es de 68.0%, del mismo modo influyen

positivamente en la personalidad corporativa de la unidad de gestion.

Asi mismo Chavez, L. y Arias, W. (2018). Importancia de las competencias
directivas desde la Percepcion de los empresarios arequipefios. (articulo
cientifico) Universidad Catdlica San Pablo. Estudio de investigacion tiene
caracter exploratorio modelo empresarial antropolégico, no plante6 hipotesis
de investigacion, como instrumento se aplicé el cuestionario disefiado para
valorar las competencias directivas y consta de 30 competencias para valorar
la validez del instrumento de aplico la prueba de Kaiser-Meyer-Olkin, que
obtuvo un valor de 0,769 para la escala de importancia, mientras que las
medidas de adecuacion muestral ofrecieron valores chi cuadrado (x2
=1439,862; gl= 435) altamente significativos (p< 0,000), La poblacion estuvo
conformada por 70 empresas locales ubicadas en la ciudad de Arequipa, que
fueron seleccionadas de manera no probabilistica. Se concluye que las
tendencias actuales se enfocan en las personas y los valores humanos
dejando huella en la organizacion. Y asignando mayor cargo al trabajo en
equipo, la honestidad y el aprendizaje personal. Referente a la Empresas de
servicios consideran honestidad 4.81, gestion de estrés 4.27, autocontrol 4.49,
trabajo en equipo 4.57, orientacion al cliente 4.49. Referente a las empresas
industriales, honestidad 4.72, vision de negocios 4.67, orientacion al cliente
4.67.

A su vez, Coaquira, C. (2018). Modelo para la mejora del desempefio
organizacional a través de las practicas de la gestion de la calidad, gestién del
conocimiento y liderazgo transformacional en una universidad privada.
(Articulo cientifico) Universidad Peruana Union. Estudio correlacional,
metodoldgico transversal modelo tedrico se aplic6 como instrumento el
cuestionario a una poblacion de 222 colaboradores. Se concluye que el
desempefio organizacional se relaciona con las habilidades de gestion de
calidad teniendo resultado con las demas variables asi mismo se realizo el

analisis estadistico descriptivo de todas las variables.

Asi mismo Verde, H., Castafieda, J., Meléndez, J., Gbmez, M., y Tapia, C.

(2018). Calidad de servicio y satisfaccidon del contribuyente de la Municipalidad



Distrital de Salaverry. (articulo cientifico) Universidad Cesar Vallejo. El estudio
es con enfoque cuantitativo y metodologia descriptivo, correlacional no
experimental, transversal; se manejo el instrumento de encuesta y la técnica
es el cuestionario, la poblacién estudiada estuvo constituida por de 3,597
contribuyentes y fue en base al promedio de visitas al médulo de trato al
contribuyente de la municipalidad distrital de Salaverry de los ultimos 3 afios,
finalmente se obtuvo una muestra aleatoria de 373 contribuyentes. Se
concluye que se alla evidencia de relacion relativa y directa entre el buen
servicio y agrado del contribuyente (rho=.794; p=,000) en la Municipalidad

Distrital de Salaverry.

En cuanto a los trabajos previos a nivel Regional se menciona a Quijandria,
G. (2019). Sistema de estrategias basadas en competencias en el quehacer
del personal administrativo para mejorar su desempefio y potencializar la
gestion administrativa de la UNSM - T — 2018. (Tesis de Post Grado
Doctorado) Universidad Nacional de San Martin. Estudio es cuantitativo, tipo
no experimental, descriptivo, propositivo, con una poblacion de 5850
personas, y la muestra de 588, la técnica es encuesta y los instrumentos
cuestionarios. Se concluye: Que los expertos han considerado valido las
competencias del personal por estar ligadas a recursos humanos con

resultados satisfactorios en el docente y en los universitarios.

El tema de estudio se sustenta con las teorias aportadas por diferentes
autores respecto a la atencién al usuario, asi tenemos a Rivas (2015), que
define la gestion de atencion al usuario como, aquellas acciones que ejecuta
el vendedor con el objetivo de que el cliente o usuario reciba un producto de
calidad, en el momento preciso y que satisfaga sus necesidades, ademas que
la empresa realice el seguimiento del producto o servicio se haya realizado

sin problemas.

Por otra parte, Balarezo (2013) define algunas estrategias en mejorar las
habilidades y destrezas al momento de vender los productos o servicios,
Mostrando ademas el poder observar las cualidades de mirar, escuchar y

preguntar asi mismo, se menciona las dimensiones referidas al



comportamiento de atencion, resaltando los indicadores: mostrar atencion,
tener una presencia adecuada, atencion personal y amable, tener a mano la
informacion oportuna, expresion corporal y oral apropiado (p. 24,25,34). Es la
capacidad que tiene el personal para resolver los reclamos frente al servicio
brindado; segun Ok, Suy, Leaksmy, & Chakriya (2018) manifiesta las
siguientes capacidades de que un colaborador debe tener: escuchar
atentamente, respetar la opinién del usuario, comprometerse a solucionar los
reclamos, seguimiento a la solucién de problemas. Los factores o razones que
impiden la adecuada atencion al usuario mencionan que en todo negocio los
empleados deben estar con buena disposicién, valorar el trabajo que realizan
cada empleado, motivar e incentivas metas alcanzadas. (Hue, Nguyen, &
Matsui, 2015)

Dentro del marco normativo se menciona, manual para mejorar la atencion a
la ciudadania en las entidades publica (PCM-SGP, 2015, p.47-57), donde se
desarrollan lineamientos y su objetivo principal es la satisfaccion del usuario,
poder comprender sus necesidades, dentro de ellas estan las estrategias que
generen involucramiento y recojan expectativas respecto a los procesos de
mejora de atencion que se impulsan en la entidad publica. En el campo de la
comunicacion, la intervencion se planifica en base a planes de entender y
saber escuchar (Susana, 2008 citado por Vite, Romero, & Vargas, (2018), p.
175). Asi mismo la gestion actualmente debe ser reconocida por brindar una
calidad de atencion es lo que las empresas anhelan, sin embargo, es algo que
dificilmente pueden lograr, ya que para ello es necesario que las empresas
cumplan gran cantidad de normas y leyes, ademas requiere de dedicacién y

esfuerzo. (Salazar & Cabrera, 2016)

En cuanto a Srivastava & Bhatnagar (2013), manifiesta por su parte que la
calidad es evaluada con el fin de conocer la percepcion del cliente sobre el
producto y servicio, en el que buscan sobresalir, por trasmitir confianza,
higiene, orden y amabilidad. Del mismo modo, Majava & Isoherranen (2019)
define la calidad de observacion al cliente como un “conjunto de actividades
desarrolladas por las organizaciones con orientacion al mercado” (p. 10); es

decir, enfocadas a agradar las exigencias de los consumidores e identificar



Sus expectativas actuales, que con una alta probabilidad seran sus
necesidades futuras, a fin de poder satisfacerlas en el momento indicado
(Diaz-Veiga, Sanchoa, Garcia, Rivas, & Abadb, 2014). Igualmente, para Najul
(2011) la atencion al cliente “es una actividad de gestion dirigida a satisfacer
las necesidades de los clientes, buscando maximizar la productividad y
competir en el mercado” (p. 25), en otras palabras, el cliente es el protagonista

mas importante dentro de las empresas.

Respecto a la variable gestion por competencias, Spencer y Spencer (1993)
citado por Araya-Pizarro (2019), considera que, “las competencias atribuidas
son en definitivas caracteristicas fundamentales en el desarrollo de la persona
visualizando la parte interior y juega un papel importante en el desarrollo
laboral” (p. 4). Sucede pues que las competencias de un trabajador estan
comprendidas por el comportamiento que genera un buen desempefio en la
ejecucion de sus funciones (Gil, 2007). Dentro de ese contexto afirma, Alles
(2009) que las organizaciones en la actualidad vienen dando gran importancia
al reconocimiento del talento humano, acompafado de ello se aplica la
evaluacion y seguimiento constante de las competencias del personal, ya que
en la actualidad los empresarios han llegado a sustentar, que el desarrollo del
personal en su puesto de trabajo trae consigo grandes beneficios a la empresa
visualizando “nuevos modelos de gestiones que van logrando integrarse en

los procesos y dan valor agregado a la institucion.” (p. 148).

Muchas de las organizaciones actuales pueden caracterizarse como
distribuidas, matriciales y globales, con funciones que a menudo operan de
manera autbnoma en ausencia de gobernanza (Mendieta-Ortega, Erazo-
Alvarez, & Narvaez-Zurita, 2020). Estos factores dificultan la identificacion, la
utilizacion y la implementacion eficientes y efectivas de competencias. De
hecho, Albalushi, Zaidan, & Adabi (2019) menciona que el 69 por ciento de
las organizaciones encuestadas dijo que su gestion de competencias era solo
un poco o nada efectiva. (Collazos & Fernandez, 2019, pag. 10) Las
competencias son habilidades, comportamientos, conocimientos Yy
habilidades que impactan el éxito de los empleados y las organizaciones.

Algunas competencias comunes son el pensamiento analitico, la
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comunicacion, la flexibilidad, la integridad y el trabajo en equipo (Kondratova,
Fourier, & Molyneaux, 2017 y Albalushi, Zaidan, & Adabi, 2019).

Por lo que, Ludefia (2004) y Avella-Forero, Rodriguez-Hernandez, y Limas-
Suarez (2019), en las principales tipos de competencia, considera que la
personalidad y comportamiento del personal esta definida por diversas
competencias, que al fusionarse algunas o todas, ofrecen resultados
sorprendentes en las actitudes de las personas, asi tenemos: i) Competencia
técnica que se da cuando el personal domina las tareas o actividades que se
han reglamentado en el puesto de trabajo; ii) competencia metodoldgica
cuando comprende los procedimientos establecidos en actividades que
demanda su puesto de trabajo, ademas de encontrar con facilidad soluciones
a problemas suscitados; iii) competencias sociales referida a las relaciones
gue se crea con las personas que lo rodean, que deben ser duraderas y
cordiales. Y iv) Competencias participativas, que son las que se evidencian
tras la participacion del personal en las actividades organizacionales (p.14-
16).

Segun Horvéathova, Copikova, & Mokra (2019) menciona que la gestién por
competencia es un area antigua pero prometedora en el campo de la gestion
del talento, que consiste en todos los enfoques formales y organizados de una
empresa para garantizar que tenga los talentos humanos necesarios para
cumplir sus objetivos comerciales. Ahora, Nikitinsky (2018) menciona que “hay
varios sistemas de gestion por competencias que ofrecen funcionalidad para
hacer que el proceso de evaluacion de competencias sea mas formal’ (p. 76).
Sin embargo, muchos sistemas de gestion por competencia contemporaneos
proponen solo un conjunto limitado de herramientas, basadas en métodos de
evaluacion de competencia tradicionales, como la retroalimentacién de 360
grados o las pruebas de habilidades profesionales ordinales. (Rodriguez,
2015)

Por su parte, Alles (2005), cita a Spencer y Spencer, (1993) existen 5
principales tipos de competencia, las que se describen primero la motivaciéon

es un estado en la que las personas establecen objetivos a las que quiere
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llegar, toman responsabilidades de acuerdo a su capacidad, por ende, en la
motivacion sacan a flote diversas competencias que se desaparecen juntos
con ella, por lo que son dificiles de mantener en una persona. Segundo las
caracteristicas son comprendidas por las particularidades que se muestran,
es decir las competencias son evidenciadas de acuerdo a la situacion en la
gue se encuentre el personal. Tercero, el concepto propio o concepto de uno
mismo estd comprendida por la calificacion que evidencia el personal, asi
como los valores personales y la imagen propia de su personalidad. Cuarto,
los conocimientos, es una competencia compleja, ya que comprende la
acumulacién de informacién que una persona adquiere en cuanto a temas o
intereses diversos. Y quinto la habilidad, estd comprendida por la capacidad
gue el personal demuestra para desempefiar ciertas tareas fisicas o mentales,

de acuerdo a las exigencias de su puesto de trabajo (p. 60 — p.62).

Mientras tanto, Alles, (2009), impone tratar diversos puntos que son
esenciales para la institucion la cual debe tener conocimiento y tomarlas como
instrumentos para dar con las capacidades que posee el personal, cuenta con
la entrevista por competencias, que es un paso fundamental para conocer los
conocimientos y capacidades del personal, y por ende evaluarlos es asi que
Shikova (2016) manifiesta que la evaluacion por potencial debe ser
desarrollada con la finalidad de conocer si los colaboradores se relacionan
con las competencias definidas, si estos lo cubren, y de no serlo asi es
necesario cambiarlos o tiene la posibilidad de desarrollar las competencias (p.
90).

Sin embargo, Spencer y Spencer (1993) citado por Pérez (2020) introduce el
“Modelo del iceberg” en la gestidon por competencias, siendo esta divididas en
dos dimensiones las mas faciles de manifestar y desarrollar competencias
visibles: como la destreza con sus indicadores: comunicacion oral,
comunicacion escrita, comprension lectora, destreza investigativa, trabajo en
equipo y conocimientos con sus indicadores: experiencia técnica, experiencia
profesional, pensamiento analitico, comprension y andlisis de problemas
internos, comprension y andlisis de problemas externos y las competencias

no visibles las menos faciles de manifestar y luego de desarrollar, como el
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concepto de uno mismo: confianza en si mismo, seguridad de poder
desempefiarse bien, entendimiento interpersonal, autocontrol, flexibilidad,
comportamiento ante los fracasos y los rasgos de la personalidad: se plantea
metas, responsabilidad, creatividad, autoridad sobre grupos, preocupacién
por el orden la calidad y la precision, tenacidad, iniciativa, tolerancia al estrés
adaptabilidad, cooperacion (p. 122).

Destrezas / abordados méas
/ frecuentemente

Conocimientos

Visible
mas facil de identificar

No visible _
mas dificil de identificar Concepto ;ie uno mismo

Rasgos de personalidad

Figura 01: Modelo de gestion por competencias basada en el “Modelo del

iceberg de Spencer y Spencer”
Fuente: Pérez, 2020.

Al respecto, Levy (2003) distingue una serie de competencias universales,
resaltando la principal denominada supra competencias, distingue en su
mayoria competencias individuales del personal. Sin embargo, estas son
indispensables para el desarrollo de sus actividades las que agrupa de la
siguiente manera: i). Intelectuales; perspectiva estratégica, analisis y sentido
comun, planificacién y organizacion. ii). Interpersonales; dirigir colaboradores,
persuasion, decision, sensibilidad interpersonal, comunicacién oral. iii)
Adaptabilidad; adaptacién al medio. iv) Orientacion a resultados; energia e
iniciativa, Deseos de éxito, Sensatez para los negocios. (Ramirez, Espindola,
Ruiz, & Hugueth, 2019)

Por otra parte Jolis (1998) citado por Lora-Guzman, Castilla-Paternina, &

Gobez-Florez (2020) considera que las competencias esta relacionadas entre
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si, por lo que se dividen en Competencia teorica, es decir, entrelazar saberes
previos durante la formacion con la informacion proporcionada en
competencia practica: aplicar y plasmar la informacién y conocimientos en
acciones operativas, mejorando de tal manera los procedimientos de la
empresa en competencia social: en ella destacan la capacidad para trabajar
en equipo y/o la destreza para tratar con las personas que lo rodean y en
competencias del conocimiento: demuestra la capacidad para generar mayor
conocimiento tras el desarrollo de sus actividades, ofreciendo soluciones
practicas a los problemas, aportando innovacion y creatividad en su trabajo

(p.67).

Y ' 4

OBRAR EN LA
PRACTICA -
IMPLEMENTACION

Figura 02: Modelo por competencias.

Fuente: Gestidén por competencia relacionadas por Nadine Jolis (1998) citado por Franco y
Bedoya (2018).

Evolucion histérica de los modelos de la gestion de atencion al usuario, desde
hace mas de 180 afos se vienen dando teorias sobre la Administracion. Al
inicio se buscaba producir y vender después se fue “ablandando la
administracién empezd a tener mas énfasis en el comprador quienes cadavez
empezaban a exigir un producto acorde con sus necesidades y sus gustos”
(Roundy, 2018, pag. 326). Se empez6é hablar y vivir de globalizacion
emergiendo la figura del cliente, como el individuo que decide donde compra

y a quien le compra afirma Shanmugaraja, Nataraj, & Gunasekaran (2010).
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Asimismo, “en Europa el servicio de atencidn al usuario expresa
desavenencias hacia las empresas, asi lo expresa el reporte de experiencia
de compra integrada Econsultancy/CACI, peor situacion se vivid en esos afios
en América Latina la falta de normas y estructuras en beneficio del consumidor
generaron desconfianza en el mercado internacional” (McMahon, Tipirneni, &
Chopra, 2016, p. 2). Sin embargo, en estos ultimos 10 afios se viene dando
cambios significativos en América latina, teniendo un despegue en la
economia y la parte social ha permitido que los ciudadanos estén informados
y exijan mejores servicios, por lo que se le ve a América latina como un
mercado atractivo para los inversionistas (Vital, 2008, pag. 64). Es asi como
se ha venido tomando conciencia que el ciudadano es la razon de ser, es el
ultimo eslabon y su atencidn repercute en el prestigio de la institucion y es asi
como Colombia ha mejorado sus procesos manuales y servicios de calidad.
(Luo, Ran, Zhang, & Aspara, 2014)

En relacion al Peru el estado aprobado por medio del Presidencia de Concejo
de Ministros (PCM) la politica nacional de modernizacion de la gestion publica,
decreto supremo N° 004-2013 PCM principal instrumento orientador de la
modernidad, igualmente aprob6 el “manual para mejorar la atencién a la
ciudadania en las entidades de la administracion publica” precisa nuevas
formas de comunicacion, orientacion, nuevas tecnologias mas actualizadas
gue se estime mejores estrategias y nuevas soluciones a partir de las
necesidades y expectativas del consumidor del siglo XXI, se debe exigir
atencion de calidad y de una forma personalizada, saber escuchar y
comprender sus inquietudes e incentivar el ejercicio de sus derechos y acceso
a oportunidades. (p- 13-50-54)

Dentro de la situacion que estamos viviendo a nivel mundial por el Covid 19y
afin de salvaguardar la salud de los servidores publicos se aprobé la guia
operativa con lineamientos que estable la atencién al publico en general y el
proceso de retorno progresivo de labores bajo la modalidad de trabajo remoto

0 mixto (Harfield, y otros, 2018)
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La tendencia del modelo de gestidon actual en la gestién del siglo XXI esta
relacionada con la globalizacién a las competencias mundiales, tecnologia
con la busqueda de los clientes realizando a través de sitios web, redes
sociales, brindando informacién en tiempo real; la sostenibilidad y
responsabilidad social, desde ese horizonte ha logrado permitir a los usuarios
involucrase en el desarrollo de la sociedad (Lee & Lee, 2019). Es asi que nos
encontramos en la era del gran cambio con tecnologias avanzadas,
digitalizadas igualmente los medios sociales, asi mismo las necesidades y
expectativas de las empresas han evolucionado mas rapido, nuevos perfiles,
herramientas y modelos de negocio, marcado en un conjunto de reglas
importantes (Rest & Hirsch, 2016, pag. 497)

Sin embargo, Munyai (2017) y menciona a las instituciones publicas basada
en su razonamiento hacia los resultados con cambios importantes
significativos que viene ocurriendo a nivel internacional, como fuerza que
viene haciendo la sociedad en su conjunto para obtener mejores beneficios
relacionados al servicio que se presta. El estado peruano ha iniciado la
tendencia de gestion publica centrarse en el ciudadano y uno de sus intentos
es el servicio Mac que esta brindando, sirve para mejorar la atencion al
ciudadano mediante canales multiples de atencion la PCM evallta la mayor
demanda de atencién en saber escuchar y conocer lo que el ciudadano desea,
dentro de las plataformas de atencion brindar un plus adicional. El estado es
precursor del cambio desde los afios 2011, 2013, 2016 y 2019 con
lineamientos al 2021 acercando al ciudadano por diferentes canales de
atenciobn ya sean presenciales, telefonico, virtual, mévil o itinerante,

mejorando sus instalaciones, mobiliario y equipamiento.
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METODOLOGIA

3.1. Tipoy disefio de investigacion

3.2.

Tipo de estudio

La investigacion de estudio es aplicada, ya que permite resolver una
problemética en la atencion al usuario, en base a conocimientos ya
existentes en libros, investigaciones, la web, y demas de lo que serviran
para la realizacibn de dimensiones e indicadores planteados
(CONCYTEC, 2017, p.2).

Disefio de Investigacion

La investigacion se maneja bajo un modelo descriptivo — propositivo,
con Enfoque cuantitativo, disefio no experimental, ya que se
analizara y describira el comportamiento, las caracteristicas y situacion
de un fendmeno en contexto real y se pretende plantear un modelo de
gestion frente a las necesidades o problemas que fueron identificadas
como parte del estudio Hernandez, Fernandez, & Baptista (2014), que
sera representado en el siguiente

Esquema:

.
e
D

Donde:

Rx = Diagnostico de problematica a abordar
Tx = Teorias que fundamentan la propuesta
Mv = Modelo Validado

Variables y operacionalizacién
Variable 01: Atencion al usuario
Variable 02: Gestion por competencias basada en Modelo iceberg

(anexos)
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3.3. Poblacién, muestray muestreo
Poblacion:
Personas que estan directamente involucradas como actores en la

atencion al usuario y esta conformada de las siguientes poblaciones:

Poblacion 01.- Conformada por 08 funcionarios, siendo secretaria
general, gerencia de administracion y finanzas, gerencias de servicio de
administracion tributaria, gerencia de infraestructura y desarrollo urbano
y rural, gerencia de desarrollo social, gerencia  de desarrollo
econdémico, agropecuario y ambiente, gerencia de seguridad ciudadana,
de la municipalidad distrital de nueva Cajamarca, periodo 2020 (Fuente:
Oficina de recursos humanos de la municipalidad distrital de Nueva
Cajamarca).

Poblacion 02.- Conformada por 53 colaboradores que realizan la parte
administrativa y operativa (Fuente: Oficina de recursos humanos de la

municipalidad distrital de Nueva Cajamarca)

Poblacion 03.- Conformada por un total de 8,800 usuarios relacionados
a la atencion en la municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, periodo
2020 (Fuente: Oficina de rentas de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca).

Tabla 01

Resumen de poblacion

Resumen de Poblacién

Poblaciéon 1 08 Funcionarios
Poblacién 2 53 Colaboradores
Poblacién 3 8,800 Usuarios

Fuente: elaboracién propia

Muestra

El estudio estara conformado de la siguiente manera.
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Muestra 01.- conformada por el 100% de la poblacion accesible conocida

gue son 08 funcionarios.

Muestra 02.- conformada por el 100% de los colaboradores de la
poblacion conocida, que son 53.

Muestra 03.- corresponde al nimero de usuarios segun el célculo del

tamafio muestral, utilizando la férmula de poblacion finita, se detalla:

(N-1) E2Z+ Z2 PQ

Tabla 02

Siglas de formula estadistica con poblacion finita conocida.

N = Poblacion finita de usuarios

8,800
Z = Nivel confianza al 95% 1.96
P = Variabilidad positiva = 90% 0.90
Q = Variabilidad negativa = 90% (1-P=0.90 0.10
E = Error de estimacion maximo aceptado 5% 0.05

Fuente: Elaboracién Propia

Calculando:

(8,800) (3.8416) (0.10) (0.90)

" (0.0025) (8,799) + (3.8416) (0.090)
Insertar
Parametro | Valor Tamaiio de muestra
N 8,800 "n" =
Z 1.960 136.17
P 0.90%
Q 0.1%
E 0.05%
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3.4.

Aplicando la formula, nos da como resultado 136 personas que formaran

la muestra 03.

Tabla 03

Resumen de muestra

Resumen de la Muestra

Muestra 1 08 funcionarios
Muestra 2 53 colaboradores
Muestra 3 136 usuarios

Fuente: Elaboracién propia
Criterios de seleccion:

Criterios de inclusién: Se consideraran dentro del estudio todos los

sujetos que cumplan con los siguientes criterios:

v Todos los funcionarios que ocupan cargos de linea o directivos, de la
Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, periodo 2020.

v Colaboradores que realizan la parte administrativa de la gestion
municipal.

v Los usuarios que se encuentran registrados en la base de datos de
rentas, registrados en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca,
periodo 2020.

Criterios de exclusién: Se excluiran todas las personas que no cuenten

con los requisitos:

v Personas que aun no han registrado sus propiedades en la
Municipalidad distrital de Nueva Cajamarca.

v' Personas que no deseen estar dentro de la investigacion.

Muestreo
Se aplicara solo para la poblacién 03, técnica de muestreo probabilistico

intencional al estudio, por el investigador.

Técnica e instrumento de recoleccibn de datos, validez y

confiabilidad técnica
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Se ha empleado la encuesta y mediante ella se formula una serie de item
gue posteriormente es aplicada a la muestra 01, conformada por 8
funcionarios y directivos, de igual manera para la muestra 02, que esta
conformada por 53 colaboradores que estan relacionados con el trato al

usuario, asi mismo para la muestra 03, conformada por 136 usuarios.

Instrumentos
El instrumento permitird obtener informacion necesaria y con objetividad

a las respuestas, elaboracién propia, siendo lo siguiente.

El cuestionario hacer aplicado al usuario, consta de 12 items, segun
modelo de escala Likert, con 5 alternativas de respuestas: Nuca (1), Casi
Nunca (2) A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5), asi mismo con 3
dimensiones, la primera comportamiento de atencion al usuario con 6
items, la segunda Respuesta a los reclamos de los usuarios con 4 items

y la tercera factores fundamentales en la atencion al usuario con 2 items.

El cuestionario hacer aplicado al funcionario consta de dos encuestas la
primera en atencion al usuario consta de 11 items segun escala Likert,
con 5 alternativas de respuestas: Nuca (1), Casi Nunca (2) A veces (3)
Casi Siempre (4) Siempre (5), con 3 dimensiones, siendo el primer
comportamiento de atencion al usuario con 6 items, la segunda
Respuesta a los reclamos de los usuarios con 3 items y la tercera

factores fundamentales en la atenciéon al usuario con 2 items.

El siguiente cuestionario aplicar para el funcionario es el modelo de
gestidon por competencias que consta de 21 items, segun modelo de
escala Likert, con 5 alternativas de respuestas: Nuca (1), Casi Nunca (2)
A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5), con 4 dimensiones la primera
Destrezas con 2 items, la segunda Conocimientos con 5 items, el tercer
concepto de uno mismo con 5 items y la Ultima rasgos de personalidad

consta de 9 items.

Asi mismo el cuestionario aplicar por parte de los colaboradores en
referencia a la atencion que brindan al usuario consta de 12 items segun

escala Likert, con 5 alternativas de respuestas: Nuca (1), Casi Nunca (2)
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A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5), con 3 dimensiones, siendo el
primer comportamiento de atencion al usuario con 6 items, la segunda
Respuesta a los reclamos de los usuarios con 4 items y la tercera

factores fundamentales en la atencién al usuario con 2 items.

El siguiente cuestionario a contestar por parte de los colaboradores en
modelo de gestidén por competencias consta de 24 items, segin modelo
de escala Likert, con 5 alternativas de respuestas: Nuca (1), Casi Nunca
(2) A veces (3) Casi Siempre (4) Siempre (5), con 4 dimensiones la
primera Destrezas con 5 items, la segunda Conocimientos con 5 items,
el tercer concepto de uno mismo con 5 items y la Gltima rasgos de

personalidad consta de 9 items.

Tabla 04

Resumen de técnicas por muestra

Muestra Técnica Instrumento
Muestra 01 Encuesta Cuestionario
Muestra 02 Encuesta Cuestionario
Muestra 03 Encuesta Cuestionario

Fuente: Elaboracién propia.

Validez

Seguidamente se obtendra la validacion mediante juicio de expertos.
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Tabla 05

Validacion de expertos.

Promedio de Opinion del

Variable N.° Especialidad validez experto
1 Metododlogo 48 sulfziz:(ilztwecia
Atencion al ) Gestion Pblica y 46 Su'fzi;‘i'gaecia
Usula“o Gobernabilidad
3 Gestién Publica y 44 Existe
Gobernabilidad suficiencia
4 Gestién Publica y 49 sulfzic):(ilz:wecia
Gobernabilidad
5 Gestién Publica y 49 Existe
Gobernabilidad suficiencia
1 Gestién Pulblica y 48 Existe
Gobernabilidad suficiencia
CGestlc;n por 2 Gestion Puablica y sulfziz:(ilz:ﬁ:ia
Ompezenc'as Gobernabilidad 48
3 Gestion Publica 'y squEi():(ilz:ﬁ:ia
Gobernabilidad 46
Gestion Publica 'y 49 Existe
Gobernabilidad suficiencia
5 Gestion  Publica vy 48 Existe
Gobernabilidad Suficiencia

Fuente: Elaboracion propia.

Los instrumentos fueron sometidos a juicio de cinco expertos
mencionados anteriormente; quienes han verificado la coherencia y
pertinencia de los indicadores con las variables de estudio. Dando como
resultado 47.50, representando el 95.00% de concordancia entre los
expertos para los instrumentos de ambas variables, lo que indica, que

reune las condiciones metodologicas para ser aplicado.

Confiabilidad
La confiabilidad mediante el alfa de Cronbach asume que los items
(medidos en escala tipo Likert) Cuanto mas cerca se encuentre el valor

del alfa a 1, mayor es la consistencia interna de los items analizados.
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3.5.

George y Mallery (2003: p. 231) sugieren los siguientes parametros para

evaluar los coeficientes de alfa de Cronbach. (anexo 3)

Procedimiento

Fase diagnostica

Para la fase diagnostica se procederéa de la siguiente forma:

Se validara los instrumentos por juicio de expertos, para proceder a
su aplicacion.

Solicitare a la autoridad maxima de la Municipalidad Distrital de Nueva
Cajamarca, la autorizacion para la aplicacion del instrumento.
Identificaremos a los sujetos de la investigacion para la aplicacion de
los instrumentos de atencion al usuario y gestion por competencias
(muestra 1y 2)

Se procedera a la seleccion de la muestra utilizando la técnica de
muestreo intencional a la muestra 3.

El instrumento a aplicar tendra un tiempo de duracién de 30 minutos.
Siendo la finalidad evaluar la situacion actual de la atencion al usuario
en la Municipalidad Distrital Nueva Cajamarca, en el afio 2020, se
aplica el siguiente cuestionario de preguntas, en la cual debe
responder marcando una X la respuesta que califique cada
interrogante referente a la atencion percibida.

Cuando recolectemos los datos correspondera ingresar los mismos
en la base de datos del software SPSS Vs 25, para el andlisis
respectivo.

Se mostraran los resultados figuras y tablas.

Fase propositiva

alcanzando la fase diagnéstica, se conocera las razones o nudos
criticos que dificultan una adecuada atencion al usuario

Se analizara la evolucién histérica de los modelos de gestién por
competencias en funcionamiento hasta ahora, para identificar las

debilidades o insuficiencias que dificultaron la satisfaccion del usuario
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3.6.

3.7.

en relacion a la atencion que brinda la municipalidad distrital de nueva
Cajamarca.

e Se analizan las teorias que fundamentaran la construccion del modelo
de gestion por competencias en base al modelo iceberg a proponer.

e Se disefiara un modelo de gestion por competencias basada en el
modelo iceberg, para mejorar la atencion al usuario de la
municipalidad distrital de nueva Cajamarca, y de acuerdo al plan
estructural de la Universidad Cesar Vallejo.

e Procederemos a la validacion por juicio de expertos.

e Socializara y sustentara y afirmara la propuesta basada en el modelo
iceberg.

Métodos de anélisis de datos

Los datos de las encuestas seran procesados a través de Microsoft Excel
y el programa estadistico SPSS version 25. Utilizd la estadistica
descriptiva, de tendencia central (media aritmética y mediana). Se hara

uso de las frecuencias simples y porcentajes (frecuencia relativa).

Aspectos éticos

Se consideré las normas internacionales de formato de estilo de
redaccion APA en su sexta edicidon y todas las referencias bibliograficas
con sus respectivas citas de las investigaciones correspondientes. Como
autor del estudio nos responsabilizamos por los contenidos y la base
tedrica de la cual se compone el mencionado trabajo. Asi mismo
guardamos estricta confidencialidad en cuanto a las identidades de los
sujetos de la muestra a fin de evitar coaccién por las labores que
realizan. Se respetara las reglas morales y ética profesional de la

investigacion (Autonomia, beneficencia, no maleficencia y justicia).
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RESULTADOS

Objetivo 1. Identificar el estado actual de la atencién al usuario de la

Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020.

Tabla 6.

Percepcion del usuario sobre el estado actual de la atencion recibida

Nunca/ casi A Casi siempre/
. veces .
Indicador nunca siempre
fi % Fi % fi %

Se escucha con
atencién su 71 52.2% 58 42.6% 7 5.1%
reguerimiento

Personal con buena

presencia fisica y de a7 34.6% 19 14.0% 70 51.5%
vestimenta
Comportamiento : .
del colaborador Recibe atencion 78 57.4% 52 38.2% 6 4.4%
amable
durante la
atencion al

usuario Recibe atencion 58 426% 60 44.1% 18 13.2%
personalizada

Sedarespuestaa g0 gge0 54 397% 5 3.7%
inquietudes del usuario

El personal se expresa

corporal y oralmente 55 40.4% 74 544% 7 5.1%
de forma adecuada

De tener un reclamo, el
colaborador escuchay 102  75.0% 27 199% 7 5.1%
soluciona rapidamente

Respeta la opinién del

; 76 559% 46 33.8% 14 10.3%
usuario

Capacidad en
la resolucion de

reclamos Comprometido en la

solucién rapida de los 87 64.0% 36 265% 13 9.6%
reclamos

Conoce la gestion
administrativa del 87 64.0% 44 32.4% 5 3.7%
reclamo

Fuente: Cuestionario aplicado a los usuarios de la municipalidad distrital de Nueva Cajamarca

Interpretacion:
Del 100% (136) de usuarios atendidos en la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca, respecto a la capacidad en la resolucion de reclamos, el (75,0%)
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refiere que Nunca o casi nunca el colaborador escucha o soluciona su reclamo
rapidamente, debido tal vez, a que no se siente comprometido en la solucién
de los reclamos en un (64,0%), ni conoce la forma de gestionarla
administrativamente (64,0%).

Asimismo, referente al comportamiento del colaborador durante la atencion al
usuario, el (57,4%) considera que Nunca o casi hunca recibe atencién amable,
ni se da respuesta a sus inquietudes (56,6%), ni se escucha con atencién su
requerimiento (52,2%), tampoco recibe atencién personalizada (42,6%).
Ademas, cuando se refiere a la expresion corporal y oral del colaborador
durante la atencién, el (54,4%) indica que a veces es de forma adecuada y el

(40,4%) considera que Nunca o casi nunca.

Tabla 7.

Percepcion del funcionario sobre el estado actual de la atencion realizada por

el colaborador.

Nunca/ casi Casi siempre/
A veces .
Estado actual nunca siempre
fi % Fi % fi %
Escucha con atencion el
requerimiento del 2 25.0% 5 62.5% 1 12.5%
usuario
Presenta buena
] presencia fisica y de 0 0.0% 0 0.0% 8 100.0%
Comportamiento yestimenta
del colaborador Brinda atencién amable 0 0.0% 2 25.0% 6 75.0%
durante la ) -
atencional  Brinda atencion 4 500% 4 50.0% O  0.0%

usuario personalizada
Da respuesta a
inquietudes del usuario
Se expresa corporal y

1 12.5% 5 62.5% 2 25.0%

oralmente de forma 2 25.0% 6 75.0% 0 0.0%
adecuada

De haber un reclamo, el

colaborador escucha y 4 50.0% 4 50.0% 0 0.0%

soluciona rapidamente
Respeta la opinion del

Capacidad en la ysyario 0 0.0% 3 37.5% 5 62.5%
resolucion de  comprometido en la
reclamos solucién rapida de los 3 375% 5 625% O 0.0%
reclamos

Realiza seguimiento al

. 4 50.0% 4 50.0% 0 0.0%
reclamo del usuario

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca
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Interpretacion:

Segun la percepcion de los funcionarios, el 100% de colaboradores “Siempre
y casi siempre” presentan buena presencia fisica y de vestimenta, y brinda
atencion amable al usuario (75,0%). Asimismo, el 75,0% (6) “A veces” se
expresa corporal y oralmente de formada adecuada, el (62,5%) escucha con
atencion el requerimiento del usuario y da respuesta a sus inquietudes,
respectivamente. Respecto a si brinda una atencion personalizada, el 50,0%

(4) de los funcionarios considera que “Nunca o casi nunca” lo realiza.

Respecto a la capacidad de resolucion de reclamos manifiesta el funcionario
gue el 62.5% (5) de colaboradores “siempre y casi siempre” respeta la opinién
del usuario y “A veces” el 62.5% (5) se sienten comprometidos en la solucion
rapida de los reclamos con tendencia a no realizarlo (37.5%). Asi mismo, el
50% (4) opina que de haber un reclamo escucha y lo soluciona rapidamente

con tendencia a “Nunca o casi nunca” ejecutarlo, respectivamente.
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Tabla 8.

Percepcioén del colaborador sobre el estado actual de la atencion realizada

Nunca/ casi A Casi siempre/
veces .
Estado actual nunca siempre
fi % Fi % fi %

Escucha con atencion

el requerimiento del 1 1.9% 15 283% 37 69.8%

usuario

Presenta buena

presencia fisica y de 0 0.0% 0 0.0% 53  100.0%
Comportamiento vestimenta

del colaborador Brinda a’FenC|on 12 226% 22  41.5% 19 35.8%
durante la amable al usuario
atenC|o_n al Brinda _ atencion o8 5280 17 32.1% 8 15.1%
usuario personalizada

Da respuesta a
inquietudes del usuario
Se expresa corporal y
oralmente de forma 4 7.5% 27 50.9% 22 41.5%
adecuada
De haber un reclamo
escucha y soluciona 30 56.6% 20 37.7% 3 5.7%
rapidamente

Capacidad en la Sfjgﬁ;a la-opinion del 53 43496 16 30206 14  26.4%

resolucion de  comprometido en la

reclamos solucién rapida de los 36 67.9% 15 283% 2 3.8%

reclamos

Realiza seguimiento al
reclamo del usuario

34 64.2% 17 32.1% 2 3.8%

29 547% 19 35.8% 5 9.4%

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:

Segun la percepcion de los colaboradores respecto a su comportamiento
durante la atencién al usuario, manifiestan que “siempre casi siempre”
presentan buena presencia fisica y de vestimenta (100%) y que escuchan con
atencion el requerimiento del usuario (69.8%). Sin embargo, manifiestan que
“‘Nunca o casi nunca” se da respuestas a inquietudes del usuario (64.2%), ni
se brinda atencidén personalizada (52.8%); aunque “A veces” se expresen

corporal y oralmente de forma adecuada (50.9%).

Segun la percepcion de los colaboradores, referente a la capacidad de
resoluciébn de reclamos, manifiestan que “Nunca o casi nunca” estan

comprometidos en la solucién rapida de los reclamos (67.9%), asi mismo de
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haber un reclamo ni se escucha, menos se da solucion rapida (56.6%), de

igual manera no se da el seguimiento oportuno al reclamo del usuario (54.7%).

Objetivo 2. Conocer los factores o razones en la atencién al usuario de
la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020.

Tabla 9.

Factores o razones que limitan la adecuada atencién al usuario desde la

perspectiva del funcionario.

Funcionarios Fi %

Desmotivacion para alcanzar las metas institucionales 6 75.0%

Se contrata colaboradores que no se ajustan al perfil

del puesto. 8 100.0%
Estrés laboral y carga laboral 6 75.0%
Carencia de capacitacion al colaborador 8 100.0%
Logistica e infraestructura inadecuada. 6 75.0%
Descortesia entre comparieros de trabajo 6 75.0%

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:

Respecto a los factores o razones que limitan la adecuada atencioén al usuario
desde la perspectiva del funcionario para el colaborador, consideran que se
Contrata personal para laborar en puestos claves sin tener el perfil adecuado,
ya que se contrata personal para fines politicos, ademdas que carecen de
capacitaciones en temas de atencion al usuario que es de gran importancia
para el desarrollo de sus labores (100%), o tal vez se deba al deficiente
trabajo en equipo por el poco entendimiento entre comparfieros debido que
sean formado grupos de colaboradores, que pertenecen a cada grupo politico
gue ha sido gobierno en su momento. ademas de no contar con la logistica e
infraestructura adecuada para realizar la atencién personalizada del usuario,

todo ello conlleva al estrés laboral, porque ni se reconoce las labores de los
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gue si, conocen sus funciones y las realizan de manera oportuna, como
tampoco se les motiva para alcanzar las metas y poder cumplir con los

objetivos institucionales, 75%.

Tabla 10.

Factores o razones que limitan la adecuada atencién al usuario desde la

perspectiva del colaborador

Colaborador Fi %
Desmotivacion para alcanzar las metas institucionales 39 73.58%
Se contrata trabajadores no afines al perfil del puesto. 29 54.72%
Estrés laboral y carga laboral 14 26.42%
Carecemos de capacitaciones 48 90 57%
Logistica e infraestructura Inadecuada . 15 28.30%
Desavenencia entre comparieros de trabajo 33 62.26%
No se reconoce ni valora nuestras labores realizadas 38 71.70%
No se cuenta con un programa 0 manual para la 17 32 08%

atencion al usuario

Fuente: Cuestionario aplicado a colaboradores de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:

Referente a los factores o razones que limitan la adecuada atencion al usuario
los colaboradores manifiestan que no se encuentran capacitados para brindar
una atencion al usuario de calidad (90.57%), talvez se deba a que se sienten
desmotivados o porque no se les reconoce su labores que realizan (73.58%),
sienten que su trabajo no es valorado (71.70%), o talvez sea por la
desavenencia entre comparieros, debido a los grupos que se han formado
dentro de la institucién cada grupo pertenece a un poder politico, por tal motivo
se debe el deficiente trabajo en equipo (62.26%), por que ocupan puestos de
trabajo no acordes al perfil requerido, si no por decision politica (54.72%), y

hasta ahora no se han realizado mejoras que podrian ayudar a conocer mejor
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al usuario, como el de tener a la mano un manual de atencion, asi mismo de
la logistica e infraestructura adecuada siendo los espacios de atencion en

ambientes pequeios (32.08%).

Objetivo 3. Identificar las competencias visibles y no visibles de los
colaboradores de la de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca,
2020.

Tabla 11.

Competencias visibles de los funcionarios a los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca

Nunca/ Casi siempre/
X A veces :
Estado actual casi nunca siempre
fi % Fi % fi %

Poseen facilidad en destreza 5 625% 3 37.5% 0  0.0%
investigativa dentro de la institucion
Los colaboradores tienen la capacidad
para trabajar en equipo y/o capacidad
para relacionarse con las personas que
lo rodean

5 625% 3 375% O 0.0%

Demuestran dominio en las tareas o
actividades que se han reglamentado 4 500% 3 375% 1 12.5%
en el puesto de trabajo

Demuestran capacidad técnica en el

desarrollo de sus actividades 6 75.0% 1 12.5% 1 12.5%

Demuestran pensamiento analitico en
las funciones que desarrollan dentrode 5 625% 2 25.0% 1 12.5%
su institucion

Demuestran comprension y andlisis a
los problemas internos de la 7 875% 1 125% O 0.0%
organizacion

Demuestran comprension y andlisis a
los problemas externos de la 6 750% 1 125% 1 12.5%
organizacion

Fuente: Cuestionario aplicado a funcionarios de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca
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Interpretacion:

Respecto a las competencias visibles que consideran los funcionarios para los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, “nunca o casi
nunca” demuestran los colaboradores comprension y analisis a los problemas
internos de la organizacion (87.5%) , podria deberse a la capacidad técnica
en el desarrollo de sus actividades o tal vez se deba a la deficiente
comprensién y analisis de los problemas externos de la organizacion (75,0%),
asi mismo tampoco posee facilidad en destreza investigativa dentro de la
institucién y del mismo modo carecen de capacidad para trabajar en equipo y
/o capacidad para relacionarse con las personas que lo rodean, ni demuestran
pensamiento analitico en las funciones que desarrollan dentro de su institucion
(62.5%) por lo que tienen dificultades en el dominio de tareas o actividades

gue se han reglamentado en el puesto de trabajo (50.0%).
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Tabla 12

Competencias no visibles de los funcionarios a los colaboradores de la

Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca

Nunca/ casi A veces Casi siempre/
Estado actual nunca siempre

fi % fi % fi %
Ejm‘ijserﬁga tener confianzaen g 75 o 1 12.5% 1 12.5%
Euesm;ce;‘gﬁe?tar seguro de 6  75.0% 1 12.5% 1 12.5%
Demuestra tener _autocontrol 6 75.0% 5 25 0% 0 0.0%
de su comportamiento
Efg zﬁ?‘z'gﬁoigfa'q“'er cambio 6  75.0% 1 12.5% 1 12.5%
Tiene la capacidad para
manejar una situacion de 7 87.5% 1 12.5% 0 0.0%
fracaso
Propone metas laborales y
personales que le ayudan a 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
mejorar su desempefio
Demuestra tener
responsabilidad en sus 6 75.0% 1 12.5% 1 12.5%
acciones
Demuestra creat|V|da}d'en el 6 75.0% 1 12.5% 1 12.5%
desarrollo de sus actividades
Tiene la capacidad para 3 37.5% 3 37.5% 2 25.0%
liderar grupos de trabajo
Se preocupa por la calidad y 7 87.5% 1 12.5% 0 0.0%
precisién del trabajo
Demuestra tener iniciativa
para desarrollar sus 7 87.5% 0 0.0% 1 12.5%
actividades
Sabe manejar situaciones 7 87.5% 1 12.5% 0 0.0%
dificiles que provoquen estrés
Se adapta con facilidad a
cualquier situacién 4 50.0% 3 37.5% 1 12.5%
organizacional
Coopera en todas las 4 50.0% 3 37.5% 1 12.5%

actividades que sea necesario

Fuente: Cuestionario aplicado a los funcionarios de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:

Respecto a las competencias no visibles que consideran los funcionarios para

los colaboradores, manifiestan que “nunca o casi nunca” tienen poca

capacidad para manejar una situacion de fracaso, debido tal vez a que no se
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proponen metas laborales y personales o al poco empefio en realizar un
trabajo de calidad y precision. Del mismo modo, no demuestran iniciativa en
el desarrollo de actividades, ni  manejan situaciones para evitar el estrés
(87.5%), podria deberse, a la carencia de confianza en si mismo, inseguridad
de sus acciones, poco autocontrol en su comportamiento. Asimismo, existe
negacion a cambio organizacional donde no cuenten con jefatura, por lo que
no asume su responsabilidad y sus acciones, siendo poco creativo en el
desarrollo de funciones (75%), motivo por el que no se adapta con facilidad a
cualquier situacién organizacional, ni coopera con las actividades necesarias
(50%).

Tabla 13.
Competencias visibles de los colaboradores durante la atencién al usuario

Casi siempre/

Nunca/ casi nunca A veces -
Estado actual siempre
Fi % Fi % fi %

Comunicacion oral fluida 35 66.04% 12 22.64% 6 11.32%
Comunicacion escrita entendible 32 60.38% 13 24.53% 8 15.09%
Posee comprension lectora para
entender los requerimientos dentro de 34 64.15% 15 28.30% 4 7.55%
la institucion
Demuestra que posee facilidad en 34 64.15% 14 26.42% 5 0.43%

destreza investigativa

Destaca usted la capacidad para
trabajar en equipo y/o capacidad para

0, 0, 0,
relacionarse con las personas que lo 34 64.2% 1 20.8% 8 15.09%
rodean?
Demuestran en los colaboradores
dominio en las tareas o actividades 34 64.2% 10 18.9% 9 16.98%

gue se han reglamentado en el puesto
de trabajo

Demuestran los colaboradores
capacidades técnicas en el desarrollo 34 64.2% 13 24.5% 6 11.32%
de sus actividades

Demuestran los colaboradores
pensamiento analitico en las funciones
que desarrollan dentro de su
organizacion

34 64.2% 11 20.8% 8 15.09%

Considera que los colaboradores
demuestran comprension y andlisis a
los problemas internos de la
organizacion

39 73.6% 8 15.1% 6 11.32%

Considera que los colaboradores
demuestran comprension y analisis a
los problemas externos de la
organizacion

34 64.2% 14 26.4% 5 9.43%
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Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Nueva
Cajamarca

Interpretacion:

Competencias visibles de los colaboradores de la municipalidad distrital de
nueva Cajamarca mencionan que “nunca o casi nunca’” demuestran
comprensién y andlisis a los problemas internos de la organizacion (73.6%),
comunicacion no es fluida (66.04%), poca capacidad para trabajar en equipo
y /o para relacionarse con las personas que los rodean, menos demuestran
dominio en las tareas o actividades que se han reglamentado en el puesto de
trabajo; por falta de capacidades técnicas en el desarrollo de sus actividades.
De igual importancia tienen dificulta en mostrar pensamiento analitico en las
funciones que desarrollan dentro de la organizacion, poca comprension y
analisis a los problemas externos de la organizacion (64.2%) motivo por el cual
no posee facilidad de comprension lectora para entender los requerimientos
dentro de la institucion, dificultad en destreza investigativa (64.15%) o talvez

sea que la comunicacion escrita por el personal no es clara (60.38%).
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Tabla 14.
Competencias no visibles de los colaboradores

. Casi
Nunca/casi A veces siempre/
Estado actual nunca \emp
siempre
fi % Fi % fi %

Demuestran tener confianzaensumismo 31 585% 14 26.4% 8 15.09%

gfcrirgleesstran estar seguro de sus 34 642% 14 26.4% 5 0 43%
S:r;n;()erf;rri?etneiger autocontrol de su 34 642% 14 26.4% 5  9.43%
Efgzﬁﬁgﬁoigfalq“'er cambio 35  660% 14 264% 4  7.55%
f(?:(p:):sccl)dad para manejar una situacion de 31 585% 16 302% 6 11.39%
Propone metas Iabqrales y personale§ 36 679% 11 208% 6  11.32%
gue le ayudan a mejorar su desempefio

Son responsables en sus acciones 33 623% 14 264% 6 11.32%

i;?vgzgggos en el desarrollo de sus 36 679% 12 226% 5  9.43%
;I;ft?aejcl)a capacidad para liderar grupos de 34 642% 11 20.8% 8 15.09%
i:l E)rr:tc))a?jlcj)pa por la calidad y precision 37 69.8% O 17.0% 7 13.21%
;I;ir\lltiedglcljcggtwa para desarrollar sus 33 623% 15 28.3% 5  9.43%
Ei,ﬁi;‘],ae?,egasigg““'Ones dificles que 35 6790 13 245% 4  7.55%
Se adfa,pta con facilidad a cualquier 36 67.9% 13 245% 4 7.55%
situacién organizacional

Coopera en todas las actividades que

; 32 604% 14 26.4% 7 13.21%
sea necesario

Fuente: Cuestionario aplicado a los colaboradores de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:
En las competencias no visibles de los colaboradores de la municipalidad
distrital de Nueva Cajamarca consideran que “nunca o casi nunca” se

preocupan por la calidad o precisién del trabajo (69.8%), menos se propone

37



metas laborales y personales que le ayuden a mejorar su desempefio, ni
demuestran creatividad en el desarrollo de sus actividades, no saben manejar
situaciones dificiles que les provoca estrés; asi mismo les cuesta adaptarse a
cualquier situacion (67.9%) y ser flexibles al cambio organizacional 66.0%.
Situacion, que podria deberse a la inseguridad de sus acciones, poco control
de su comportamiento, carencia de capacidad para liderar grupos de trabajo
(64.2%), irresponsabilidad en sus acciones (62.3%), y poca iniciativa para
desarrollar sus actividades, del mismo modo tampoco coopera en las
actividades que son necesarias para la institucion (60.4%), reflejan no tener
confianza en si mismo y capacidad para manejar situaciones de fracaso,
(58.5%).

Objetivo 4 Disefiar el modelo de gestion por competencias basada en el
modelo del iceberg para mejorar la atencion al usuario de la

Municipalidad distrital de Nueva Cajamarca, 2020
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Tabla: 15

Disefio de Procesos de gestion por competencia

Macroproceso
Proceso nivel O

Proceso nivel 1

Proceso nivel 2

Gestion por
competencias

1. Potenciar
competencias visibles

1.1. Desarrollo de
destrezas

1.2. Desarrollo de
conocimientos

2. Potenciar
competencias no
visibles

2.1. Mejora de concepto
de simismo

2.2. Formacion de
rasgos de personalidad

Fuente: Disefio del modelo de procesos de gestién por competencias de la municipalidad distrital

de Nueva Cajamarca

Interpretacion:

El modelo a disefiar consiste que el macroproceso nivel 0, es la gestién por

competencia seguidamente de los procesos de nivel 1 potenciaremos las

competencias visibles y las competencias no visibles de los procesos a desarrollas.

Objetivo 5. Validar la propuesta del modelo de gestién basado en la técnica

de expertos.
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Tabla 16:

Resultados de la Validacion del Modelo, Valoracidén de algunos aspectos del

“Modelo de gestion por competencias basada en

modelo

iceberg para

mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca’.

Aspectos valorados del Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg para
mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca~

Valorar si se Valorar la
reflejan con Valorar el N,
A . contribucién
calidad y nivel de ue realiza el
Valorar si la precision las satisfaccion ‘gModeIo de
concencion Valorar silas  orientaciones practica que estion por
teérica?del etapas para el podria gom etepncias
“Modelo de declaradas en tratamiento presentar el bas:fda en Valorar la
gestién por el metodoldgico Valorar si los “MOC"?lo de L modelo contribucion
competencias componente  de las indicadores gestion por Valorar si existe iceberg para que realiza el
basagja en Valorar si  de los acciones a categorias y competencias correspondenci me'ore?rp gwdelo al
procesos desarrollar en 9 basada en a entre la joral s
modelo ” del sistema " atencion al conocimiento,
iceberg para concepcion planteadas cada de ciencia modelo comple]ldad de usuario de de los
g meiorar estructural para la componente tecnologia e iceberg para  las actividades, municinalidad procesos
= atejncic')n al favorece el solucionde  del “Modelo investi %cién mejorar a desarrollar en distrita? ?enémenoi
! usuario de logro del problemas de gestion son rgcisos atencion al las actividades y Nueva de la practica
municipalidad objetivo por han sido por migen el usuario de las Cajamarca” a socialpen las
distritallj elcualse ordenadas competencias )c/um limiento municipalidad particularidades la fJormacién esferas:
Nueva elabor6. atendiendo a basada en del o%‘etivo distrital Nueva de su formacion de cualidades social ’

) " criterios modelo | Cajamarca” cientifica. P
Cajamarca P b esperado. L de la econémicay
refleja los I6gicos yo |ceperg para como solucién personalidad ambiental

o metodolégicos mejorar al problemay ’
principios o e en las

- dela atencion al posibilidades X
tedricos que discioli od les d esferas:
la sustentan Isciplina. usuario ce reaies de su intelectual

municipalidad generalizacion . ’
- o afectivo
distrital en la préactica L
L volitiva y
Nueva cientifica. moral
Cajamarca” )
E 8 8 8 8 9 9 8 8 8
s 8 9 8 8 8 9 8 9 8
s 8 8 8 9 9 9 8 8 8
E 8 8 9 8 9 9 9 8 9
: 9 8 9 9 9 9 9 9 9
41 41 42 42 44 45 42 42 42
Promedio: 42.33 (Coherencia y solidez de los contenidos de la propuesta)
Porcentaje 94.06 %

Fuente: Validacion del modelo de gestién por competencias de la municipalidad distrital de Nueva

Cajamarca

Interpretacion:

Los resultados de validacion fueron a juicio de cinco expertos mencionados

anteriormente; quienes han validado el modelo propuesto existiendo coherencia y
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solidez de los contenidos de la propuesta es de 42.33 Dando como resultado, el
94.06% de concordancia entre los expertos, lo que indica, que reune las
condiciones del modelo propuesto para ser aplicado.

41



DISCUSION
La presente investigacion tiene resultados que estan en funcidén de conceptos

gue sustentan diversos autores como soporte tedrico para la investigacion.

El objetivo especifico 1, esta referido a ldentificar el estado actual de la
atencion al usuario; reportandose como resultado, que de los 136 usuarios
atendidos en la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, respecto a la
capacidad en la resolucién de reclamos, el 75% refiere que “Nunca o casi
nunca” el colaborador escucha o soluciona su reclamo rapidamente, debido
tal vez, a que no se sienten comprometidos en la solucion de los reclamos, ni
conocen la forma de gestionarla administrativamente, no brinda atencién
amable, no se da respuesta o escucha con atencion el requerimiento, tampoco
brinda atencion personalizada. Ademas, cuando se refiere a la expresion
corporal y oral indica que a veces es de forma adecuada y el 40,4% considera
gue “Nunca o casi nunca”, suele escuchar atentamente a su reclamo, por lo
gue no ofrecen rapidamente una solucion; sin embargo, son respetuosos con
la opinién del usuario, pero no estan muy pendientes con que se solucione el

reclamo de manera oportuna y razonable.

En tal sentido, Villa, Cando, Alcocer y Ramos (2017), presenta mejores
resultados en relacidén a nuestro estudio; determina que existe un porcentaje
minimo (6.98%) de descontento de parte de los usuarios haciendo referencia
al trato aspero de los trabajadores y al tiempo que se toma en los tramites.
Asimismo, Hernandez y Santamaria (2018) manifiesta resultados éptimos en
garantizar la competencia de compromiso en la calidad de la atencion
calificada y oportuna de los usuarios, en las necesidades prioritarias de
orientacion al cliente. Igualmente, Hernandez, Rojas, Prado y Bendezu (2019)
refiere que, tres de cuatro usuarios externos califican la atencién recibida en

las instalaciones del MINSA como buena o muy buena.

Igualmente, Sapién, Gutiérrez, Piiidn y Araiza (2016) refieren en sus
resultados que el 76.4% poseen la capacidad de identificar los problemas y el
5.88% no cumplen con los plazos establecidos para solucionar los

inconvenientes que se presenten.

42



Sin embargo, Verde, Castafieda, Meléndez, Gémez, Tapia, (2018) refiere que
existe evidencia relativa y directa entre el buen servicio y agrado del
contribuyente en la Municipalidad en estudio.

Respecto al Objetivo especifico 2, los factores o razones que limitan la
adecuada atencion al usuario desde la perspectiva del funcionario y
colaboradores refieren en su mayoria, que se contrata personal sin tener el
perfil adecuado, ni se les brinda capacitaciones en temas de atencion y
satisfaccion al usuario, ademas ni se realiza trabajo en equipo por la poca
empatia que hay entre comparieros, del mismo modo se sienten desmotivados
y no comprometidos para alcanzar las metas institucionales. Sin embargo, los
colaboradores difieren en resultados con los funcionarios por debajo del 50%,
respecto al estrés laboral, logistica e infraestructura inadecuada, en el no
reconocimiento, ni valoracion de las labores que realizan, ocupando puestos

de jefatura mas por decisiones politicas que por conocimientos.

Al respecto, Sapién, Gutiérrez, Piiion y Araiza, (2016) manifiesta que la
organizacion requiere asumir una postura de flexibilidad para mejorar
resultados, elevar su desempefio e identificar las metas; sin embargo, la
totalidad del personal evaluado poseen conocimiento y destreza, en su

mayoria trabajan en equipo (98%) y cooperan entre compafieros (82.32%).

Para Siles (2013), las empresas demandan mas competencias de trabajo en

equipo con un 40.74% y empatia entre companeros.

Con respecto al objetivo 3, Identificar las competencias visibles y no visibles
desde la perspectiva de los funcionarios y colaboradores, se ha determinado
gue la gestion por competencia “Nunca o casi nunca” el 60% superior de
colaboradores demuestran, fluidez en la comunicacién oral empleada debido
a la poca comprension lectora dentro de la organizacion y la falta de capacidad
para trabajar en equipo. Asimismo los colaboradores son poco flexibles a los
cambios, tienen dificultad de manejar una situacién de fracaso; sin embargo
proponen metas laborales y personales que de cierto modo contribuye a su
desemperio, pero ello se ve opacado cuando no son responsables con sus

acciones y se cohiben a demostrar su creatividad, a ello se le agrega que no
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posee la capacidad para liderar grupos, no demuestran iniciativa, no saben
manejar situaciones dificiles, no se adaptan con facilidad a cualquier situacion,
y poca veces cooperan en todas las actividades que sea necesario, de todo
esto se deprende que carecen de valores para realizar un buen desempefio

en sus labores.

Del mismo modo, Chavez y Arias, (2018) menciona que las tendencias
actuales se enfocan en las personas y los valores humanos dejando huella en
la organizacion. Y asignando mayor cargo al trabajo en equipo, la honestidad
y el aprendizaje personal. Referente a las empresas de servicios consideran
honestidad 4.81%, gestién de estrés 4.27%, autocontrol 4.49%, trabajo en
equipo 4.57%, orientacion al cliente 4.49%. Referente a las empresas
industriales, honestidad 4.72%, vision de negocios 4.67% y orientacion al
cliente 4.67%.

Por su parte, Siles (2013), manifiesta que en Tarapoto las empresas
demandan mas competencias de trabajo en equipo 40.74%, valores 8.52%,
siendo este ultimo una de las mas requeridas seguidamente por la empatia,

naturalidad y liderazgo, repitiendo esta conducta en todos los demas sectores.

En tal sentido, Quijandria (2019) ha considerado valido las competencias del
personal por estar ligadas a recursos humanos con resultados satisfactorios

en el docente y en los universitarios.

Con respecto al objetivo 4, es imperante disefiar un modelo de gestidén por
competencias basada en el “Modelo de Iceberg”, para mejorar la atencion del
usuario de la municipalidad distrital de Nueva Cajamarca, considerando que
la deficiente competencia del personal conduce a que el usuario sea atendido
inadecuadamente, debiendo mejorarse, destrezas, conocimientos, concepto
de uno mismo y rasgos de personalidad. Un alto nivel de competencias incide
en la buena atencion al usuario, siendo necesario trabajar los valores que

debe tener toda persona para bien de la sociedad.

Con respecto al objetivo 5, los resultados de la validacién de la propuesta se
realizaron por 5 expertos, quienes han validado el modelo propuesto

existiendo coherencia y solidez de los contenidos de la propuesta es de 42.33
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Dando como resultado, el 94.06% que indica, que reune las condiciones del

modelo propuesto para ser aplicado.

Finalmente, se indica que las dificultades en la satisfaccién del usuario por
parte del servicio municipal desde su perspectiva del usuario, funcionario y
colaborador en el distrito de Nueva Cajamarca, refleja varios nudos criticos
gue dificultan la calidad del servicio. De tener un reclamo el colaborador
“‘Nunca o casi nunca”’ escucha y soluciona rapidamente, ni se siente
comprometido en la solucién rapida del reclamo, tal vez sea porque
desconozca de la gestion administrativa para resolver lo solicitado, por ello, se
contrata colaboradores que no cumplen el perfil del puesto. A esto se suma,
gue no se les brinda capacitaciones, viendose reflejada en la poca fluidez en
la comunicacion oral empleada, poca comprension lectora dentro de la

organizacion, y falta de capacidad para trabajar en equipo.

Esta realidad, motiva a proponer un modelo de gestion por competencias

basada en el “Modelo del iceberg” para mejorar Es importante precisar que el
concepto de gestion por competencias esta vinculado a la seleccion,
mediacion y desarrollo de las competencias, que terminan afectando el

servicio que se brinda a los usuarios.

45



VI.

CONCLUSIONES

6.1.

6.2.

6.3.

6.4.

6.5.

El modelo de gestidén por competencias esta sustentado en la teoria de
Spencer y Spencer (1993), la cual implica el desarrollo de las destrezas,
el desarrollo de conocimientos, la mejorar del concepto de si mismo y
la formacién de rasgos de personalidad de los colaboradores, con la
vision de lograr satisfactoriamente la adecuada atencion al usurario.

El estado actual de la atencién al usuario es insatisfactorio, por cuanto
el comportamiento del colaborador no es amable, ni presta atencion a
los reclamos y/o requerimientos del usuario para solucionar sus
necesidades, tampoco brinda informacion inmediata a sus inquietudes.
Desde la perspectiva del funcionario y colaborador, los factores o
razones determinan que es inadecuada la atencion al usuario; debido
tal vez, a que la institucion no realiza capacitaciones en temas de
atencion al usuario y gestion administrativa, no se sienten reconocidos
ni motivados para alcanzar las metas institucionales, como tampoco se
contrata colaboradores que se ajustan al perfil del puesto.

En las competencias visibles y no visibles de los colaboradores y
funcionarios se determiné que la gestion por competencia es
inadecuada, debido a la poca fluidez de comunicacion oral empleada y
comprension lectora dentro de la organizacion, lo cual ha repercutido
en la capacidad para trabajar en equipo y en adaptarse a cambios que
se dan en la organizacién, no demuestran iniciativa propia, ni saben
manejar situaciones dificiles, poca veces se sienten comprometidos en
cooperar con actividades que son necesario para alcanzar las metas
institucionales.

De acuerdo a la valoracion de los expertos se determina que la
propuesta es viable para la investigacion ya que se obtuvo un puntaje
de 42.33 promedio, lo que se determina que el 94.06% es valido el

Modelo del iceberg en la gestion por competencias para su aplicacion.
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VII.

RECOMENDACIONES

7.1.

7.2

7.3.

7.4.

7.5.

Ala autoridad edil y a la gerencia de administracion y finanzas, se sugiere
un plan de atencion al usuario, con el respectivo programa y guia; con el
fin de fortalecer la calidad de los servicios prestados, elevar la
satisfaccion del usuario y crear una buena imagen de la comuna.
Aplicar mejor la gestion de procesos y la dimension de respuesta a los
reclamos de los usuarios capacidad de respuesta en la calidad de
servicio, se recomienda brindar las herramientas e instrumentos
necesarios para que los colaboradores ofrezcan a la ciudadania una
respuesta inmediata.

A la Jefatura de Recursos Humanos, para que pueda fortalecer la gestion
de procesos en los factores y razones en la atencion al usuario, se le
siguiere realizar capacitaciones referente a las relaciones humanas,
atencion al usuario, donde se les ensefie a los colaboradores a manejar
una comunicacion asertiva, a controlar el estrés laboral, y asi se pueda
brindar informacién clara y confiable a los usuarios, donde el servidor
publico demuestre compromiso en ayudar inmediatamente a las
inquietudes de la ciudadania y mejor atencion.

Al Gerente General, se recomienda implementar el modelo de gestion
por competencias propuesto, que conduzca a la optimizacion de los
procesos y asi brindar a los colaboradores la oportunidad de desarrollar
sus conocimientos y capacidades a través de formaciones técnicas que
permitan complementar su formacion profesional con el fin de satisfacer
las necesidades de desarrollo profesional, estimulando a su vez las

oportunidades de promocion.

Se siguiere al Gerente General, capacitar al responsable idéneo que sera
encargado en aplicar el modelo de gestion por competencias en el area
de recursos humanos, habiendo sido validado por los expertos que dan

confiabilidad al modelo propuesto.
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VIIl. PROPUESTA DE MODELO

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg
para mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020

_ INco - PROCESO RESULTADO
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Figura 03. Representacion grafica del modelo

Fuente: Elaboracion propia, basando en Ley (30057) Ley del Servicio Civil. Ley (27972) Ley

Orgénica de Municipalidades.
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2.- Introduccion

Las politicas publicas tienen una gran relevancia y ha recobrado aun mayor
importancia en estos ultimos tiempos con el acontecer nacional; es preciso ratificar
qgue las pautas de las acciones publicas se cimientan en la problemética de la
ciudadania, donde los decisores tienen la responsabilidad de generar respuestas a
la problematica a través de diversas acciones técnico politicos emanadas del
estamento publico, cuya representacion son las instituciones u organismos
gubernamentales (Roth, 2007). En ese sentido, son las instituciones publicas
responsables de disefar, gestionar, implementar y evaluar las acciones
gubernamentales, en donde las politicas publicas surgen en respuesta a las
necesidades, solucionando haciendo uso de diversos medios, herramientas e
instrumentos centrandose en resultados tangibles, que generen un verdadero
impacto en la ciudadania y que sea un generador de cambio (Winchester, 2011).

Para ellos las acciones publicas, deben estar alienadas a las politicas nacionales y
sectoriales, donde sea capaz de articularse para cumplir objetivos y alcanzar
resultados y metas, en donde se necesita la pericia de los decisores embestidos de

poder (Tamayo, 1997, pag. 281).

3.- Objetivos

Objetivo general

Contribuir a la mejora de la atencion al usuario a través de un modelo de gestion
por competencias basada en el “Modelo iceberg” en la Municipalidad Distrital Nueva

Cajamarca, 2019.
Objetivos especificos

- Desarrollar mejores destrezas individuales del personal que mejore la

- capacidad de relacionarse con su entorno.

- Enriquecer los conocimientos del personal para hacer frente a las
situaciones de su entorno laboral.

- Mejorar el concepto de si mismo en los trabajadores.

- Determinar los rasgos de personalidad adecuada para mejorar el

comportamiento del personal.
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4 .- Teorias

Teorias de satisfaccion de necesidades

A lo largo del tiempo se han desarrollado diversos estudios sobre las necesidades
humanas, generdndose dos grandes controversias en cuanto a las teorias que la
sustentan, por un lado, se han sustentado teorias universalistas, la cual tiene la
fundamentacién que absolutamente todas las personas, sin distincion algunas tiene
las mismas necesidades, sin embargo, las teorias relativistas, se fundamentan en
gue las necesidades varias segun las condicién o caracteristicas que identifican a
cada persona (Puig, Sabater y Rodriguez, 2012). A partir de ello, en las ciencias
sociales se han tomado en cuenta las teorias relativistas por estar mas centrada a
la realidad que percibimos en nuestro pais, no obstante, una de las teorias de gran
reconocimiento es la Piramide de las Necesidades creada por Maslow en el afio
1943; teoria que esta constituida por 5 niveles, que de acuerdo a los dispuesto por
Maslow, una persona en todo su vida tienen necesidades, pero son las necesidades
fisiologicas las que debe satisfacer como base para continuar con la satisfaccion
de las necesidades de seguridad y proteccion, dando paso a la necesidad de afecto
y pertenencia, cabe precisar que conforme se van satisfaciendo estas necesidades
se generan otras, ello contrasta la representacion grafica de estos niveles; dicho
ello, las personas tienen la necesidad ser reconocidas, hasta lograr la necesidad
mas anhelada por las personas, como es la autorrealizacion.

Por otro lado, también se evidencia la teoria de las tres necesidades de McClelland
creada en el afio 1961, la misma que sigue los postulados tedricos de Maslow.
Teoria que también surge de la corriente relativista, pues se fundamente en que las
personas tienen necesidades de acuerdo a su cultura, su sexo y cualquier otra
variable, que probamente pueden influir en otras necesidades, por lo tanto,
McClelland determina que toda persona tiene la necesidad de logro, posee también

la necesidad de afiliacion y la necesidad de poder o influencia.

Atencion al usuario
La Gestion de atencién al usuario son aquellas acciones que ejecuta el vendedor
con el objetivo de que el cliente o usuario reciba un producto de calidad, en el

momento preciso, que satisfaga sus necesidades, asimismo que la empresa se
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asegure y verifigue que dicho producto o servicio sea recibido adecuadamente.
(Rivas, 2015)

En funcion al comportamiento de atencion al usuario Balarezo (2013) menciona
indicadores que la persona percibe y califica la calidad de atencién que recibe:
Amabilidad, mostrar atencion, tener una presentacion adecuada, atencion personal
y amable, tener a mano la informaciéon adecuada, expresion corporal y oral
adecuada. En la capacidad que tiene el personal para resolver problemas,
inconvenientes y los reclamos que el usuario presente frente al servicio brindado.
Balarezo (2013) Manifiesta: escuchar atentamente, Respetar la opinion del usuario,

comprometerse a solucionar los reclamos, seguimiento a la solucién de problemas.

Teoria de Gestion por competencias

Las organizaciones en la actualidad vienen dando gran importancia al
reconocimiento del talento humanos, acompafiado de ello se aplica la evaluacion y
seguimiento constante de las competencias del personal, ya que en la actualidad
los empresarios han llegado a sustentar que el desarrollo del personal en su puesto

de trabajo trae consigo grandes beneficios a la organizacion.

A lo largo de la historia se han fundamentado diversas teorias de competencias,
entra las que destacan la teoria de Spencer y Spencer (1993) quienes introducen
el Modelo del iceberg en la gestion por competencias, siendo esta divididas en dos
gran des grupos, las mas faciles de detectar y desarrollar, como la destreza y
conocimiento, y las menos faciles de detectar y luego de desarrollar, como el
concepto de uno mismo, las actitudes y los valores, y el nucleo mismo de la
personalidad (Pérez, 2020).

Por su parte, Jolis (1998) a través de su teoria establece cuatro niveles de
competencias. La primera relacionada con las competencias teorias, la cual
entrelaza los saberes previos durante la formacidbn con la informacion
proporcionada; la competencia practica, comprende la aplicacion de la informacién
y conocimientos en acciones operativas, mejorando de tal manera los
procedimientos de la organizacion; las competencias sociales, destacan la
capacidad para trabajar en equipo y/o la destreza para tratar con las personas que

lo rodean y en competencias del conocimiento: demuestra la capacidad para
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generar mayor conocimiento tras el desarrollo de sus actividades, ofreciendo
soluciones practicas a los problemas, aportando innovacién y creatividad en su

trabajo (Franco y Bedoya, 2018).

En cuanto a la teoria de Levy (2003), la cual distingue una serie de competencias
universales, resaltando la principal denominada supra competencias, distingue en
su mayoria competencias individuales del personal. Sin embargo, estas son
indispensables para el desarrollo de sus actividades las que agrupa de la siguiente
manera: i). Intelectuales; perspectiva estratégica, andlisis y sentido comdun,
planificacion y organizacion. ii). Interpersonales; dirigir colaboradores, persuasion,
decision, sensibilidad interpersonal, comunicacién oral. iii) Adaptabilidad;
adaptacion al medio. iv) Orientacion a resultados; energia e iniciativa, Deseos de

exito, Sensatez para los negocios. (Ramirez, Espindola, Ruiz, y Hugueth, 2019)

Respecto a la variable gestion por competencias, Spencer y Spencer (1993) citado
por Araya-Pizarro (2019) considera que “las competencias atribuidas son en
definitivas caracteristicas fundamentales en el desarrollo de la persona
visualizando la parte interior y juega un papel importante en el desarrollo laboral’
(p. 4). Sucede pues que las competencias de un trabajador estan comprendidas
por el comportamiento que genera un buen desempefio en la ejecucién de sus
funciones (Gil, 2007). Dentro de ese contexto Alles (2009) confirma que las
organizaciones en la actualidad vienen dando gran importancia al reconocimiento
del talento humano, acompafiado de ello se aplica la evaluacién y seguimiento
constante de las competencias del personal, ya que en la actualidad los
empresarios han llegado a sustentar, que el desarrollo del personal en su puesto
de trabajo trae consigo grandes beneficios a la empresa visualizando “nuevos
modelos de gestiones que van logrando integrarse en los procesos y dan valor

agregado a la instituciéon.” (p. 148).

Teoria del Recurso y las capacidades
Es necesario visualizar a la empresa como un conjunto de recursos actitudes
centrales heterogéneos, cada empresa debe tener recursos y capacidades que no

poseen otras empresas, mejorando sus competitividades, y en esencia esta se
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basa en la estrategia en términos de una posicion competitiva Unica. Hitt; Ireland;
Hoskinsson (pg. 94-104).

Teoria de la Gestién del Conocimiento

La Gestidn del conocimiento es la gestion que genera valor en la organizacién, son
activos intangibles tienen que ver con el aprendizaje organizacional su principal
herramienta. La gestion del conocimiento es un conjunto de procesos que permite
gue el capital intelectual de una organizacibn aumente, en la resolucion de
problemas de manera eficiente con el objetivo de generar ventajas competitivas

sostenible en el tiempo. Grantt (1996).

Teoria de Iceberg

Spencer y Spencer (1993) citado por Pérez (2020) introduce el “Modelo del iceberg”
en la gestion por competencias, siendo esta divididas en dos dimensiones las mas
faciles de manifestar y desarrollar competencias visibles: como la destreza con sus
indicadores: comunicacion oral, comunicacion escrita, comprension lectora,
destreza investigativa, trabajo en equipo y conocimientos con sus indicadores:
experiencia técnica, experiencia profesional, pensamiento analitico, comprension y
analisis de problemas internos, comprension y analisis de problemas externos y las
competencias no visibles las menos faciles de manifestar y luego de desarrollar,
como el concepto de uno mismo: confianza en si mismo, seguridad de poder
desempeiiarse bien, entendimiento interpersonal, autocontrol, flexibilidad,
comportamiento ante los fracasos y los rasgos de la personalidad: se plantea
metas, responsabilidad, creatividad, autoridad sobre grupos, preocupacion por el
orden la calidad y la precision, tenacidad, iniciativa, tolerancia al estrés

adaptabilidad, cooperacion (p. 122).

Teoria sistémica

Bertalanffy (1901-1972) fue el creador de la teoria general de sistemas (GST):
acufo el término, lo desarrollé en detalle en sus numerosos escritos y fue una parte
clave del grupo que lo llevo adelante y difundié el concepto. De hecho, el
movimiento de los sistemas no habria tomado la forma que tomé sin Bertalanffy,

porque si bien el pensamiento holistico ha surgido en muchos lugares, fue el
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lenguaje y los conceptos de Bertalanffy los que se afianzaron como el nucleo del

pensamiento de sistemas (Ramage & Karen, 2020).

Bertalanffy resalta la importancia de todo el sistema y la idea de que la distincion
entre un sistemay una coleccion de partes es que el sistema tiene alguna forma de
organizacion de sus partes. Hace referencia a dos tipos de sistemas: sistemas
cerrados, que no tenian intercambios con su entorno, y sistemas abiertos, que
toman entradas de su entorno y luego las devuelven como algun tipo de producto
a su entorno. Dependen del entorno para su existencia y se adaptan como reaccién
a los cambios en su entorno. Es importante destacar que esta apertura permitio la
creatividad y lo que se ha descrito como autotrascendencia: la capacidad de un
sistema para llegar mas alla de sus limites, cuando sea necesario, para asegurar
su supervivencia. Ademas, Bertalanffy defendié la importancia de su concepto de
equilibrio dinamico: observd que un sistema necesita poder cambiar
constantemente sus componentes para poder mantener su forma basica de
organizacion (Oliva, 2020).

Por lo tanto, cabe precisar que la propuesta del modelo de gestion por competencia
se basara en la del “Modelo iceberg”, la cual estara orientada a mejorar la atencion
al usuario de Municipalidad Distrital Nueva Cajamarca; por lo que entre los objetivos
especificos es mejorar las competencias del personal para que este
comportamiento se vea reflejado en el proceso de atencion, buscando de tal forma
la comodidad del usuario.

Es por ello, que el plan estara bajo la responsabilidad de tesis quien se encargara
de ofrecer las herramientas necesarias para su aplicacion, asimismo, los directivos
tienen cierta responsabilidad, pues seran quienes apoyaran en la supervision y

control de cada una de las actividades a desarrollar.
5.- Fundamentacion
a. Filosofia

La propuesta distingue elementos valiosos, en donde se vislumbra procesos que

hacen sinergia, capaces de complementarse para generar resultados que generar
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bienestar social y ello contribuye a alcanzar metas programadas, generando valor

publico.

b. Sociologia
Las instituciones, son la célula viva de la sociedad, la misma que subsiste por los
ciudadanos, son estos que en vivir diaria se encuentran con problemas y que
muchas veces ponen en riesgo su integridad, donde surge la necesidad de emplear
el método cientifico para conocer sus necesidades, en donde identifica sus causas
y efectos; es ahi donde las instituciones hacen usos de sus condiciones de poder y
decisiones para generar respuesta publica y controlar el riesgo, restaurando su

bienestar.

c. Axiologia
Centrada en la valoracion de la propuesta, donde toma importancia las condiciones
del investigador, en donde se centra en los juicios, sustentada en las competencias
técnicas, a ello se afiade la experiencia en el campo de estudio para asegurar el

aporte a la comunidad cientifica.

. d. Pedagogia
El proceso de aprendizaje y ensefianza siempre esta centrado con el aprender,
donde cada caso o problema publico tiene sus propias particularidades y por ende
su complejidad. Para ello, las instituciones deben implementar instancias de
fortalecer las capacidades y competencias de los servidores publicos para
responder de manera oportuna y eficiente a los problemas que tienen los

ciudadanos.
6.- Caracterizaciéon de la propuesta
% Pilares
= Competencia: es el conjunto de conocimientos que posee un prestador publico,
en donde hace uso de habilidades y es capaz de contextualizar diversos

escenarios, generando diferentes destrezas y responde a las necesidades de los

ciudadanos.

55



» Capacidades: es la cualidad de un servidor publico, el mismo que es trasmitido a
su centro de laboral, y que por sus dotes tiene la capacidad de desarrollar diversas
funciones y ejercer grandes responsabilidades todos ellas institucionales que

generan resultados.

= Talento humano: denominado por otros estudiosos como capital humano, pues
es el conglomerado de procesos vinculantes de una institucién, todos ellos
encaminados a atraer, gestionar, desarrollar, motivar y retener a los colaboradores

de la institucion.

= Atencidon usuaria: se refiere a un determinado nimero de actividades que se
relacionan para ofertar determinados bienes y servicios a la ciudadania, cuyo fin
es la obtencion de los mismos en el momento y lugar adecuado, asegurando un

uso correcto de los mecanismos institucionales.

= Trabajo en equipo: relacidén de servidores publicos que responde a necesidades
de un ciudadano, comunidad o de una sociedad; mediante la colaboracion de
servidores que interactian de manera sinérgica en busca de una soluciéon

adecuada y oportuna.

Principios

eIntegridad: responde exclusivamente a los valores que tiene un trabajador
integro, que dentro su desempefio muestra sus dotes de calidad humana y
profesionalismo, y tiene como caracteristica de brindar el soporte a sus colegas

de trabajo de manera voluntaria y sin nada a cambio.

e Continuidad: considerado como uno de los principios relevantes, en donde su
propdsito es articular procesos que permitan generar resultados que contribuyan

a responder las necesidades y demandas de los usuarios (ciudadania).

e Compromiso: es el ente que conmueve a cada trabajador, donde sus acciones y
actividades que desarrolla se relaciona en una satisfaccion personal, que a la vez

contribuye a la institucién en la obtencién de los objetivos planificados.
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eUniversalidad: en donde la prestacion de los oferentes publicos debe ser integral
y de manera equitativa para los todos ciudadanos para dar solucién a sus
necesidades, donde ademéas se realiza el cierre de brechas en diversos

indicadores sociales.

% Componentes
» Destrezas: son competencias innatas de los servidores, los mismos que hacen
uso en el momento de la prestacion de la atencién a los ciudadanos, en las que
destacan la comunicacion, escucha activa, resolucién de problemas, adaptacion,
busqueda inquieta, empatia y creatividad; los mismos que se practican de manera
paralela para identificar las necesidades y encontrar una pronta respuesta a sus

solicitudes.

= Conocimientos: responde a los saberes adquiridos en su formacion de pre y
posgrado, en donde es capaz de hacer uso de herramientas de manera oportuna
en busqueda de una respuesta, la misma que responde a sus necesidades y

genera satisfaccion a los ciudadanos.

= Rasgos personales: un servidor publico posee como fin principal las ganas y el
deseo de servir, en donde brinda atencion a diversas necesidades que poseen los
ciudadanos, poniendo a disposicion sus capacidades, con el fin de contribuir al

desarrollo de ésta y anteponiendo los maximos fines institucionales.

=Concepcion personal: es el sentir y percibir lo que piensan los demas
colaboradores y la misma ciudadania sobre la prestacion que oferta en la

institucion, considerando en todo momento un buen desempefio y productividad.

% Contenidos
El modelo planteado se centra directamente en los colaboradores de la
Municipalidad del Distrito de Nueva Cajamarca, quienes de manera rutinaria
tienen que responder a las necesidades y demandas de los ciudadanos mediante
la prestacion de atenciones, siendo para este caso uno de los insumos principales.
A ello, los colaboradores de la municipalidad deben contar con determinadas
competencias y capacidades que se refleja directamente en los componentes de
conocimiento, destrezas, concepcion personal y en los rasgos personales; los

mismos que tienen que estar articulados de manera ciclica, con una mirada
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transversal que permita generar productos y resultados, que en el modelo se
denominan bienes y servicios. Estos bienes y servicios generados por los
colaboradores de la municipalidad, deben de responder a las necesidades y
expectativas de los ciudadanos, al suceder ello, se estaria generando valor
publico; en ese sentido, se estaria mejorando sus condiciones de vida, mediante

la generacion de bienestar social de los ciudadanos.

Lo mencionado tiene un factor determinante, que es el generador de mejoras
institucionales, refiriéndose a la gestion por competencias, esta variable es capaz
de propiciar colaboradores satisfechos y con alto nivel de compromiso
institucional, donde su trabajo corporativo, en equipo son determinantes para
alcanzar objetivos, en ese sentido surge la importancia de la gestion del talento
humano, convirtiéendose en catalizador principal en promover y fortalecer el
recurso humano, para alcanzar una alta competencia y de gran sensibilidad
humana, que se redunda particularmente en un servidor publico eficiente y con

valores personales.

Actividades
El modelo desarrollado, tiene incorporado una serie de actividades, formuladas
para alcanzar resultados y cumplir objetivos, siendo preciso presentar las

actividades planteadas.
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Tabla 17

Procesos de propuesta

Macroprocesos Actividad
Proceso Proceso Nivel 1 Proceso
Nivel O Nivel 2
Gestion por Competencias visibles Destrezas Dindmicas grupales comunicacionales entre

competencias

Competencias no
visibles

Conocimientos

Concepcion personal

colaboradores

Crear grupo de WhatsApp para la interaccion entre
colaboradores

Crear un espacio de lectura en la institucion para
fomentar la lectura y conocimiento

Desarrollar investigacion institucional relacionados
con temas de mayor relevancia institucional

Crear grupos de trabajo para desarrollar y
solucionar problemas de los ciudadanos

Cursos de capacitacion en temas relacionadas a
procesos de atencion

Ofertar cursos de especializacion para fortalecer
competencias de los colaboradores

Comunicar permanentemente a responsables sobre
necesidades o0 situacibn problematica que
interfieran en el desarrollo de funciones

Charlas motivacionales que fortalezcan Ila
confianza, autocontrol y la seguridad para mejorar
la atencion y el trato a los ciudadanos

Actividades de confraternidad para fortalecer las
relaciones interpersonales
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Rasgos personales

Contrato de psicélogo para mejorar el clima
organizacional

Instalar linea de apoyo para tratar problema de
indole personal y dar soporte psicolégico

Instalar sistema de supervision de actividades
donde identifica debilidades y genera mejora
continua

Sesiones de relajacion para reducir los niveles de
estrés.

Delegar responsabilidad a colaboradores para
mejorar el desempefio y productividad en base a
funciones que desarrolla

Afiches relacionados con valores practicados en la
institucion

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 18

Gestion por Proceso por Areas, competencias y perfiles

Gestion por Responsable Competencias Perfiles de
Procesos (Area) del Area Puesto
Alcaldia Alcalde Representacion Ser elegido por

legal, direccion y voto popular.
coordinacion de Ser ciudadano
actividades en ejercicio
politicas y
administrativas de
alto nivel
institucional de la
Municipalidad
Distrital de Nueva
Cajamarca.
Gerencia Gerente encargado de a. Profesional
Municipal Municipal implementar la Titulado

gestion estratégica
de planificacion, la
organizacion, la
direccion 'y el
control interno, con
la finalidad de
alcanzar niveles de
eficiencia y eficacia
en las acciones
municipales en
beneficio de Ila
comunidad; asi
como también,
promover y
asegurar la
correcta  marcha
administrativa de la
gestion municipal,
la coordinacion en

b. Experiencia
en gestion
municipal

c. Manejo de
paquetes
informaticos.

d. Amplia
capacidad para
actuar y tomar
decisiones.

e. Capacidad
para conocer y
criticar,
creativamente,
los fundamentos
técnicos de los
sistemas
administrativos y
de los distintos

la atencion de los procesos
servicios técnicos de los
municipales y la gobiernos
realizacion de las locales.
inversiones f.  Experiencia
municipales, minima en
sustentada en los cargos
principios de directivos del
legalidad, sector publico.
economia, g. Capacitaciéon
transparencia, especializada
simplicidad, permanente.
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Secretaria
General

Gerencia
Servicios
Administracion
Tributaria
Municipal

Secretario (a)

General

de Gerente
de SAT

del

participacion y
seguridad

ciudadana, con el
fin de conseguir el
desarrollo local y el
bienestar de los
habitantes del
distrito. Estd a
cargo del Gerente
Municipal, quien
depende funcional
y jerarquicamente

del alcalde.
Planificar,
programar y
coordinar la

ejecucion de las
acciones del
Concejo Municipal
y la Alcaldia.
Supervisa
actividades
relacionadas a los
sistemas de
Tramite
Documentario.

Administrar las
actividades
relacionadas con el
registro y
mantenimiento de
la informacion
tributaria,

ejecucion coactiva
de las obligaciones

tributarias, la
gestion de
recaudacion,
fiscalizacion
tributaria, el

a. Titulo
profesional
universitario,
afin con el cargo
a desempeiiar.
b. Amplia
capacidad para
actuar y tomar
de decisiones.

c. Conocimiento
amplio de los
procesos
administrativos
municipales.

d. Experiencia
profesional no
menor de dos
(02) afios en el
cargo y/lo en
gestion publica.
e. Capacitacion
especializada.
a. Profesional
Titulado.

b. Capacidad
para actuar y
tomar
decisiones.

c. Conoce vy
critica
creativamente
los fundamentos
técnicos del
sistema 0
proceso técnico
gue maneja.
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Gerencia
Infraestructura
Desarrollo

Urbano y Rural

de Gerente de

Infraestructura

registro y
orientacion al
contribuyente, las
cuales se orientan

para impulsar el
cumplimiento  de
las  obligaciones,
constituidas por
Impuestos,
arbitrios y
sanciones
tributarias

registradas en el
sistema de gestion.

Asimismo, se
encarga de
optimizar los

servicios tributarios
a favor de los
contribuyentes y/o
usuarios.
Encargado de
conducir el proceso
de desarrollo
urbano, en sus
aspectos de
planeamiento de la
infraestructura
urbana, vivienda,
control de obras
publicas y
privadas, ornato y
adjudicacion y
expropiacion de
terrenos

d. Experiencia
minima en el
desempeiio del
cargo y/o en
gestiéon publica.
e. Capacitaciéon
especializada

a. Titulo
profesional
universitario de
Ingeniero  Civil,
Arquitecto 0 afin
al cargo a
desempeniar.
b. Estudios de
Especializacion
en Gestion
Publica,
Administracion,
Gestion
Municipal 0
Desarrollo
Local.

c. Manejo de
paquetes
informaticos.
d. Capacidad
para actuar y
tomar
decisiones.

e. Conoce vy
critica
creativamente
los fundamentos
técnicos del
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Gerencia
Desarrollo
Social

de Gerente
Desarrollo
Social

de Supervisar el
cumplimiento  de
las actividades
destinadas a la
promocion del
desarrollo humano
sostenible,
fomentando la
recreacion, el

deporte, la salud y
el bienestar social
dentro del Distrito.

b. Formular e

implementar el
Plan de Desarrollo
Social y los
programas de
bienestar en

beneficio de nifos,
adolescentes,

jovenes, adultos,
adultos mayores y
comunidad en
general,

articulandolos con
el Plan de
Desarrollo  Local

Concertado y el
Plan  Estratégico
Institucional.

c. Supervisar las
acciones de
atencion primaria
de la salud,
programas de
promociéon De la
salud, prevencion
de enfermedades y

sistema 0
proceso técnico
gue maneja.

f. Experiencia no
menor de dos
(02) afios en el
desempeiio del
cargo y/o en
gestiéon publica.
g. Capacitaciéon
especializada
a. Profesional
Titulado.

b. Capacidad
para actuar y
tomar
decisiones.

c. Conoce vy
critica
creativamente
los fundamentos
técnicos del
sistema 0
proceso técnico
gue maneja.

d. Experiencia
minima en el
desempeiio del
cargo y/lo en
gestion publica.
e. Capacitacion
especializada

64



Gerencia
Seguridad
Ciudadana

de Gerente
Seguridad
Ciudadana

de

zoonosis, en el
ambito local.

d. Definir politicas y
supervisar las
acciones
preventivas de
educacion

sanitaria, de salud
y de los programas
alimentarios que se
ejecutan en el
Distrito

e. Administrar El
Programa del Vaso

de Leche, el
Programa de
Complementacion
Alimentaria,
comedores

autogestionarios y
asistencia al adulto
mayor.

f. Aprobar la
presentacion de la

informacion del
Programa de Vaso
de Leche,
conforme a la
normatividad
vigente.

g. Establecer
politicas y
supervisar los
programas,
promocion y

fortalecimiento de
la juventud en la
sociedad.

a. Programar,

dirigir, coordinar y
evaluar las
actividades

técnicas y

administrativas de
la Gerencia de
Seguridad
Ciudadana.
b. Proponer
normas y directivas

a. Titulo
profesional

universitario, u
Oficial retirado
de las Fuerzas
Armadas y
Policiales

b. Estudios de
Especializaciéon
en Gestion
Publica,
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Oficina
Recursos
Humanos

de Jefe
Recursos
Humanos

de

para el desarrollo
de acciones
relacionadas con el
ambito de su

competencia.

c. Emitir informes
técnicos y
propuestas de
mejoras

correspondientes a
la funcionabilidad y
operatividad de la

Gerencia de
Seguridad
Ciudadana
Encargada de
administrar las
acciones propias
del sistema
administrativo del
personal,
orientando la
realizacion
individual de los
trabajadores a
través de una
efectiva
participacion en el
logro de los
objetivos

institucionales de
la Municipalidad

Administracion,
Gestion
Municipal 0
Desarrollo
Local.

c. Manejo de
paquetes
informéaticos.

d. Capacidad
para actuar y
tomar
decisiones.

e. Conoce vy
critica
creativamente
los fundamentos
técnicos del
sistema 0
proceso técnico
que maneja.

f. Experiencia no
menor de dos
(02) afios en el
desempeiio del
cargo y/lo en
gestion publica.
g. Capacitacion
especializada
a. Titulo
Profesional
universitario y/o
Técnico
relacionado con
la especialidad.
b. Capacidad de
actuar y tomar
decisiones.

c. Conoce vy
critica
creativamente
los fundamentos
técnicos del
sistema 0
proceso técnico
gue maneja.

d. Experiencia
no menor de dos
(02) afos en el
desempeiio del
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cargo y/o en
gestion publica.
e. Capacitaciéon
permanente en
gestién
municipal y en
sistemas
administrativos
relacionados
con el cargo.

f. Alternativa:

g. Poseer una

combinacién
equivalente de
formacion y
experiencia

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla presentada se menciona las areas mas representativas de mayor

contacto con la ciudadania, donde

se detalla sus competencias y el perfil que debe de tener cada gerente para

genera valor publico.
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7.- Evaluacion
Para determinar el nivel de atencién en los ciudadanos, que traen consigo
necesidades y demandas sentidas de manera colectiva, quienes requieren una
pronta solucion que puedan continuar con su forma de vivencia acorde a sus
costumbres y realidades. Al llegar a la municipalidad, son los colaboradores y
servidores publicos quienes responden de manera satisfactoria a dichas
demandas. En ese sentido, el modelo presenta actividades formuladas muy
cuidadosamente para ser ejecutadas, e incluso cuenta con determinados
indicadores que se convierte en la métrica, que permite cuantificar su alcance y/o
avance, y para garantizar su cumplimiento el modelo ha incorporado determinados
actores que se denominan responsables e incluso se ha afadido un area

responsable.

Por otro lado, la gestion publica valora fuertemente al factor tiempo, con el propdsito
de hacer uso eficiente de dicho factor (tiempo) se plantea un cronograma que se
presenta de manera mensual, abarcando un total de dos bimestres que
corresponde al afio entrante, y de la misma manera el recurso financiero asignado
de manera eficiente para cada actividad, donde los gastos deben ser publicados y
transparentados, evitando un mal uso de los recursos publicos. Finalmente, queda
en manos de los decisores para considerar su implementacion e incluso a ser
evaluado por un equipo de expertos que permita certificar fehacientemente el valor
gue tiene la propuesta en respuesta a la atencion de los ciudadanos.
Seguidamente se presenta la matriz, cuyo disefio recoge todos los elementos
necesarios que permita cumplir objetivos y generar resultados para el ciudadano,

de la misma manera para la municipalidad.
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Tabla 19

Actividades y acciones de la propuesta.

R o . Producto
Insumos Proceso Actividades Indicadores Recursos | Cronograma Resultad
esponsable esultado
Dinamicas rupales % de
o grup colaboradores S/. 500.00
comunicacionales - Enero - 2021
que participan en Soles
entre colaboradores L,
dindmica grupales
% de
Crear  grupo de |
WhatsApp para la colaboradores
. . gue interactian | S/.0soles | Enero -2021
'ggggf;‘;gres entre | grupo  de Colaboradores
WhatsApp con
Colaboradores adecuadas
. N° de espacio de
con Desarrollo de Jefe de Crear un espacio de lectura  en  la destrezas
inadecuadas destrezas Recursos | jectura en la| .~ para
ina HUMANOS | i eier iz institucion ~ para | S/. 5000.00 | Febrero - desarrollar
destrezas Institucion Para | ¢ mentar la Soles 2021
fomentar la lectura y lectura una adgFuada
conocimiento - y atencion al
conocimiento ciudadano
Desarrollar N° de
investigacion investigaciones
msUtgmonaI desarrolladas S/ 10000.00 | Febrero -
relacionados con | relacionados con
Soles 2021
temas de mayor | temas de mayor
relevancia relevancia
institucional institucional
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N° de grupos de

Crear grupos de .
. trabajo para
trabajo para
desarrollar y Febrero -
desarrollar y . S/. 0 soles
. solucionar 2021
solucionar problemas
. problemas de los
de los ciudadanos .
ciudadanos
N° de cursos de
Cursos de | capacitacion en
capacitacién en temas | temas S/. 1500.00
pa : Marzo -2021
relacionadas a | relacionadas en Soles
procesos de atencién | procesos de
atencioén
N° de cursos de
Ofertar cursos de o
especializaciéon para especializacion
P P ofertados para | S/. 10000.00
Colaboradores fortalecer Marzo -2021
. fortalecer Soles Colaboradores
con Jefe de competencias de los .
. Desarrollo de competencias de con adecuado
inadecuado . Recursos | colaboradores .
e conocimientos los colaboradores conocimiento
conocimiento Humanos )
) y competencia
y competencia ] % de
Comunicar .
comunicados a
permanentemente a
responsables
responsables sobre
. sobre
necesidades 0 necesidades 0
situacion . . S/. 0 soles | Marzo -2021
L situacion
problematica qgue

interfieran en el
desarrollo de
funciones

problematica que
interfieran en el
desarrollo de
funciones
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N° Charlas

Charlas L
o motivacionales
motivacionales que
que fortalezcan la
fortalezcan la confianza
confianza, a}utocontrol autocontrol y la S/. 300.00 Abril - 2021
y la seguridad para . Soles
. - seguridad  para
mejorar la atencion y .
mejorar la
el trato a los e
. atencion y el trato
ciudadanos .
a los ciudadanos
Actividades de | N° de actividades
Colaborador confraternidad  para | de confraternidad Colaborador
con ; fortalecer las | para fortalecer las S/. 1000.00 Abril - 2021 con
concepcion Mejora de Jefe de ' B Soles concepcion
_ p concepcion ReCUrsos _relauones _relauones Y
inadecuado de personal Humanos | interpersonales interpersonales adecuado de
servidor _ servidor
pablico ic6 Psicologo pablico
Contrato_de psmolpgo contratado para | S/. 24000.00 :
para mejorar el clima . . Abril - 2021
. mejorar el clima Soles
organizacional o
organizacional
N° de linea de
Instalar linea de | apoyo instalada
apoyo para tratar | para tratar
problema de indole | problema de S/. 1200.00 Abril - 2021
. Soles
personal y dar soporte | indole personal y
psicolégico dar soporte
psicolégico
Colaborar con | Formacién de Jefe de Instalar sistema de | N° de sistema Colaborar con
rasgos rasgos Recursos | supervision de | instalado de | S/-3000.00 Abril - 2021 rasgos
personales personal Humano | actividades  donde | supervision  de Soles personales
inadecuados identifica debilidades | actividades donde adecuados
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ofertar
servicios
publicos

y genera mejora
continua

identifica
debilidades y
genera mejora
continua

N° de actividades

Ses_lon_e,s d_e de relajacion para | S/. 1500.00 :
relajacion para reducir . . Abril — 2021
. . reducir los niveles Soles
los niveles de estrés. .
de estrés
N° de
responsabilidades
Delegar
. delegadas a
responsabilidad a
colaboradores de
colaboradores para acuerdo a
mejorar el desempefio . S/. 0 Soles Abril — 2021
g funciones que
y productividad en
) desarrolla y
base a funciones que .
mejorar su
desarrolla ~
desempefio y
productividad
Afiches relacionados | N° de afiches
con valores | relacionados con | S/.2000.00 Abril - 2021
practicados en la | valores Soles
institucion institucionales

ofertar
servicios
publicos
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8.- Viabilidad
El modelo formulado sustentado en la gestion de competencias, tiene una
proyeccion a ser implementado en un 1 afio, aunque la prueba piloto puede
desarrollarse en dos bimestres, siempre y cuando existan las condiciones,
acompafado de la decision de los politicos y técnicos; es por ello se plantea en
acapite anterior la necesidad de ser validados por expertos, donde la credibilidad
del modelo se hace cada vez mas fuerte. Lo mencionado tiene gran relevancia,
ya que su implementacion se estaria llevando a cabo en un gobierno local, en un
primer momento se valora la vinculacion directa de las autoridades con la
ciudadania, segundo tiene un enfoque real, en donde el ciudadano ejerciendo sus
derechos presenta sus necesidades para ser respondido por la autoridad. En ello
se genera la generacion de bienes y servicios publicos que tiene como propdsito
mejorar su bienestar social y su mayor externalidad positiva en la creacion de valor

publico.
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Matriz de operacionalizacion de variables

. L Definicion . . . Escalas de
Variable | Definicién con tual : Dimension Indi r
ariable efiniciéon conceptual operacional ensiones dicadores Medicion
Mostrar atencién
Comportamiento de | Tener una presentacion adecuada.
La calidad de atencion va | La presente variable Xte’r)w?:iéi alleus?Jar?oa Atencién amable Nominal
més  alla  de  solo | se evaluard en base Tener a mano la informacién adecuada.
proporcionar un artl_culo 0 | una en'cuesta, que se Expresion corporal y oral adecuada.
Atencion al alslstenua, ?_e trata, brlnd%rag gpllcarad._a la muelstfr_a Escuchar atentamente
Usuario ¢ f;fbiﬁggéagﬁ?éVZiggé' eﬁo dg eswccﬁo ((;:grn e sIE Capacidad en la resolucién Respetar la opinién del usuario Nominal
Y A o de reclamos Comprometerse a solucionar los reclamos
se lograra la fidelizacion y su | percepcion sobre la — —
: it - Seguimiento a la solucién de reclamos
compromiso con la empresa. | atencién que brinda al Valorar el rabaio que realiza
(Balarezo, 2013) usuario. Factores o razones que 10 g
limitan la adecuada atencion . . . Nominal
| - Motivar e incentivar metas alcanzadas
al usuario
Variable Il Definicion Deflnl;lon Dimensiones Subdimensiones Indicadores Escallals,de
conceptual operacional medicién
s Comunicacion oral
Speenr?fgry Comunicacién escrita
p Destrezas Comprension lectora
(1993) por su - —
parte Destreza investigativa
considera que Com_pl_atenmas Trabaj_o er_] ec!wp_o
las visibles Experiencia técnica
. Se evaluara a ienci i
competencias s dol o Exper|encna profesllpnal
son en traves del Conocimientos Pensamiento analitico
definitivas modelo “Iceberg Comprensién y andlisis de problemas internos
caracteristicas prgpuesto por Comprension y analiza de problemas externos
Gestion por | fundamentales | o er?s:rc(e{g%) Confianza en si mismo
po del hombre e per N Seguridad de poder desempeniarse bien Nominal y
competencia - quien divide — - .
indican . Concepto de uno Entendimiento interpersonal Ordinal
s “ competencias en .
formas de dos grandes mismo Autocontrol
comportamien grupos: las Flexibilidad
to o de 3 L ;
visibles (f4ciles) _ Comportamiento ante los fracasos
pensar,l_que y no visibles Compgtgnmas no Se plantea metas
generalizan (dificiles) visibles Responsabilidad
diferentes Creatividad
Z'S:gﬁ'ozfi%’ Rasgos de Autoridad sobre grupos
po personalidad Preocupacién por el orden la calidad y la precisién
largo periodo -
: ,, Tenacidad
de tiempo” (p. ——
48) Iniciativa
Cooperacién




Titulo: Modelo de gestion por competencias basada en Modelo iceberg para mejorar atencion

Matriz de consistencia

Cajamarca, 2020

al usuario de Municipalidad Distrital Nueva

Formulacion del problema Objetivos Hipotesis Técnicae
Instrumentos
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Técnica
¢En qué medida un Modelo de gestion por | Proponer un modelo de gestion por competencias basada | Hi:  ElI  Modelo de gestion  por
competencias basada en el “Modelo del iceberg” | en el “Modelo del iceberg” para mejorar la atencion del | competencias basada en el “Modelo del | Encuesta
mejorara la atencién del usuario de la Municipalidad | usuario de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca. | iceberg” mejorara la atenciéon al usuario
Distrital de Nueva Cajamarca? de la Municipalidad Distrital de Nueva | Instrumentos
Objetivos especificos Cajamarca.
Identificar el estado actual de la atencion al usuario de la Cuestionario

Problemas especificos:
¢,Cudl es el estado actual de la atencién al usuario
de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca?

¢ Cudles son los factores o razones que impiden la
adecuada atencién al usuario de la Municipalidad
Distrital de Nueva Cajamarca?

¢, Cuales son las competencias Visibles y no visibles
de los colaboradores de la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca?

¢Cbémo serd el disefio del modelo de gestion de
atencion al usuario para la Municipalidad Distrital de
Nueva Cajamarca?

¢se logrard validar el modelo de gestion de atencién
al usuario a través de expertos?

Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020.

Conocer los factores o razones en la atenciéon al usuario
de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020.

Identificar las competencias visibles y no visibles de los
colaboradores de la Municipalidad Distrital de Nueva
Cajamarca, 2020

Disefiar el modelo de gestién por competencias basada en
el modelo del Iceberg para mejorar la atencién al usuario
de la Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca, 2020

Validar la propuesta del modelo de gestion basado en la
técnica de expertos

Hipotesis especificas

Disefio de investigaciéon

Poblacién y muestra

Variables y dimensiones

Tipo aplicada de disefio no experimental
descriptivo propositivo

Poblacién 1 8funcionarios Muestra 1l —-100%
Poblacién 2 53 colaboradores Muestra 2-100%
Poblacién 3 8,800 usuarios Muestra 3- 136

muestra finita

Variables Dimensiones

Atencion al usuario

Comportamiento de la Atencién al usuario

Capacidad en la resolucién de reclamos

Factores o razones en la atencion al usuario

Gestion por Competencias visibles

competencias Competencias no visibles




CUESTIONARIO — ATENCION AL USUARIO (USUARIO)
Datos Generales
N° de cuestionario Fecha de Recoleccion...... I....... I......

Con la finalidad de evaluar la situacion actual de la atencién al usuario en la Municipalidad
Distrital Nueva Cajamarca, en el afio 2020, se aplica el siguiente cuestionario de preguntas,
en la cual debe responder marcando una X la respuesta que califique cada interrogante
referente a la atencién percibida.

Sexo M [] ]

) Nunca| Casi A Casi |Siempre
Items nunca|veces |siempre
1 2 3 4 5

Comportamiento de la Atencién al usuario

¢ El personal que le atendi6é escucho
atentamente su requerimiento?

¢ El personal muestra buena presencia fisica y
de vestimenta?

3 | ¢Recibi6 atencion amable en todo momento?

¢En el momento de ser atendido, el personal
4 | se ha preocupado en atender solamente a
usted?

¢ El personal cuenta con informacion inmediata

5 para dar respuesta a todas sus inquietudes?

¢El personal que le atendi6 se expresa

6
corporal y oralmente adecuada?

Respuesta a los reclamos de los usuarios

¢ El personal escucha atentamente a su
reclamo, por lo que ofrece rapidamente una

7 |solucion?

¢ En caso de tener un reclamo, el colaborador
escucha y soluciona rapidamente?

¢Es respetuoso el personal con la opinién del

8 .
usuario?

9 ¢ El personal demuestra estar comprometido en
solucionar rapidamente los reclamos?

10 ¢El personal le informa sobre la situaciéon

administrativa del reclamo?




CUESTIONARIO — ATENCION AL USUARIO - (FUNCIONARIO)

Datos Generales

N° de cuestionario

Fecha de Recoleccion...... I....... I......

Con la finalidad de evaluar la situacion actual de la atencién al usuario en la Municipalidad
Distrital Nueva Cajamarca, en el afio 2020, se aplica el siguiente cuestionario de preguntas,
al funcionario en la cual debe responder marcando una X la respuesta que califique cada
interrogante referente a la supervision del personal que atiende directamente al usuario.

Sexo M [] ]

Area:
l. Estado actual de la atencion al usuario
) Nunca | Casi A Casi Siempre
Iltems nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5
Comportamiento de la Atencion al usuario

¢ El personal que atiende le escucha

1 atentamente su requerimiento?

2 ¢ El personal muestra buena presencia fisica
y de vestimenta?

3 ¢ El usuario recibe atenciéon amable en todo
momento?

4 ¢ El colaborador preocupa en atender
solamente al usuario?
¢ El personal cuenta con informacion

5 |inmediata para dar respuesta a todas las
inquietudes del usuario?
¢ El colaborador que brinda atencién al

6 |usuario se expresa corporal y oralmente de
forma adecuada?

Respuesta a los reclamos de los usuarios

7 ¢El colaborador escucha y soluciona
atentamente los reclamos?

3 ¢El colaborador es respetuoso con la opinién
del usuario?

9 ¢El personal estd comprometido en la
solucion rapida de los reclamos?

10 ¢El personal a su cargo da seguimiento a los

reclamos de manera oportuna y razonable?




Il. Factores o razones que impiden la adecuada atencidn al usuario

¢,De no brindarse una adecuada atencion al usuario, podria mencionar cuales son
los factores o razones que impiden su adecuada atencion?



CUESTIONARIO — ATENCION AL USUARIO (COLABORADOR)

Datos Generales

N° de cuestionario

Fecha de Recoleccion...... I....... I......

Con la finalidad de evaluar la situacion actual de la atencién al usuario en la Municipalidad
Distrital Nueva Cajamarca, en el afio 2020, se aplica el siguiente cuestionario de preguntas,
al colaborador quien debe responder marcando una X la respuesta que califique cada
interrogante referente a la atencién percibida.

Sexo M [] ]

Area:

Estado actual de la atencidn al usuario

items

Nunca

Casi
nunca

A
veces

Casi
siempre
4

Siempre

5

Comportamiento de la Atencion al usuario

¢ Brinda usted atencion al requerimiento del

1 usuario?

2 ¢ Usted muestra buena presencia fisica y de
vestimenta en su institucion?

3 ¢Atiende amablemente al usuario en todo
momento?

4 JAtiende al usuario en forma
personalizada?
¢ Brinda informacién inmediata para dar

5 |respuesta a todas las inquietudes del
usuario?

6 ¢En la atencion al usuario usted se expresa

corporal y oralmente en forma adecuada?

Respuesta a los reclamos de los usuarios

¢ Escucha atentamente el reclamo y ofrece

7 19 - .
rapida solucién al usuario?

8 ¢ Es respetuoso usted con la opinién del
usuario?

9 ¢ Esta comprometido en solucionar
rapidamente los reclamos del usuario?

10 ¢,Da seguimiento a los reclamos de manera

oportuna y razonable?




Il.  Factores o razones que impiden la adecuada atencién al usuario
¢,De no brindarse una adecuada atencion al usuario, podria mencionar cuales son

los factores o razones que impiden su adecuada atencion?



CUESTIONARIO — GESTION POR COMPETENCIAS - (FUNCIONARIO)
Datos Generales
N° de cuestionario Fecha de Recoleccion...... I....... I......

Estimado colaborador, el presente cuestionario es totalmente anénimo, por lo que, se
sugiere que marquelas respuestas con total sinceridad. La informacion otorgada solo sera
utilizada con fines de investigacion.

Sexo M D ] Area:

Instruccion: Marque con una X la respuesta que califique las competencias del personal.

. Nunca Casi A _CaS| Siempre
Iltems nunca | veces | siempre
1 2 3 4 °

Destrezas

¢ El colaborador posee facilidad en
1 destreza investigativa dentro de la
institucion?

¢, Destaca usted que los colaboradores
tienen la capacidad para trabajar en
equipo y/o capacidad para relacionarse
con las personas que lo rodean?

Conocimientos

¢ Demuestran en los colaboradores
dominio en las tareas o actividades que
se han reglamentado en el puesto de
trabajo?

¢, Demuestran los colaboradores
4 profesionalismo en el desarrollo de sus
actividades?

¢ Demuestran los colaboradores
pensamiento analitico en las funciones
gue desarrollan dentro de su
organizacién?

¢ Considera que los colaboradores
6 demuestran comprension y analisis a los
problemas internos de la organizacion?

¢ Considera que los colaboradores
7 demuestran comprension y analisis a los
problemas externos de la organizacion?

Concepto de uno mismo

¢ El colaborador demuestra tener

8 : ;
confianza en su mismo?

9 ¢El colaborador demuestra estar seguro
de sus acciones?

10 ¢ Demuestra el colaborador tener

autocontrol de su comportamiento?




11 ¢ El colaborador es flexible a cualquier
cambio organizacional?

12 JEl cqlaboradc_)r tie_ne la capacidad para
manejar una situacion de fracaso?

Rasgos de personalidad
¢ El colaborador se propone metas

13 |laborales y personales que le ayudan a
mejorar su desempefio?

14 ¢, Demuestra el colaborador
responsabilidad en sus acciones?

15 ¢, Demuestra el colaborador creatividad
en el desarrollo de sus actividades?

16 ¢€el colaborador tiene la capacidad para
liderar grupos de trabajo?

17 ¢ El colaborador se preocupa por la
calidad y precision del trabajo?
¢ Demuestra el colaborador tener

18 |iniciativa para desarrollar sus
actividades?
¢ El colaborador sabe manejar

19 |situaciones dificiles que provoquen
estrés?

20 ¢ El colaborador se adapta con facilidad a
cualquier situacién organizacional?

21 c',EI_ qolaborador coopera en 'godas las
actividades que sea necesario?




CUESTIONARIO — GESTION POR COMPETENCIAS — (COLABORADORES)

Datos Generales
N° de cuestionario Fecha de Recoleccion...... l....... I......

Estimado colaborador, el presente cuestionario es totalmente anénimo, por lo que, se
sugiere que marquelas respuestas con total sinceridad. La informacion otorgada solo sera
utilizada con fines de investigacion.

Sexo M [] ]

Area:

Instruccion: Marque con una X la respuesta que califique las competencias del personal.

Nunca | Casi A Casi Siempre
items nunca | veces | siempre
1 2 3 4 5

Destrezas
1 ¢, La comunicacion oral empleada es

fluida?
2 ¢La comunicacién escrita por usted es

entendible?

¢usted posee facilidad de comprensién
3 lectora para entender los

requerimientos dentro de la institucion

¢Demuestra que posee facilidad en
4 destreza investigativa dentro de la

institucion?

¢ Destaca usted la capacidad para
5 trabajar en equipo y/o capacidad para

relacionarse con las personas que lo
rodean?

Conocimientos

6

¢ Demuestran en usted dominio en las
tareas o actividades que se han
reglamentado en el puesto de trabajo?

¢ Demuestran usted en su institucion
profesionalismo en el desarrollo de sus
actividades?

¢ Usted demuestran pensamiento
analitico en las funciones que
desarrollan dentro de su organizacion?

¢Usted se involucra en la solucién de
los problemas internos de la
organizacion?




¢ Usted se involucra en la solucion de
10 |los problemas externos de la
organizacion?

Concepto de uno mismo

11 ¢ Tiene confianza en la asuncion de sus
funciones laborales?

¢ Considera que el funcionario siente
12 | confianza y seguridad de la labor que
desempefa?

¢ Demuestra tener autocontrol de su

13 comportamiento?

¢Ante los cambios de gestion en la
14 | organizacion, usted se adapta y es
flexible con facilidad?

Justed tiene la capacidad para manejar

15 . , iy
y revertir una situacion de fracaso?

Rasgos de personalidad

¢ El personal se propone metas
16 |laborales y personales que le ayudan a
mejorar su desempefio?

¢, Demuestra responsabilidad en sus

17 .
acciones?
18 ¢ Demuestra creatividad en el
desarrollo de sus actividades?
19 ¢ Tiene la capacidad para liderar

grupos de trabajo?

¢Justed se preocupa por la calidad y
20 | precision del trabajo se le encomienda
en la institucion?

¢ Demuestra tener iniciativa para

21 desarrollar sus actividades?

29 ¢ Sabe manejar situaciones dificiles
gue provoguen estrés?

23 ¢.Se adapta con facilidad a cualquier
situacién organizacional?

o4 ¢ Cooperas en todas las actividades

gue sea necesario?

FIRMA EL EVALUADO



R
il UMIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Delgado Bardales, José Manuel
Institucion donde labora - Universidad César Vallejo
Especialidad - Doctor en Gestion Universitaria
Instrumento de evaluacion : Cuestionario atencion al usuario

Autor (s) del instrumento (s) - Mg. Elena Rut Quirdz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 112 ]3| 4
CLARIDAD Los items estan redactados con Ignguaje apropiado v libre de
ambigiledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
OBJETIVIDAD recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varniable: Atencion al Usuario.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.
Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Atencion al usuario
La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.
Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varnable: Atencion al
Usuario
. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.
La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48
(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

>t

ORGANIZACION

SUFICIENCIA

PERTINENCIA

lIl. OPINIGN DE APLICABILIDAD

_instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACIONI 4.8

Tarapoto, 20 de Julio del 2020

Sello personal y firma



ﬁ UNIVERSIDAD CEsArR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I. DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Burgos Bardales Roger

Institucién donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion
Autor (s) del instrumento (s)

: Universidad Nacional de San Martin

: Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

: Cuestionario - Atencién al Usuario
: Mg. Elena Rut Quiréz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

x|

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas
sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la variable: Atencién al Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad l6gica entre
la definicién operacional y conceptual respecto a la variable,
de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y
variable de estudio: Atencién al usuario

CONSISTENCIA

La informacién que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la variable: Atencion al
Usuario

METODOLOGIA

La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacién, desarrollo
tecnoldégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala
valorativa del instrumento.

PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Iil. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es vélido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado para su

aplicacion.
7.

PROMEDIO DE VALORACION:
Dr. Roger Burges Bardaios
CLAD: 9284

Tarapoto, 17 de Julio de 2020

Sello personal y firma



~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
Il DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Delgado Bardales, José Manuel
Institucion donde labora - Universidad César Vallejo

Especialidad - Doctor en Gestidn Universitaria
Instrumento de evaluacion : Cuestionario de Gestion por Competencias
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quirdz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 1123|458

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra vigencia acorde con el X

ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal

inherente a la varniable: Gestion por Competencias

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la X
- definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de

ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las

hipétesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X

INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion por Competencias

La informacion que se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, describir y explicar la
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Gestion por
Competencias.

) La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.
PUNTAJE TOTAL 48

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

IV. OPINION DE APLICABILIDAD

Instrumento adecuado para su aplicacion

PROMEDIO DE VALORACION‘ 4.8

Tarapoto, 20 de Julio del 2020




S
~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJOD

INFORME DE OFINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Burgos Bardales Royer
Institucion donde labora - Universidad Nacional de San Martin

Especialidad - Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion - Cuestionario - Gestion por Competencias
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quirdéz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS INDICADORES 11 2 | 3[4]5
CLARIDAD Los items estan redactados con I:_anguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.
Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento clentifico, tecnologico, innovacion vy legal
inherente a la variable: Gestion por Competencias
Los items del instrumento reflejan organicidad ldgica entre la X

definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

ORGANIZACION

Los items del instrumento son suficientes en cantidad y X

SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
INTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipdtesis y variable
de estudio: Gestion por Competencias

La informacion gue se recoja a través de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, permitira analizar, descnbir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varable: Gestion por
Competencias.

. La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X
METODOLOGIA responden al proposito de la investigacion, desarrollo
tecnoldgico & innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X

PERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 438

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; s
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento es valido por cumplir con los criterios establecidos, por lo que es apropiado

para su aplicacién.
Tarapoto, 17 de Julio de 2020

PROMEDIO DE VALORACION:
o7

Lis. Roger Burges Bardaivs
CLAD: 9204

n




S
~\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA
|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Alfonso Isuiza Pérez
Institucion donde labora - UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO/ IE CADELA

Especialidad - Doctor en Gestion Pablica y Gobernabilidad
Instrumento de evaluacion - Cuestionario - Atencion al Usuario
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quiroz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
CRITERIOS INDICADORES 112)13)14|5

CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de X
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

Las instrucciones y los items del instrumento permiten X
OBJETIVIDAD recoger la informacion objetiva sobre la vaniable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

El instrumento demuestra wvigencia acorde con el X
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Atencion al Usuario.

Los items del instrumento reflejan organicidad légica entre la X

5 definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de
ORGANIZACION manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy X
SUFICIENCIA calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de X
NTENCIONALIDAD | investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y vanable
de estudio: Atencion al usuaro

La informacion que se recoja a traves de los items del X
CONSISTENCIA instrumento, pemmitira analizar, descnbir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los X
COHERENCIA indicadores de cada dimension de la varable: Atencion al

Usuario

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos X

METODOLOGIA responden al propdsito de la investigacion, desarollo
tecnolégico e innovacion.

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa X
PERTINENCIA del instrumento.

PUNTAJE TOTAL 44

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lll. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento tienen coherencia con el objetivo de estudio, por lo tanto, cumple con
la validez para ser aplicado.

PROMEDIO DE VALORACION: | 44

Tarapoto, 17 de Julio de 2020

Salln narennal v firma



S
~\I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos v nombres del experto: Dr. Alfonso Isuiza Pérez

Institucion donde labara

Especialidad

Instrumento de evaluacian

- IE CADELA

- Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
- Cuestionario - Gestion por Competencias

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quiroz Zulueta
Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiedades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El  instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la vanable: Gestion por Competencias

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la vanable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

NTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion por Competencias

CONSISTENCIA

La informacion gue se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, descnbir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la vanable: Gestion por
Competencias.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnolégico e innovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

46

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”;
embargo, un puntaje menor al anternor se considera al instrumento no valido ni aplicable)

lil. OPINION DE APLICABILIDAD

Los indicadores del instrumento reflejan la finalidad del estudio y tiene validez metodoldgica

para ser aplicado

PROMEDIO DE VALORACION:

Py, GESTION PUBLICA ¥ COBEERNABMESAD

Cordlm mmresmoal u firess

5N

Tarapoto, 17 de Julio de 2020




I
&I' UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTQ DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Miguel Angeles Valles Coral

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

- Universidad Nacional de San Martin
- Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad

- Cuestionario — Atencion al Usuario

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quirdz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigledades acorde con los sujetos muestrales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnolégico, innovacion y legal
inherente a la varable: Atencion al Usuario.

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad 16gica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la varable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipotesis, problema y objetivos de la investigacion.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipotesis y variable
de estudio: Atencion al usuario

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a través de los items del
instrumento, permitira analizar, descnbir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacion con los
indicadores de cada dimension de la varnable: Atencion al
Usuario

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al proposito de la investigacion, desarollo
tecnolégico e iInnovacion.

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

X

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

ll. OPINION DE APLICABILIDAD
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S
EI' UNIVERS IDAD CESAR VALLEIO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

|.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experto: Dr. Miguel Angeles Valles Coral

Institucion donde labora

Especialidad

Instrumento de evaluacion

- Universidad Nacional de San Martin
- Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
- Cuestionario — Gestion por Competencias

Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quirdz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)

CRITERIOS

INDICADORES

1

2

CLARIDAD

Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre de
ambigiiedades acorde con los sujetos muesirales.

OBJETIVIDAD

Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacion objetiva sobre la variable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumento demuestra vwvigencia acorde con el
conocimiento cientifico, tecnologico, innovacion y legal
inherente a la variable: Gestion por Competencias

ORGANIZACION

Los items del instrumento reflejan organicidad lagica entre la
definicion operacional y conceptual respecto a la variable, de
manera que permiten hacer inferencias en funcion a las
hipdtesis, problema y objetivos de la investigacién.

SUFICIENCIA

Los items del instrumento son suficientes en cantidad vy
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
investigacion y responden a los objetivos, hipétesis y variable
de estudio: Gestion por Competencias

CONSISTENCIA

La informacion que se recoja a traves de los items del
instrumento, pemitira analizar, describir y explicar la realidad,
motivo de la investigacion.

COHERENCIA

Los items del instrumento expresan relacién con los
indicadores de cada dimension de la vanable: Gestion por
Competencias.

METODOLOGIA

La relacion entre la técnica y el instrumento propuestos
responden al propésito de la investigacion, desarrollo
tecnologico e innovacion.

X

PERTINENCIA

La redaccion de los items concuerda con la escala valorativa
del instrumento.
PUNTAJE TOTAL

X

49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es valido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin
embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

Ill. OPINION DE APLICABILIDAD
En bdﬁc a laseuws.on .5¢,d.c.nl.|q¢\¢i_:.n ,_,G

PROMEDIO DE VALORACION:
===
Pl
=

(--'f‘""fldﬁud 1
Dr. Bestion Pobiica  Gobernabiidad

nr‘*s\)'wcmfa ) r«p" fc};&

Tarapoto, 17 de Julio de 2020




ﬁ UNIVERSIDAD Ceésar VALLEJO

INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES
Apellidos y nombres del experto: Dra. Lopez Sanchez Teresa del Pilar
Institucién donde labora : Universidad Nacional de San Martin
Especialidad : Doctor en Gestién Publica y Gobernalidad

Instrumento de evaluacién : Cuestionario — Atencién al Usuario
Autor (s) del instrumento (s): Mg. Elena Rut Quir6éz Zulueta

Il. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTABLE (3) BUENA (4) EXCELENTE (5)
____CRITERIOS INDICADORES 1[2[3]4a]s
CLARIDAD Los items estan redactados con lenguaje apropiado y libre
de ambigliedades acorde con los sujetos muestrales. X
Las instrucciones y los items del instrumento permiten
recoger la informacién objetiva sobre la variable, en todas X
OBJETMVIDAD sus dimensiones en indicadores conceptuales y
operacionales.
El instrumento demuestra vigencia acorde con el
ACTUALIDAD conocimiento cientifico, tecnolégico, innovaciéon y legal X

inherente a la variable: Atencién al Usuario.
Los items del instrumento reflejan organicidad logica entre
la definicién operacional y conceptual respecto a la variable, X

ORGANIZACION de manera que permiten hacer inferencias en funcién a las
hipétesis, problema y objetivos de la investigacion
SUFICIENCIA Los items del instrumento son suficientes en Acantidad y
calidad acorde con la variable, dimensiones e indicadores. X
Los items del instrumento son coherentes con el tipo de
INTENCIONALIDAD | investigacién y responden a los objetivos, hipotesis y X

variable de estudio: Atencién al usuario

La informacién que se recoja a través de los items del
CONSISTENCIA instrumento, permitird analizar, describir y explicar la X
realidad, motivo de la investigacion.

Los items del instrumento expresan relacion con los

COHERENCIA indicadores de cada dimension de la variable: Atencion al X
Usuario
La relacién entre la técnica y el instrumento propuestos

METODOLOGIA responden al propésito de la investigacion, desarrollo X

tecnolégico e innovacion.

La redaccién de los Iitems concuerda con la escala

valorativa del instrumento. X
PUNTAJE TOTAL 49

(Nota: Tener en cuenta que el instrumento es vélido cuando se tiene un puntaje minimo de 41 “Excelente”; sin

embargo, un puntaje menor al anterior se considera al instrumento no valido ni aplicable)

11l. OPINION DE APLICABILIDAD
El instrumento es confiable y puede aplicarse

PROMEDIO DE VALORACION:

PERTINENCIA

Tarapoto, 17 de Julio de 2020
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Indicé de confiabilidad

Andlisis de confiabilidad: Atencién al Usuario

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 136 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 136 100,0
a. Eliminacion por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,970 12

Analisis de confiabilidad: Atencién al Usuario Funcionarios

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 8 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 8 100,0
a. Eliminacidn por lista basada en todas las variables del procedimiento.
Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,964 11

Analisis de confiabilidad: Gestion por Competencias Funcionarios

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Validos 8 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 8 100,0




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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,982

21

Andlisis de confiabilidad: Atencién al Usuario Colaboradores

Resumen del procesamiento de los casos

N

%

Vélidos
Casos Excluidos?
Total

53 100,0
0 ,0
53 100,0

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

Estadisticos de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

,962

12

Analisis de confiabilidad: Gestion por Competencias Colaboradores

Resumen del procesamiento de los casos

N %
Vélidos 53 100,0
Casos  Excluidos? 0 ,0
Total 53 100,0

a. Eliminacidn por lista basada en todas las variables del procedimiento.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach

N de elementos

,981 24




NUMCIPALIDAD DISTRITAL NUEVA CAJAMARC:

MESA DE PARTES Qa0

Tramité Documentarios
—

15 SEP 2020

Reg. Né"/ 2‘7 Solicito: permiso para realizar trabajo de investigacion
Hm:oon-tnllai:i-éué” ; .
des:......CTHL.

CPC. PABLO VARGAS RUIZ
Gerente de Municipalidad Distrital de Nueva Cajamarca

Yo, Elena Rut Quiréz Zulueta, Magister en Gestion Publica e
identificada con DNI N° 16758487, domiciliada en el Jr. Libertad 649 — Nueva
Cajamarca, ante usted respetuosamente me presento y expongo:

Que siendo necesario para optar el grado de Doctor en Gestién Publica y
Gobernabilidad en la Universidad Cesar Vallejo, es requisito fundamental el
desarrollo de tesis de investigacion propositiva. Por lo que solicito a usted permiso
para realizar trabajo de investigacion en su institucién sobre “Modelo de gestion
por competencias basada en el modelo iceberg para mejorar atencion al
usuario del Distrito de Nueva Cajamarca afio 2020”.

Por lo Expuesto

Agradecerle anticipadamente por brindarme las facilidades en la investigacion del
desarrollo en los resultados de la tesis.

Nueva Cajamarca, 11 de septiembre 2020




“Enpriencia y Jisestid Rumbo al Desarrolls”

CONSTANCIA DE AUTORIZACION

El que suscribe

El Gerente General CPC PAEBO\\@RGAS RUIZ Autoriza, a la
maestra ELENA.- RUT ﬁUIROZ _‘UETA a aplicar sus
instrumentos de rﬁcomccmrr "QQ"'\!;—A
desarrollo de su teSts de dpcfenado tlfglado Mo

N\P~
competencias basada en Medeﬁ: lceberg para &ejorar atencién al

usuario de Mumcﬂahdad?@vsﬁ‘i’téﬁﬂﬂévaogaja rca, 2020. Por lo
cual se pide que se! bdhdeam famhdadesuper&ﬁe tes.

requisito para el
lo de Gestion por

| interesado para los

\ 'Se expide la preserb %cnﬁsoha@
fines correspondlen\q TS /

~

Nueva Cajamarca, 16 de septiembre del 2020

Nwa&jmw WMAW

Q) Esq. Jr. Huallaga con BoIognesu N2 103 Nueva Cajamarca
@ Tel.: 042-556411 Telefax: 042- 556397

MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE NUEVA CAJAMARCA

PROVINCIA DE RIOJA - SAN MARTIN “PRIMER DISTRITO ANDINO AMAZONICO DEL PERU”



Validacion del Modelo

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg

para mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020

Estimado experto(a): Burgos Bardales Roger
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el
grado de doctor, por sus afos de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por
lo que como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades,
deficiencias e insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y
que pudiera presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de

gestién por competencias basada en modelo iceberg para mejorar atencién al

usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

C1

C2

C3

C4

C5

Inadecuado

Poco
Adecuado

Adecuado

Bastante
Adecuado

Muy
adecuado

=
°

Aspectos a valorar del Modelo

C1

Cc2

Cc3

C4

C5

Definiciéon de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacién de cada componente

x| X| X

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente teérico

Coherencia entre los componentes

x

Importancia de la normatividad

XN N A (WN -

Importancia de los contenidos

X|X| XX

N

y

las sugerencias que al respecto usted considere.

Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria

Aspectos

¢ Qué modificaria?

Sugerencias de modificacién

1




7

3. Valoracién de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el
namero 1.

No

Aspectos a valorar del Modelo 1/2 |3 |4 |5 (6 (7 (8 |9

Valorar si la concepcién tedrica del “Modelo de X
gestién por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencién al usuario de
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.
refleja los principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcién estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elabord.

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios légicos y metodol6gicos
de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente
del “Modelo de gestion por competencias basada
en modelo iceberg para mejorar atencién al
usuario de municipalidad distrital Nueva
Cajamarca, 2020".

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion
son precisos y miden el cumplimiento del
objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar el “Modelo de gestion por
competencias basada en modelo iceberg para
mejorar atencion al usuario de municipalidad
distrital Nueva Cajamarca, 2020”, como solucion
al problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en
las actividades y las particularidades de su
formacion cientifica.




Valorar la contribucién que realiza el “Modelo de
gestion por competencias basada en modelo

8 |iceberg para mejorar atencion al usuario de

municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020", a

la formacién de cualidades de la personalidad en

las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribuciéon que realiza el modelo al X

9 |conocimiento, de los procesos y fenémenos de

la practica social en las esferas: social,

econdémica y ambiental.

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicion o supresion que usted
haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido | cambio adiciones| supresiones
; (U] (1) (1) (V)
Ninguno
2
Ninguno
3
Ninguno
4
Ninguno
5
Ninguno
6
Ninguno
7
Ninguno
8
Ninguno
9
Ninguno

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anénima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracién y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el
modelo, tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacién en la formacién

cientifica.
Muchas gracias por su cooperacién y le pedi
ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad: 5
Propuesta coherente y apto para su aplicacion.
Fecha: 09/11/2020 Dr. Roger Burgos Bardales

veeieren....ChADI 0204
Sello, firma, DNI

01497 1 1€

s disculpas por las molestias




Validacién del Modelo

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA

EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg

para mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020

Estimado experto{a): Dr. Washington Torres Flores
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados tedricos de esta investigacion, por 10 que como
autor le pido que ofrezoca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tetrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1.

Margue con una cruz (X) su opinién, sobre fos aspectos a valorar del “Modelo de
gestion por competencias basada en modelo iceberg para mejorar atencién al

usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

c1 c2 C3 c4 [
Poco Bastante Muy
inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 Cc4 Cs
1 Definicién de premisas X
2 | Importancia de los componentes X
3 | Fundamentacién de cada componenie X
4 | Argumentos de la organizacion X
5 | Relevancia del componente teérico X
6 | Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 | Importancia de los contenidos X
2. 8ele agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cudl de ellos modificarfa y
las sugerencias que al respecto usted considere.
'Réﬁérétaé% - ¢ Qué modificaria? Sugerencias de modificacién
1
2

3




7

3

3. Valoracién de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacién margue
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspacto (0 108 aspectos) que usted considere qué mejor §& révélan o se manifiestan
en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo T |2 {3 {4 166 |7 |8 |9

Valorar si la concepcién tedrica del “Modelo de X
gestién por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencion al usuario de
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020,
refleja los principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboré,

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
soluciébn de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios 16gicos y metodoldgicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las X
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desatrollar en cada componente del
“Modelo de gestién por competencias basada en
modelo iceberg para mejorar atencién al usuario
de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar el "“Modelo de gestion por
competencias basada en modelo iceberg para
mejorar atencién al usuario de municipalidad
distrital Nueva Cajamarca, 20207, como solucidn
al problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientlfica.

Valorar la contribucién que realiza el “Modelo de X
gestion por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencidn al usuario de




municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 20207, a
la formacién de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al

9 | conocimiento, de los procesos y fendmenos de la

préactica social en las esferas: social, econdmica

y ambiental.

4, Marque cudl de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (il), (1§} 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresién que usted
harfa.

N° Posible cambio Bien Harfa J Haria Haria

sugerido concebido | cambio! adiciones| supresiones

(U] )] (nn v

1

2

3

4

5

6

7

8

9

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
andnima, ademés le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacidn y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinién de Aplicabilidad:

El Modelo es valido por su importancia, argumentos y coherencia, por lo tanto, es

aplicable.

Fecha: 09/11/2020




CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg

para mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020

Estimado experto: Keller SGnchez Davila

Usted ha sido seleccionado, por su calificacién y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion teérica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencién de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de
gestion por competencias basada en modelo iceberg para mejorar atencién al

usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

C1 C2 C3 C4 C5
Poco Bastante Muy
Adecuado Adecuado Adecuado adecuado

Inadecuado

Z
o

Aspectos a valorar del Modelo C1 Cc2 C3 C4 C5
Definicion de premisas

Importancia de los componentes
Fundamentacion de cada componente
Argumentos de la organizacion X
Relevancia del componente tedrico
Coherencia entre los componentes
Importancia de la normatividad
Importancia de los contenidos

XXX

N0 W|IN(F

XXX | X

N

Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y
las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspectos ¢, Qué modificaria? Sugerencias de modificacién

1

2




4 Contextualizar respecto a un
Argumentos de la organizacion gobierno local

5

6

7

8

3. Valoracién de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacién marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan
en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el nimero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

112 (3 |4 |5 |6 |7 |8 |9

Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de
gestibn por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencion al usuario de
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.
refleja los principios teéricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el
logro del objetivo por el cual se elaboro.

Valorar si las etapas declaradas en el
componente de los procesos planteadas para la
solucion de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios l6gicos y metodoldgicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestién por competencias basada en
modelo iceberg para mejorar atencién al usuario
de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

Valorar si los indicadores y categorias del
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que
podria presentar el “Modelo de gestién por
competencias basada en modelo iceberg para
mejorar atencion al usuario de municipalidad
distrital Nueva Cajamarca, 2020”, como solucién
al problema y posibilidades reales de su
generalizacién en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.

Valorar la contribucion que realiza el “Modelo de
gestidbn por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencion al usuario de




municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 20207, a
la formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucion que realiza el modelo al
conocimiento, de los procesos y fenémenos de la

practica social en las esferas: social, econémica X

y ambiental.

4. Marque cudl de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (I1), (1) 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresion que usted
haria.

N° Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido Concebido| cambios| adiciones| Supresiones
(1) () (1) (V)
1 X
2 X
3 X
4 X
S X
6 X
! X
8 X
9 X

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anénima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
Seguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuirdn a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcion teérica como en su futura aplicacién en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

Modelo aplicable y coherente al contexto.

Fecha: 09/11/2020

G 7
7

- e --“-----..- -

Dr. Kelier Sanchez Divila
DOCENTE POS GRADO

Sello, firma,
DNI: 41997504




Validacion del Modelo

CUESTIONARIO

ASPECTOS A TENER EN CUENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg

para mejorar atencidén al usuario de municipalidad distrital Nueva

Estimado experto(a):

Cajamarca, 2020

Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientifico-técnica, por el grado
de doctor, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor profesional,
como experto para evaluar los resultados teodricos de esta investigacion, por lo que como
autor le pido que ofrezca sus ideas Yy criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcién tedrica y que pudiera
presentar al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Margue con una cruz (X) su opinion, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de

gestion por competencias basada en modelo iceberg para mejorar atencion al

usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

c1 c2 c3 c4 c5
Poco Bastante Muy
Inadecuado Adecuado Adecuado Adecuado adecuado
N° | Aspectos a valorar del Modelo C1 c2 c3 C4 c5
1 Definicion de premisas X
2 Importancia de los componentes X
3 Fundamentacién de cada componente X
4 Argumentos de la organizacion X
5 Relevancia del componente tedrico X
6 Coherencia entre los componentes X
7 Importancia de la normatividad X
8 Importancia de los contenidos X
38

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cual de ellos modificaria y

las sugerencias que al respecto usted considere.
Aspectos ¢, Qué modificaria? Sugerencias de modificacién

1 Fortalecer las definiciones y teorias

del modelo
2
Tomar autores relevantes




3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el numero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se manifiestan
en el modelo, el numero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el numero 1.

Aspectos a valorar del Modelo 112 |3 (4 |5 |6 |7 |8 |9

Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de X
gestién por competencias basada en modelo
iceberg para mejorar atencion al usuario de
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020".
refleja los principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el X
logro del objetivo por el cual se elaboré.

Valorar si las etapas declaradas en el X
componente de los procesos planteadas para la
solucién de problemas han sido ordenadas
atendiendo a criterios logicos y metodoldgicos de
la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precisién las X
orientaciones para el tratamiento metodologico de
las acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestion por competencias basada en
modelo iceberg para mejorar atencion al usuario
de municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020".

Valorar si los indicadores y categorias del X
sistema de ciencia tecnologia e investigacion son
precisos y miden el cumplimiento del objetivo
esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que X
podria presentar el “Modelo de gestibn por
competencias basada en modelo iceberg para
mejorar atencién al usuario de municipalidad
distrital Nueva Cajamarca, 2020", como solucién
al problema y posibilidades reales de su
generalizacion en la practica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la X
complejidad de las actividades, a desarrollar en las
actividades y las particularidades de su formacién
cientifica.




Valorar la contribucidon que realiza el “Modelo de X
gestion por competencias basada en modelo
8 |iceberg para mejorar atencién al usuario de
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020", a
la formacién de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.
Valorar la contribuciéon que realiza el modelo al X
9 | conocimiento, de los procesos y fenémencs de la
practica social en las esferas: social, econdmica
y ambiental.
77
4. Margue cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (). (1), (II1) & (IV) especifigue el cambio, adicidn o supresion que usted
haria.
N*® Posible cambio Bien Haria Haria Haria
sugerido concebido cambios adiciones supresiones
0] () (1) (V)
1
Ninguno
2
3
4
5
6
7
8
9

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma
anonima, ademas le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos
sSeguros que sus sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo,
tanto en su concepcién tedrica como en su futura aplicacién en la formacién cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestias ocasionadas.

5. Opinion de Aplicabilidad:

Modelo adecuado para su implementacién en los gobiernos locales

Fecha: 18/12/2020

Sello, firma, DNI 01126836




ASPECTOS A TENER EN CU

Validacion del Modelo

CUESTIONARIO

ENTA POR LOS EXPERTOS PARA REALIZAR LA
EVALUACION DEL:

Modelo de gestion por competencias basada en modelo iceberg

para mejorar atencion al usuario de municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020

Estimado experto(a): Dra. Nora Manuela Dextre Palacios
Usted ha sido seleccionado, por su calificacion y capacidad cientificotécnica, por el grado de
doctor en Administracion, por sus afios de experiencia y los resultados alcanzados en su labor
profesional, como experto para evaluar los resultados teéricos de esta investigacion, por lo que
como autor le pido que ofrezca sus ideas y criterios sobre las bondades, deficiencias e
insuficiencias que presenta el modelo, en cuanto a su concepcion tedrica y que pudiera presentar
al ser aplicada en la practica.

Instrumentos para la obtencion de criterios valorativos de los expertos.

1. Marque con una cruz (X) su opinién, sobre los aspectos a valorar del “Modelo de gestion

por competencias basada en modelo iceberg para mejorar atencién al usuario de

municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”.

C1

C2 C3

C4 C5

Inadecuado

Poco

Adecuado Adecuado

Bastante Muy
Adecuado adecuado

o

Aspectos a valorar del Modelo

C1

Cc2 C3 C4

Definicién de premisas

Importancia de los componentes

Fundamentacion de cada componente

Argumentos de la organizacién

Relevancia del componente tedrico

X |XIX|x|x| @

Coherencia entre los componentes

importancia de la normatividad

X
X

R N D | P N = 2

Importancia de los contenidos

X

2. Se le agradeceria que en cada aspecto valorado indicara cuél de ellos modificaria
y las sugerencias que al respecto usted considere.

Aspecto
s

¢Qué modificaria?

Sugerencias de modificacion

1

2
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3. Valoracion de algunos aspectos del modelo, que se relatan a continuacion marque
con una cruz (X) ordenandolos de manera decreciente, asignando el nimero 9 al
aspecto (o los aspectos) que usted considere que mejor se revelan o se
manifiestan en el modelo, el nimero 8 al siguiente y asi sucesivamente hasta el

nimero 1.

NO

Aspectos a valorar del Modelo

Valorar si la concepcion tedrica del “Modelo de
gestion por competencias basada en modelo iceberg
para mejorar atencién al usuario de municipalidad
distrital Nueva Cajamarca, 2020". refleja los
principios tedricos que la sustentan

Valorar si la concepcion estructural favorece el logro del
objetivo por el cual se elaboré.

Valorar si las etapas declaradas en el componente
de los procesos planteadas para la solucion de
problemas han sido ordenadas atendiendo a criterios
l6gicos y metodoldgicos de la disciplina.

Valorar si se reflejan con calidad y precision las
orientaciones para el tratamiento metodolégico de las
acciones a desarrollar en cada componente del
“Modelo de gestion por competencias basada en
modelo iceberg para mejorar atencién al usuario de
municipalidad distrital Nueva

Cajamarca, 2020".

Valorar si los indicadores y categorias del sistema de
ciencia tecnologia e investigacion son precisos y
miden el cumplimiento del objetivo esperado.

Valorar el nivel de satisfaccion practica que podria
presentar el “Modelo de gestién por competencias
basada en modelo iceberg para mejorar atencion al
usuario de municipalidad distrital Nueva Cajamarca,
2020”, como solucion al problema y posibilidades
reales de su

generalizacion en'la préctica cientifica.

Valorar si existe correspondencia entre la complejidad
de las actividades, a desarrollar en las actividades y
las particularidades de su

\




formacion cientifica.

Valorar la contribuciéon que realiza el “Modelo de
gestion por competencias basada en modelo
8 |iceberg para mejorar atencién al usuario de X
municipalidad distrital Nueva Cajamarca, 2020”, a
la formacion de cualidades de la personalidad en
las esferas: intelectual, afectivo volitiva y moral.

Valorar la contribucién que realiza el modelo al
9 | conocimiento, de los procesos y fenémenos de X
la practica social en las esferas: social,

econdémica y ambiental. -
| 77l KO

4. Marque cual de los siguientes items antes mencionados usted considera que se
pone de manifiesto en cada aspecto: Siempre que usted marque una de las
columnas (1), (1), (lll) 6 (IV) especifique el cambio, adicién o supresién que usted
haria.

4
°

Posible cambio Bien Haria J Haria Haria
sugerido concebido | cambio adiciones| supresiones

(U] (1 (I (V)

DIV NN BN -
XIX|X X [>[X [%]%[x

Para finalizar, queremos expresarle que sus criterios y opiniones se manejaran de forma andnima,
ademés le agradecemos por anticipado su valiosa colaboracion y estamos seguros que sus
sugerencias y comentarios criticos contribuiran a perfeccionar el modelo, tanto en su concepcién
tedrica como en su futura aplicacion en la formacion cientifica.

Muchas gracias por su cooperacion y le pedimos disculpas por las molestaas ocasionadas.

5. inion de Aplicabilidad:
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Base de datos de atencion al usuario
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Usuario 12

Usuario 135
Usuario 136

Usuario 41

27
60
aa

22
65
36

25
51
ae
13

34
68
27

25
30
74

20
57

18
40
60

26
52
52

11
36
19
55
as

26
as
58

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre]
Siempre




Base de datos de atencién al usuario desde la perspectiva del funcionario

[AUFL™ AUF2™ AUF3” AUF4 AUFS AUFC]JAURTIAUEBTAURS AUFIO] SUMATORIA ENCUESTADOS 8
Usuario 1 4 4 3 2 3 2 2 4 1 2 27 PREGUNTAS 10
Usuario 2 3 4 4 2 3 3 2 4 2 2 29 PUNTAJE MINIMO 1
Usuario 3 2 4 4 2 3 3 3 4 3 3 31 PUNTAJE MAXIMO 5
Usuario 4 3 5 4 3 3 3 3 4 3 2 33 VALOR MINIMO 10
Usuario 5 3 5 4 3 3 3 2 4 2 3 32 VALOR MAXIMO 50
Usuario 6 2 4 4 3 4 3 3 3 3 3 32
Usuario 7 3 5 3 3 2 3 2 3 3 2 2
Usuario 8 3 5 4 2 4 2 3 3 3 3 32
NUNCA [y 0f [y 0l [y 0f 0f 0l 1 0|
CASINUNCA 2| 0f [y 44 1] 2) 4] 0l 2| 4
ALGUNAS VECES 5 0l 44 5| 6 4] 3 5| 4
CASI SIEMPRE | 4 o of o s o 9
SIEMPRE [y 4] [y 0l [y 0l 0f 0 [y [y

Base de datos de atencién al usuario desde la perspectiva del colaborador

[[AUci"AUcT AUCT AUCA AUCE AUCEJADG7AUCE AUCONAUCIO] SUMATORIA

Usuario 1 4 4 3 2 2 4 2 4 1 1 27
Usuario 2 4 4 3 2 2 4 2 4 2 2 29
Usuario 3 3 5 4 1 2 4 3 2 1 2 27
Usuario 4 3 4 3 3 2 4 2 2 3 2 28
Usuario 5 5 5 4 2 2 4 2 2 2 3 31
Usuario 6 5 4 4 2 2 4 2 2 2 2 29
Usuario 7 4 4 4 3 3 3 2 4 2 2 31
Usuario 8 3 4 3 2 2 3 2 3 2 3 27
Usuario 9 4 4 4 3 3 3 3 2 3 2 31
Usuario 10 3 5 3 3 3 3 2 4 1 3 30
Usuario 11 4 4 3 3 2 4 2 3 2 3 30
Usuario 12 4 5 4 2 3 3 3 2 2 1 29
Usuario 13 3 5 3 3 3 4 2 2 2 3 30
Usuario 14 4 5 4 2 2 4 2 2 2 3 30
Usuario 15 4 4 3 2 3 3 3 2 1 2 27
Usuario 16 4 4 4 5 2 3 3 3 3 2 33
Usuario 17 4 5 2 3 3 4 2 2 1 3 29
Usuario 18 4 5 3 2 3 4 2 3 3 2 31
Usuario 19 4 5 3 2 2 2 2 4 1 2 27
Usuario 20 4 5 4 2 a 3 2 4 1 3 32
Usuario 21 3 4 4 3 3 4 3 2 2 4 32
Usuario 22 3 5 3 2 3 3 3 2 1 2 27
Usuario 23 2 5 2 1 3 4 3 4 2 4 30
Usuario 24 3 5 2 2 1 3 3 3 2 4 28
Usuario 25 3 4 3 3 3 3 2 4 2 2 29
Usuario 26 4 5 2 2 2 3 2 3 2 2 27
Usuario 27 5 5 3 3 2 4 2 2 3 3 32
Usuario 28 4 5 4 4 2 3 3 2 2 2 31
Usuario 29 3 5 4 1 3 3 2 3 2 3 29
Usuario 30 4 4 2 2 2 4 3 2 2 3 28
Usuario 31 4 5 3 3 2 4 2 4 2 2 31
Usuario 32 4 4 2 2 2 3 2 3 3 3 28
Usuario 33 4 5 2 4 2 2 3 2 2 2 28
Usuario 34 4 5 2 2 2 3 3 3 2 2 28
Usuario 35 4 4 3 2 2 4 2 3 3 2 29
Usuario 36 4 4 2 2 2 2 2 2 1 1 22
Usuario 37 4 5 3 3 2 3 3 3 2 2 30
Usuario 38 4 5 4 5 3 4 4 4 3 3 39
Usuario 39 4 4 2 3 2 3 2 3 3 3 29
Usuario 40 4 a 4 4 2 3 2 2 2 2 29
Usuario 41 3 5 2 3 3 3 3 2 2 3 29
Usuario 42 5 4 3 4 2 4 3 3 3 3 34
Usuario 43 3 4 2 2 3 3 3 3 3 3 29
Usuario 44 4 5 5 4 2 3 2 1 3 3 32
Usuario 45 4 5 3 3 2 3 3 3 3 2 31
Usuario 46 4 4 3 2 2 4 3 4 2 2 30
Usuario 47 4 a 3 2 2 3 1 4 3 2 28
Usuario 48 3 5 4 1 2 3 3 2 4 5 32
Usuario 49 3 4 3 3 2 2 2 2 3 2 26
Usuario 50 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 a4
Usuario 51 5 4 4 2 2 4 1 2 2 2 28
Usuario 52 4 5 4 3 3 3 1 4 2 2 31
Usuario 53 3 5 3 2 2 3 4 3 2 3 30
Nunca fe] ol o 4] 1 o 3 1 ol 3|

Casinunca 1 of 12 24| 33 4 27| 22 27 26|

Algunas veces 15, of 22 17] 17, 27 20| 16 15 19)

Casi siempre 31 24 18| 6 2| 22| 3| 14 1 3

Siempre 6 29 1] O o) o) o) 1] 2]

ENCUESTADOS
PREGUNTAS
PUNTAJE MINIMO
PUNTAJE MAXIMO|
VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO




desde la perspectiva del

tencias

Base de datos de gestién por compe

funcionario

21
1

105

ENCUESTA

PREGUNTAS

PUNTAJE MINIMO

PUNTAJE MAXIMO
VALOR MINIMO
VALOR MAXIMO

SUMATORIA

GCF8 GCF9 GCF1q GCF11" GCF12 GCF13 GCF14 GCF1§ GCF16 ' GCF17 GCF18 GCF19 GCF20 GCF2l'

GCF1_GCF2

33
35
a1

Funcionario 1

Funcionario 2

Funcionario 3

46

Funcionario 4

3

Funcionario 5

47

Funcionario 6

72

Funcionario 7

45

3

Funcionario 8

Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre

desde la perspectiva del

tencias

Base de datos de gestién por compe

colaborador

Sumatoria

GCC1T GC12°GCC13 GCC14 GCCI5]GCCLE GCC17 GCC18 GCC19 GCC20GCC2IGCC2IGCC23 Gecd|

GCC1 GCCZ GCC3 GCC4 GCCh)

laborador 1

39
37
61
95
56
58
64
101
37
59
33
63
36
60
93
92
59
61

laborador 2

laborador 3

laborador 4

laborador 5

laborador 6

laborador 7

laborador 8

laborador 9

laborador 10
laborador 11
laborador 12
laborador 13
laborador 14
laborador 15
laborador 16
laborador 17
laborador 18
laborador 19
laborador 20
laborador 21
laborador 22
laborador 23
laborador 24
laborador 25
laborador 26
laborador 27
laborador 28
laborador 29
laborador 30
laborador 31
laborador 32
laborador 33
laborador 34
laborador 35
laborador 36
laborador 37
laborador 38
laborador 39
laborador 40
laborador 41
laborador 42
laborador 43
laborador 44
laborador 45
laborador 46
laborador 47
laborador 48
laborador 49
laborador 50
laborador 51
laborador 52
laborador 53

38

36
35
37
36
33
57
41

39
39
36
56
37
61

o~

™

59
34
59
96
60
37
64
98
60
57
96
36
36
58
98
99
62
32
34

~

™

1

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col

Col
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Nunca

Casi nunca

A veces

Casi siempre

Siempre




Factores y /o razones que limitan la atencién al usuario

Funcionarios fi % Colaboradores fi %
desmotivacion para alcanzar las metas 6 Desmotivacion para alcanzar las metas
institucionales institucionales
75.00% 39 73.58%
Se contrata colaboradores que no se 3 Se contrata colaboradores que no se ajustan al perfil
ajustan al perfil del puesto. del puesto.
100.00% 29 54.72%
Estrés laboral Estrés laboral

6 75.00% 14 26.42%

Carencia de capacitacion al colaborador 8 Carencia de capacitacion al colaborador
100.00% 48| 90.57%

Logistica e infraestructura inadecuada. Logistica e infraestructura Inadecuada

6 75.00% 15 28.30%

descortesia entre comparfieros de trabajo Descortecia entre comparieros de trabajo
6 75.00% 33 62.26%

NO se reconoce ni valora nuestras labores
realizadas
38 71.70%
No se cuenta con un programa o manual

para la atencion al cliente 17, 32.08%




