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RESUMEN

La presente trabajo de investigacion titulada “Modelo sistémico de gestidon
del cambio para una gestion publica con calidad total en las UGEL de
Lambayeque 2016”, se estructura definiendo las caracteristicas técnicas de la

estrategia integral que permita mejorar gestion publica con calidad total.

Los resultados muestran que los niveles de gestion publica con calidad total,
no son los esperados, puede apreciarse que la opinidn de los trabajadores de las
Ugel de la Region Lambayeque con respecto a la transparencia en la gestion, el
0% como muy satisfactorio, el 1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y
el 2.0% como insatisfactorio, con respecto a la participaciéon en la gestién, el 0%
como muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 95.0% como regular, y el
5.0% como insatisfactorio, en relacién al valor de utilidad de los servicios de la
gestion, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 96.0% como
regular, y el 4.0% como insatisfactorio, mientras que en la accesibilidad, el 0% fue
muy satisfactorio, el 0.0% satisfactorio, el 45.5% regular, y el 54.5%
insatisfactorio, implica que no hay una satisfaccién plena de los servicios que
brindan las UGEL.

Por tanto el Modelo sistémico de gestion del cambio para una gestion
publica con calidad total en las UGEL de la Region de Lambayeque es una

herramienta que podria contribuir en la mejora del servicio que brindan.

Palabras claves: Sistémico, Gestion del cambio, gestidén publica, calidad
total.



ABSTRACT

The present research work entitled “Systemic model of management of the
change for a public management with total quality in the UGEL of Lambayeque", is
structured defining the technical characteristics of the integral strategy that allows

to improve public management with total quality.

The results show that the levels of public management with total quality are
not as expected, it can be seen that the opinion of the UGEL workers of the
Lambayeque Region with respect to transparency in management, 0% as very
satisfactory, 1.0% as satisfactory, 97.0% as fair, and 2.0% as unsatisfactory, with
respect to participation in management, 0% as very satisfactory, 0.0% as
satisfactory, 95.0% as fair, and 5.0% as satisfactory. as unsatisfactory, in relation
to the utility value of the management services, 0% as very satisfactory, 0.0% as
satisfactory, 96.0% as regular, and 4.0% as unsatisfactory, while in accessibility, 0
% was very satisfactory, 0.0% satisfactory, 45.5% regular, and 54.5%
unsatisfactory, implies that there is not a full satisfaction of the services provided
by the UGEL.

Therefore, the systemic model of change management for public
management with total quality in the UGELs of the Lambayeque Region is a tool

that could contribute to the improvement of the service they provide.

Keywords: Systemic, Change management, public management, total
quality.
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INTRODUCCION

Las Instituciones publicas a través de su servicio, contribuyen con el
desarrollo de un pueblo, circunscribiéndose a las UGEL, Unidades de gestion
educativa local, a través de su servicio hacen viable el desarrollo educativo,
mediante el analisis de la realidad se puede entender que el usuario no se
encuentra satisfecho con la calidad de servicio que brindan

La gestion del cambio, se constituira en una herramienta para generar

nuevas formas de hacer gestion publica en estos contextos.

En el presente trabajo de investigacion que aborda la tematica expuesta
anteriormente corresponde al enfoque cuantitativo de tipo propositivo en tanto se
elabor6 a propuesta del modelo para solucionar un problema o necesidad de tipo
practico, en las UGEL de la Region de Lambayeque, el disefio de estudio fue
Descriptivo Propositivo. La propuesta se fundamenté “con base tedrica con
analisis, comparacion, explicacion y prediccion, el estadio predictivo permitio
buscar alternativas de soluciéon para corto, mediano y largo plazo. La muestra
estuvo constituida por 104 servidores publicos de las diferentes UGEL de la
Regidn.

En este sentido la presente investigacion se ha organizado de la siguiente
manera:

Capitulo I.- Se muestra el planteamiento del problema, la formulacion del
problema, justificacién, objetivos.

Capitulo Il.- Corresponde al marco tedrico, incluye antecedentes del estudio
los fundamentos tedricos que le dan soporte cientifico a la investigacion.

Capitulo 1ll.- Marco metodoldgico, se abordan la hipotesis del estudio de
investigacion, y operacionalizacién de variables.

Capitulo IV.- Se ofrece el anadlisis de los resultados, la discusion y la
organizacion del Modelo. Finalmente se enuncian las conclusiones y se proponen

algunas sugerencias a partir de los resultados obtenidos en esta investigacion.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION



1.1. Planteamiento del Problema

Las Instituciones que necesita nuestra sociedad frente al mundo competitivo
y cambiante, son aquellas que no solo administran los recursos financieros e
infraestructuras, sino entienden y ejercen la gestibn como un proceso integral y
sistémico, teniendo como principio que a las instituciones lo hacen las personas
que alli se desenvuelven, por tanto tiene que ser una gestion que sabe optimizar
su potencial humano, una gestién con estilos diferentes totalmente dinamica e
innovadora.

La educacion es uno de los factores mas importantes para el buen desarrollo
de una sociedad, para que sea capaz de construir un futuro sostenible. La
administracion de esta se ejerce en todos los niveles, desde el ministerio hasta la
mas alejada escuela. En cada aula, todo intento de mejoramiento educativo se
hace realidad. De ahi, que cada centro educativo también debe tener el derecho
de elaborar y desarrollar sus propios proyectos sustentados en sus auténticas
necesidades; debe ser capaz de generar su propia identidad. (Venegas Jimenez,
2004)

Debemos tomar en cuenta la gestion educativa, que es un proceso
sistematico, orientado al fortalecimiento de las instituciones educativas con el fin
de enriquecer los procesos pedagogicos, directivos, comunitarios vy
administrativos, para conservar la autonomia institucional para poder responder a
las necesidades educativas, locales, regionales y mundiales. (Martinez Cruz ,
2015) Sin embargo la realidad nos muestra que el modelo -tedrico-practico- de la
administracién escolar presenta diversas patologias y desviaciones cuyos mas
evidentes signos son la burocratizacion, el anonimato, la superposicion de tareas,
la lentitud de los procesos, las pérdidas irracionales de tiempo, la pérdida de
calidad, la pérdida de sentido.

Cuando en 1924 Henri Fayol public6 sus catorce principios de la
administracién cientifica del trabajo, el convencimiento general de los
administradores era que, a través de su aplicacion cuidadosa, se podria
racionalizar completamente, la accion de todas las personas y de cualquier
servicio o empresa, asegurando un funcionamiento regular, previsible, 6éptimo y
eficiente. Una vez adoptado el modelo ya no seria necesario cambiarlo, revisarlo,

estudiar su pertinencia; a lo mas habria que corregir las acciones que lo
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implementaban. Debido a este rasgo de inespecificidad de lo educativo, a su
generalidad o a su inmovilismo se ha definido a este modelo como un “modelo
rigido de organizacion” donde su concepcion y estructura restringe el desarrollo

de innovaciones sean internas o externas.

En ese sentido. Mezones (2006) manifiesta que:

Para enfrentar la corrupcién siempre con la relevancia macroeconémica se
debe iniciar con la limpieza, siendo esto que la trascendencia ética y social como
estrategia de democratizacion y legitimacion del poder publico es “conocido como
es que los efectos educativos y culturales de las practicas corruptas en el tejido
social son de la mas alta regresividad y conducen a la pérdida de la confianza
ciudadana con las consiguientes manifestaciones de irritacion social”. (p. 30).

Por ello “el camino a la informacion y la transparencia de la administracion
de los patrimonios publicos se presentan como aparatos para certificar al Estado,
por su impacto en la rendicion de cuentas y la inhibicion de la corrupcién, creando
nuevas formas de relacion entre gobernantes y gobernados”. (Mezones, 2006, p.
30).

Hernandez (2012). Nos da a saber que:

Manifiesta también Hernandez (2012) que en Colombia: “la participaciéon
ciudadana surge en Colombia como un medio para renovar las estructuras
formales de la democracia y convertirlas en dispositivos capaces de interpretar la
voluntad y las demandas de la poblacién en la materializacion efectiva de sus
derechos fundamentales. Surge en la doble combinacién del interés institucional
de ampliar los espacios de participacion de la ciudadania en la gestion publica vy,
como consecuencia de los procesos de lucha de la ciudadania para reivindicar
sus derechos en el marco de un proceso general de calidad de vida humana”.

El valor de la utilidad en cuanto a la beneficio de servicios publicos
coherentes con las preferencias de los ciudadanos, tradicionalmente, se ha
considerado débil en los paises en desarrollo. La razéon es que los politicos y
burécratas muestran mayor interés en actividades de busqueda de beneficios
personales mediante manipulaciones, que en prestar los servicios que desean los

ciudadanos.
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La accesibilidad a los servicios publicos debe ser invisible, pasar
desapercibida, pero se presta los servicios de baja calidad, y su orientacién no es
de interés publico si no hacia el beneficio de intereses particulares.

Dancourt y Jiménez. (2009) afirma:

“El Peru, representa el pais con indice de satisfaccion mas bajo en la region,
segun los Informes presentados para los anos 2009, 2010 y 2011 con respecto a
este indicador, siendo 3.9%, 3.7% y 3.9%, respectivamente para ese afios, el
porcentaje de encuestados que manifestd estar satisfechos. Con respecto a la
percepcion de corrupcion en el Peru 2012. En ella, el 47% de peruanos,
aproximadamente, encuentran como segundo problema principal del pais el
fendmeno de la corrupcion, soélo después de la delincuencia y falta de seguridad”.

“La ineficiencia de la «tramitologia» en el Peru sigue reinante, a pesar de los
esfuerzos de simplificaciéon administrativa realizados en los ultimos afos. Existiria
resistencia de parte de los funcionarios publicos que tienen en esta tramitologia la
fuente de sus rentas indebidas (por el pago de coimas para avanzar en los
expedientes)” (Yamada y Montero, 2011).

Mezones (2006) indica:

Segun el Ministro de Economia y Finanzas (2015) aprobada con Decreto
Supremo N° 006-2015, tiene el siguiente objetivo general: “Orientar, articular e
impulsar en todas las entidades publicas, el proceso de modernizacion hacia una
gestion publica para resultados que impacte positivamente en el bienestar del
ciudadano y el desarrollo del pais”.

“El Peru se ubica en el ultimo lugar de 18 paises en cuanto a la percepcion
del cumplimiento de las leyes por sus propios pobladores. Solo el 12% de
encuestados en el pais perciben que los peruanos cumplen con las leyes”.

Segun la Secretaria de Gestion Publica-PCM (2013) indica:

“El bajo desempefio del Estado se refleja en la poca confianza de la
poblacién en el Estado y bajos niveles de satisfaccion ciudadana, los niveles de
satisfaccion con la democracia en el Peru se encuentran por debajo del promedio
de la region (31% en el Peru versus 39% en promedio en América Latina).
Ademas, aun persisten marcadas desigualdades sociales y territoriales; apenas el
14% de los peruanos considera que la distribucion de la riqueza en el pais es
justa, lo que se refleja en un grado alto de insatisfaccidén con el sistema politico y
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econdmico, y altos niveles de conflictividad social que afectan la gobernabilidad
democratica”.

Con el censo poblacional (2007) se tiene que:

“‘El departamento de Amazonas, cuenta con 375,993 habitantes, y
proyectando la poblacion al 2016 el departamento contara con 445,403
habitantes; requiriendo asegurar el desarrollo integral de cada una de las
provincias y distritos que lo conforman. Vemos que las necesidades son multiples
y la disponibilidad de recursos es totalmente insuficiente para su atencion,
estimandose que tal situacion se mantendra durante un largo periodo; lo cual nos
obliga a ser capaces de mejorar la gestion de las transferencias recibidas; de tal
manera que queden sentadas las bases para un desarrollo sostenible y

sustentable”.

El Plan Estratégico Institucional 2016, senala:

o “Débil desarrollo institucional.

o Falta capacitaciéon constante al personal, sobre todo en temas de
actualidad.

o Falta de equipamiento integral para la implementacién de sistemas de
seguimiento y monitoreo de las actividades y proyectos que ejecuta la
institucion.

o Carencia de softwares para la implementacion de sistemas de
seguimiento, monitoreo y evaluacion de las actividades y proyectos que

ejecuta la institucion”.

1.2. Justificacion

La gestidon publica debe buscar la satisfaccion del ciudadano, ya sea como
usuario o como beneficiario de servicios o programas publicos, o como legitimo
participante en el proceso de formulacion, ejecucién y control de las politicas
publicas bajo el principio de corresponsabilidad social (Fragoso , 2011; p. 5).

La gestidn publica con calidad ha supuesto su reorientacion, adoptando una
filosofia de gestion orientada al ciudadano, que se considera un “cliente activo” y

no solo un receptor de servicios. (Cassell, 2000) Convirtiéndose2 en un aspecto
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muy importante la mejora continua de la eficacia, eficiencia y efectividad de los

servicios publicos que brinda.

a)

b)

d)

Cientifica.- La presente investigacion esta dada porque sera un aporte
a la ciencia, y en ella se podra conocer en mayor medida el
comportamiento de la planificacion estratégica en los gobiernos, “existe
pero no se cumple a diferencia de las empresas que representa la
Cuenta por Resultados, esto obliga a un mayor esfuerzo de
investigacién ya que se trata de mejorar los mecanismos de la gestion
publica, para proporcionar bases solidas para la elaboracion de las
principales politicas publicas y formas de organizar y evaluar su
efectividad con calidad total” (Ortun, s.f).

Practica.- Se justifica de manera practica porque esta investigacion
ayudara a resolver problemas cotidianos, “ya que los ciudadanos
quieren que en la gestion publica exista orden y un rumbo definidos
(planificacidn estratégica) para poder desarrollar sus capacidades
individuales y las de sus organizaciones, para reconocer las razones de
interés publico como suyas; y quieren ademas, buenos gestores, que
alcancen los resultados esperados” (Joao Pedro Da-Fonsecal, Arialys
Hernandez-Narifio, Alberto Medina-Ledn, Dianelys Nogueira-Rivera,
2013).

Metodoldgica.- La presente investigacion se ha realizado siguiendo un
proceso riguroso, considerando las fases del método cientifico,
apoyandose en teorias, ha implementado instrumentos y ha generado
un aporte que es el modelo sistémico de gestién del cambio

Legal.- Se justifica de manera legal porque esta investigacion esta
hecha pensando en el desarrollo de las personas para que en el futuro
puedan gozar y que el cumplimiento de sus derechos es cada vez mas

perceptible.

1.3. Limitaciones

Existen pocos trabajos de investigacion a nivel de postgrado relacionados a

las variables de estudio
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1.4. Objetivos

1.4.1. General

Proponer el Modelo sistémico de gestion del cambio para una gestion

con calidad total en las UGEL de la Region Lambayeque, 2016.

1.4.2. Especificos

1. Identificar los niveles de gestidn publica con calidad total
2. Identificar los fundamentos tedéricos que sustenten al modelo sistémico
de gestidon del cambio para una gestion publica con calidad total en las
UGEL de Lambayeque
3. Disefnar el modelo sistémico de gestion del cambio para una gestion
publica con calidad total en las UGEL de Lambayeque
4. Validar el modelo sistémico de gestion del cambio para una gestion
publica con calidad total en las UGEL de Lambayeque, con la técnica
Delphi.
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CAPITULO Il
MARCO TEORICO



2.1. Antecedentes

Dentro del ambito de gestion del cambio y la gestion publica con calidad

total, se han encontrado escazas investigaciones y publicaciones.

2.2. Marco Teérico

Variable 1. Modelo Sistémico de Gestion del cambio.

ENFOQUE SISTEMICO

El enfoque sistémico es una manera de abordar y formular problemas con
vistas a una mayor eficacia en la accién, que se caracteriza por concebir a todo
objeto (material o inmaterial) como un sistema o componente de un sistema,
entendiendo por sistema una agrupacion de partes entre las que se establece
alguna forma de relacion que las articule en la unidad que es precisamente el

sistema.

Vale para atomos, personas, sociedades y sus componentes, es decir cosas

concretas y también para ideas.

El enfoque sistémico «admite la necesidad de estudiar los componentes de un
sistema, pero no se limita a ello. Reconoce que los sistemas poseen
caracteristicas de las que carecen sus partes, pero aspira a entender esas
propiedades sistémicas en funcidon de las partes del sistema y de sus
interacciones, asi como en funcion de circunstancias ambientales. Es decir que el
enfoque sistémico invita a estudiar la composicion, el entorno y la estructura de

los sistemas de interés.

Como vemos, el enfoque sistémico se sustenta en la idea y el concepto de

sistema.
EL CONCEPTO DE SISTEMA

Un sistema es una agrupacion de elementos en interaccion dinamica

organizados en funcion de un objetivo.

Es decir que en un sistema podemos senalar:
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Elementos;
Interaccion;
Organizacion;
Objetivo (Finalidad).

> L bh -

Los elementos de un sistema forman un todo y pueden ser conceptos, objetos o
sujetos; estos elementos pueden ser vivientes, no vivientes o ambos
simultaneamente, asi como también ideas, sean éstas del campo del
conocimiento ordinario, cientifico, técnico o humanistico. Las ideas no pueden
concebirse como sueltas o independientes del contexto o sistema en el que estan

insertas.

La interaccion entre los elementos y la organizacion de los mismos es lo que
posibilita el funcionamiento del sistema. En los conceptos de interaccion y
organizacion esta implicito el concepto de estructura. Lo que diferencia a un
sistema de un mero agregado o conjunto, es la estructura, esto es, un conjunto de

relaciones entre componentes del sistema.

Los sistemas, que pueden ser naturales o artificiales (hechos por el hombre),
tienen una finalidad (sirven para algo), en otras palabras cumplen una funcion.

(M, Sistemas Sociales y filosofia, 1995)

TEORIA DEL CAMBIO

“Una teoria del cambio es como un mapa vial. Nos ayuda a planificar nuestro
viaje desde el punto en el que estamos actualmente hasta donde queremos llegar
(...) nos ayuda a responder a la pregunta: ;Cual es el cambio que deseamos

alcanzar y qué tiene que pasar para que este cambio se alcance?

El enfoque de teoria de cambio también es conocido como “ruta de cambio”
(pathway of change), “motor de cambio” (engine of change), “modelo 16gico” (logic
model), y “teoria de accion” (theory of action). Muchos nombres para un mismo
enfoque. Una teoria de cambio representa en un amplio analisis de una situacion
que requiere modificarse a fin de alcanzar un cambio positivo. Este enfoque de

comprension e intervencién en la realidad parte de una Visiéon de Exito (Cambio
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de Largo Plazo, Imagen Objetivo, o Macro Cambio) e identifica un conjunto de
resultados primarios, secundarios, terciarios, etc. (todos ellos precondiciones
“‘unos de otros”) que articuladamente permiten alcanzar el cambio de largo plazo
deseado. Tales precondiciones (resultados a diferente nivel) constituyen los
elementos necesarios y suficientes para alcanzar el cambio planteado en
concordancia con un conjunto de supuestos relacionados. Como indica la
Fundaciéon Ford1 “Una Teoria de Cambio elabora una vista amplia del cambio
deseado, probando cuidadosamente los supuestos detras de cada paso. Una
Teoria de Cambio muchas veces implica un profundo analisis sobre todos los
pasos a darse para lograr un cambio deseado, identificando las precondiciones
que permitiran o inhibiran cada paso, enlistando las actividades que produciran
esas condiciones, y explicando cémo esas actividades podrian funcionar (...) Una
Teoria de Cambio es frecuentemente, pero no siempre presentada como un
flujograma o mapa estratégico”. 1 Véase Mapping Change: Using a Theory of
Change to Guide Planning and Evaluation Marco Légico Una de las herramientas
mas conocidas para organizar las ideas en una propuesta es el marco légico (en
sus multiples variaciones); pues este ordena el argumento de una propuesta
enfatizando la coherencia de las relaciones lineales entre diferentes niveles (fin,
objetivos, efectos, resultados, actividades, etc.). El marco légico vincula todo, pero
su gran limitacién es que no intenta sustentar el argumento a nivel de una teoria,
ademas, no enfatiza las importantes relaciones horizontales y multi-direccionales
entre los diferentes niveles.1 4 Una teoria de cambio facilita una explicacion clara
de la logica subyacente a las conexiones entre las precondiciones y las
intervenciones que han sido identificadas. Asimismo, apoya también la
construccion de consenso sobre la estrategia para alcanzar el éxito. En resumen,
una teoria de cambio explica cdmo acciones consistentes, de manera ldgica,
predecible y probadamente resultaran en el cambio deseado. Asi, "cuando se esta
claro sobre la teoria, es mas facil ver qué es posible y qué no es posible lograr
con la intervencion... Este enfoca ayuda a examinar si la intervenciéon sera lo

suficientemente poderosa...”
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Teoria de la gestion del cambio

Ronco y Lladé (2000) exponen que el gestionar cambio es una manera de
actuar considerando que el cambio es lo uUnico que permanece. La sociedad
actual es muy cambiante y lo esencial es adpatarse a la nueva corriente, pero lo
excepcional es ser el motor que lleva la corriente.Por lo tanto el saber como
gestionar el cambio requiere de las aptitudes y actitudes adecuadas frente a la
situacion nueva, para adaptar la organizacién y permitir que esta progrese.
(Ronco & LLado, 2000)

Definicidon de gestion del cambio

De acuerdo a las definiciones dadas por Andersen (1999), quien propone
que la gestiéon es administrar una empresa atendiendo procedimientos mediante
la coordinacion y organizacion de recursos para cumplir objetivos prefijados. Por
otro lado, Davis y Newstrom J (2000), definen el cambio como la adquisicién de
nuevas ideas y razonamientos, y permite darle una dindamica distinta a la
organizacion. (Velasco Espitia & Paredes Hernandez, 2008)

Por lo tanto la gestion del cambio es la administracion y direccion de
procesos basados en ideas innovadoras, para lograr nuevos y mejorados

objetivos en la organizacion.

Factores de la gestion de cambio

Muchas veces las nuevas ideas e iniciativas no confluyen con los modelos
establecidos; complicando su aplicacion. (Zimmermann, 2000) Pero Ila
globalizacion y el gran poder adquirido por los clientes, permite detectar
necesidades de cambio en el ambito tecnoldgico, estructural, personal o cultural
(Mercader Ruiz, Ruiz Santos, Martinez Ledn, & Peldez Ibarrondo, 2000); estos se

resumen en factores internos y externos.

1. Factores internos: La necesidad de lograr la eficiencia de la
organizacion, lleva a analizar los sistemas y evaluar cuales son las disfunciones o
desajustes que requieren un proceso de cambio.

o Estrategia: la mision de la empresa esta planteada de acuerdo a la

actualidad.
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e Estructura: Evalua su la estructura de la organizacion es funcional y permite
lograr las metas trazadas.

e Procesos: Analiza si se conocen las diferencias de los sistemas y si existe
una eficiente coordinacion entre estos.

e Tecnologia: Se cuestiona la eficacia del flujo de trabajo, y la correcta
maquinaria usada.

e Personas: Se evalua que las personas estén en los puestos adecuados,
donde emplee al maximo sus competencias y habilidades. Ademas de su
motivacion para el trabajo. (Ronco & LLadd, 2000)

2. Factores externos: La actual sociedad, internacionalizada y abierta,
genera un menor tiempo entre la aparicion de nuevas circunstancias. Esto y la
presion que ejercen los consumidores y usuarios, influyen en las organizaciones y
personas; puesto que lo que era bueno o adecuado en determinado momento, se
convierte inutil para las nuevas necesidades. Por lo tanto si la persona u
organizacion no cambia y se adapta, su supervivencia profesional se ve
amenazada o disminuiria su empleabilidad. (Ronco & LLadd, 2000)

Importancia

La gestidon de cambio basa su importancia en que permite desarrollar la
creatividad, mejorar la actitud de servicio al cliente y la confianza. Lo cual puede
deteriorarse ante la inmovilidad de los paradigmas organizacionales de la
empresa, destruyéndola. Por otro lado también permite alcanzar el rendimiento
deseado, pues si se detecta una disfuncionalidad en la organizacién, con el
proceso de gestion de cambio se logran adaptar y mejorar las estrategias,
estructuras, procesos, tecnologias, etc. (Tarruella Caballero & Castan Farrero,
1996)

Etapas de la gestion del cambio:

1. Etapa de conocimiento: Las acciones realizadas seran escazas,
entonces la productividad y los resultados son limitados. A pesar de esto los
equipos pro cambio estan muy motivados, por el inicio de un nuevo proceso; la
resistencia es alta en esta etapa.

2. Etapa de conflicto: La moral disminuye en la organizacién y las

resistencias aumentan, pues los objetivos pueden no cumplirse por reciente
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adaptacién. Los avances logrados han sido lentos, pero la productividad aumenta
gradualmente.

3. Etapa de equilibrio: Se obtienen resultados, aumentando la
motivacion y dedicacion.

4. Etapa de madurez: El proceso adquiere mas velocidad vy
productividad, creciendo mas la motivacion.

Grafico 1: Impacto de la gestién del cambio en la organizacion.

Fuente: Ronco & Lladd, 2000

Durante este ciclo es importante mantener la retroalimentacion, para
evaluar el desarrollo del proceso y poder realizar las mejoras necesarias. Ademas
es importante la empatia, pues ayuda a vencer la resistencia, que si no se

gestiona bien puede llevar a abandona la gestion del cambio.

Dimensiones de la gestiéon del cambio:
La comunicaciéon, la informacion y la formacion, son aspectos

fundamentales dentro de un proceso de cambio. Pues facilitan y favorecen la
actitud proactiva de las personas implicadas y la extension generalizada y positiva
del proceso.

a) Comunicacion: La mayoria de las organizaciones carece de
comunicacion, dificultando la aceptaciéon e implicacion en los procesos. La
comunicacién es un proceso en dos sentidos y debe darse de manera formal
durante un proceso de gestidon de cambio. De modo que la informacién otorgada
al personal, sea fidedigna y motivadora, y logré sensibilizar y convencer sobre el
proceso de cambio. Este puede causar temor e incertidumbre si los mensajes no

son claros, sencillos y transparentes.
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La comunicacion ocurre en fases:

o Fase situacional, lo principal es sensibilizar estableciendo un clima de
confianza y dando a conocer cuales son los cambios a realizar y por qué se
haran. Estos cambios se determinaran mediante un analisis de la situacion
actual y futura de la organizacion; ademas se identificaran los grupos que se
muestran de acuerdo con el cambio y los resistentes.

o Fase adaptativa, se crea un clima de comprension mutua, en el que se
expresan los temores ante el cambio y se ayuda a superarlos, brindando del
mejor modo toda la informacién sobre el proceso. Asi se va trabajando
especialmente con los grupos resistentes al cambio, buscando convencer e
integrar al cambio a toda la organizacién

o Fase expansiva, se refuerza el cambio, mediante una retroalimentacion
(feedback) de lo logrado por la organizacion y los agentes de cambio. Ademas
de publicitar los resultados obtenidos, reconociendo a los participantes y a la
organizacion; motivandolos a mejorar los procesos. (Ronco & LLadé, 2000)

b) Informacién durante el proceso

La comunicacién como estrategia para mayor eficacia debe acompafiarse
de la empatia, pues el entender y escuchar genera mayor confianza y fortalece el
companerismo en la organizacién. La informacién debe darse de cierto modo
segun la etapa del proceso de gestion de cambio y debe ser justa, Optima,
sencilla, completa, coherente y estructurada.

c) Formacién

Los elementos mencionados requieren para su adecuada realizacién, de
ciertas cualidades del agente de cambio y de los participantes. Estas cualidades
ocurren en dos ambitos:

e Actitudinal, se basa en desarrollar técnicas de resolucion de problemas,
trabajo en equipo, toma de decisiones, desarrollo de metaplan, Coaching y
circulos de calidad. Permite implicar a las personas en el proceso, por lo cual
su aprendizaje es requerido por todos, no solo por los agentes de cambio.

e Aptitudinal, se trata de conocer las caracteristicas y alcance del proceso a
desarrollar; estas cualidades son muy variadas y técnicas. (Ronco & LLadé,
2000)

Caracteristicas de la Gestion del cambio:

El cambio debe ser a corto plazo (maximo un afo), desde que se lanza y
logrando cambios rapidos, concretos y tangibles, para poder convencer a los
actores pasivos y escépticos. Quien lidere el cambio de be ser responsable y
otorgarle cierta flexibilidad, para poder extender, reducir o detener el cambio, de

acuerdo a la evolucion de la situacion.
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Para llevar a cabo el cambio con éxito es necesario, delegar las tareas a
grupo de varios niveles y funciones, con las capacidades necesarias;
otorgandoles una definicion clara de la tarea y su distribucion. Se debe planear la
participacion de cada actor y generar la conexion y coordinacion entre ellos.
(Zimmermann, 2000)

Elementos de la Gestion del cambio:

Recursos

necesarios )
Temporalidad

- y destinatario
Tarea: objetivo y .

definicion de la tarea Informacion y
\ 'y A comunicacion

PC del grupo de tarea X I '
./ 7 ™~ Relacion
Seleccion de los/las —— — \

h ] ] A | con otros PC
participantes: jerarquia |
entidades, sectores N~

Capacidades: Perfil de | Fuentes df? Pﬂdef
los/las participantes | de los participantes |

(Zimmermann, 2000)

Resistencia
La resistencia es un estadio difuso, las cosas no funcionan de repente y
todo es mas lento; se observan discusiones superfluas, hay desacierto y

confusién. Se presenta en dos formas:

e Activo: Actua de manera irritada en cuanto se mencionan los proceso de
cambio, se opone y protesta ante las acciones que implica este cambio.

e Pasivo: Se muestra con desanimo y desconfianza en las reuniones que
traten del proceso de gestion del cambio; y evade lo que le corresponde
realizar como parte de las estrategias de cambio. (Zimmermann, 2000)
También se puede observar el conflicto, de quien trabaja en una situacion

de cambio, al tener que elegir entre dos posibilidades excluyentes. Lewin plantea
tres categorias
e Atraccidén-Atracciéon: Tener que elegir entre dos situaciones que le agradan o
le parecen adecuadas para la gestion.
e Atraccién-Repulsion: Realizar algo nuevo con una posible baja motivacién,
para lograr algo satisfactorio.

¢ Repulsién-Repulsion: Realizar algo nuevo con una posible baja motivacién,
por cumplir una orden y evitar un castigo. (Maristany, 1998)
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Niveles de cambio

El cambio puede ser propio, cotidiano o planificado; de acuerdo a la
manera que surja. Para suceder ha intervenido un agente de cambio, quien
decide el nivel del cambio:

a. Quiebre, es la ruptura en los funcionamientos repetitivos de ciertos procesos o
practicas de accion. Dejando mas posibilidades de creatividad, para generar
nuevos meétodos

b. Transformacioén, proceso in-out, que se genera desde dentro de la
organizacion para mejorar, suponen una transformacion profunda de los
sistemas.

c. Cambio, proceso out-in como respuesta a una necesidad de adaptacion dentro
del sistema, generado por los cambios del entorno; para mejorar o agregar a
los servicios existentes, habilitandolos a las nuevas necesidades. (Blejmar,
2011)

Lider del cambio

El lider que inicia el cambio debe tener una cierta cuota de omnipotencia
para poder actuar; no puede tener dudas, pues pueden afectar sus decisiones.
Ademas el cambio que proponga debe estar dentro sus limites y convicciones,
pues si expresa pensamientos apartados del cambio, perdera credulidad ante la
organizacion.

Los managers que lideran un cambio no lo hacen porque cambien, sino
que lo hacen respondiendo a ciertos valores, a ciertos supuestos basicos que los
impulsan a enfrentar la nueva situacioén. Estos valores y estos supuestos basicos
son los que les son utiles en esta profesién de cambio permanente y son los que
logran que, a través de los mecanismos organizacionales, se produzcan cambios
significativos, cambios tales como modificaciones de politica o de los valores de la
empresa. (Maristany, 1998)

Variable 2. Gestién publica con calidad total

Teorias de gestion publica

Perry y Kraemer introdujeron el término gestidén publica precisamente para
superar la vision desequilibrada que muestran ambos enfoques, y lo definieron
con las siguientes palabras:

«Creemos que el término "gestion publica" representa una nueva
aproximacion que ha crecido de forma natural a partir de la debilidad de otras

filosofias educativas dominantes. La gestién publica es una fusion de la
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orientacién normativa de la administracion publica tradicional y de la orientacion

instrumental de la gestion en sentido genérico» (1983).

En relacion a su orientacidn normativa, la gestion publica parece incorporar

una mayor preocupacion por temas como la democracia y la responsabilidad, o

por valores como los de equidad, consistencia o igualdad: temas y valores que

son mas relevantes en el sector publico que en el ambito privado o empresarial.

Desde una orientaciéon mas instrumental, como la que incorpora su acepcion mas

genérica, la gestion publica acepta que el sector publico comparte con el privado

la necesidad de lograr sus objetivos de la forma mas econdmica y mas eficiente
posible: a través de estrategias coherentes, de tacticas y de estructuras
apropiadas, de un personal motivado, o de técnicas gerenciales adecuadas para
desplegar y controlar la utilizacion de recursos organizativos, financieros,

humanos, materiales, informativos, etc. (Gunn, 1996)

El padre de la teoria de la administracion moderna es el industrial francés

Henri Fayol, quien identificé una amplia necesidad de principios y ensefianzas

administrativas. En consecuencia, identifico 14 de esos principios, a los cuales

calificd como flexibles, no absolutos y utiles sin importar las condiciones
cambiantes. Veamos algunos de estos principios:
Autoridad y responsabilidad. Fayol sugirié que autoridad y responsabilidad

estan relacionadas, y que la segunda es consecuencia de la primera. Considero a

la autoridad como una combinacién de factores oficiales derivados del puesto

gerencial y factores personales compuestos de inteligencia, experiencia, valor
moral, servicio anterior, etcétera.

* Unidad de mando. Los empleados deben recibir 6rdenes de un unico superior.

» Cadena de escala. Para Fayol esto es como una cadena de superiores desde
los puestos mas altos hasta los mas bajos, de los que no hay que apartarse
innecesariamente, entrarian en cortocircuito cuando al seguirlos de manera
escrupulosa seria perjudicial.

« Esprit de corps. Este es el principio de la unién hace la fuerza y de una
extension del principio de unidad de mando, destaca la necesidad del trabajo

en equipo y la importancia de la comunicacién para lograrlo.
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Fayol consider6 que los elementos de la organizacién son las funciones de
planear, organizar, comandar, coordinar y controlar. (Koontz, Weihrich, &
Cannice, 2012)

Gestion

Andersen, (1999), donde define la primera palabra del tema de estudio, la
gestion: Administracion y direccidon de una empresa atendiendo a una serie de
procedimientos y reglas que mediante la coordinacion y organizacion de los
recursos disponibles persigue cumplir los objetivos prefijados de la manera mas
eficaz posible. Esto quiere decir, que el responsable de la gestion debe ser una
persona diligente con una accion, funcion y obligacion para llegar alcanzar uno o
unos objetivos organizacionales. (Velasco Espitia & Paredes Hernandez, 2008)

La gestion es gestionar para conseguir resultados, a diferencia de la
administracién que es simplemente seguir instrucciones. (Hughes, 1996)

Teoria de la calidad.

La historia de la humanidad esta directamente ligada con la calidad desde
los tiempos mas remotos, el hombre al construir sus armas, elaborar sus
alimentos y fabricar su vestido observa las caracteristicas del producto y
enseguida procura mejorarlo. Las necesidades de la enorme produccion en
masa requeridas por la  segunda guerra mundial originaron el control
estadistico de calidad, esta fue una fase de extension de la inspeccién y el logro
de una mayor eficiencia en las organizaciones de inspeccion.

Esta necesidad llevé al control total de la calidad. Solo cuando las
empresas empezaron a establecer una estructura operativa y de toma de
decisiones para la calidad del producto que fuera lo suficiente eficaz como para
tomar acciones adecuadas en los descubrimientos del control de calidad,
pudieron obtener resultados tangibles como mejor calidad y menores costos.
(Pérez, 2002)

W. Edwards Deming, durante la Segunda Guerra Mundial, Deming
ensefio a los técnicos e ingenieros americanos estadisticas que pudieran
mejorar la calidad de los materiales de guerra. Fue este trabajo el que atrajo la
atencion de los japoneses.

Sus aportaciones revolucionaron el estilo de direccion americano y su

participacion en un programa de television que se llamo "Si Japon puede, porque
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nosotros no". Y sus seminarios atrajeron la atencion de todos los directivos de
empresas:

1. Crear constancia en el propésito de mejorar el producto y el servicio

2. Adoptar la nueva filosofia

3. Dejar de depender de la inspeccidon en masa para lograr calidad.

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio
solamente. en vez de ello minimizar los costos totales trabajando con un solo
proveedor.

5. Mejorar constante y continuamente todos los procesos de planificacion,

produccion y servicio.

. Implantar la formacion en el trabajo.

. Adoptar e implantar el liderazgo

. Deshacer el miedo

. Derribar las barreras (Rojas Ramos, 2003)

Gestioén publica

O 00 N O

La gestion y administracién se usan mayormente como sinénimos, y en la
actualidad aunando sus definiciones, se ha conceptualizado la gestion publica.
Se entiende por administracién publica en su enfoque procedimental, a todas las
instituciones y organismos publicos y privados que prestan servicios publicos. Son
las entidades de cualquier naturaleza que sean dependientes o no del gobierno
central, regionales o local.

Por otro lado la gestion publica se enfoca mas en las metas individuales de
cada organizacién; se define como el conjunto de acciones por las cuales las
entidades tienden al logro de sus objetivos y metas, los que estdn enmarcados
por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo.

Integrando ambos conceptos, porque en si encierran dos elementos de dan
origen a la accion estatal y gubernamental, podemos decir que la gestion publica
esta configurada por los espacios institucionales y los procesos a través de los
cudles el Estado disefia e implementa politicas, suministra bienes y servicios y
aplica regulaciones con el objeto de dar curso a sus funciones.

La Gestidn publica se ocupa de la utilizacion de los medios adecuados para
alcanzar un fin colectivo. Trata de los mecanismos de decisidén para la asignacién
y distribucion de los recursos publicos, y de la coordinacion y estimulo de los
agentes publicos para lograr objetivos colectivos. Esta es una definicion muy
general que hay que matizar y concretar desde diferentes puntos de vista.
(Bastidas Villanes & Pisconte, 2009)
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Dimensiones de la gestiéon publica

La acciéon publica se desarrolla en varias dimensiones que actuan
simultaneamente. Estas dimensiones son:

* En términos de las relaciones de poder que se establecen entre los grupos
sociales que actuan en instituciones determinadas, su estudio le corresponde a
la Ciencia Politica y la Sociologia.

* En términos juridicos, cuando se considera a la Administracion publica como una
persona juridica que tiene derechos y obligaciones, su estudio le corresponde al
Derecho,

* En términos administrativos, cuando se ocupa de los métodos de trabajo y
organizacion interna, su estudio le corresponde a las Ciencias de la
Administracion y la ingenieria. (Bastidas Villanes & Pisconte, 2009)

Gestion de la calidad

El concepto de calidad se desarrolla junto a la concepcién de las
organizaciones modernas, pasando por tres etapas, desde su incorporacién al
proceso de produccion, mediante el control estadistico (principios del siglo XX), a
su integracion al proceso administrativo, bajo el aseguramiento de la calidad
(hacia los afos cincuenta), hasta su concepcion como un arma estratégica para
alcanzar la competitividad entre las organizaciones (inicio del siglo XXI).

Los especialistas promueven orientar los esfuerzos de calidad hacia el
desarrollo de la capacidad de los procesos, para dar variedad a los productos
ofrecidos sin elevar los costos. Definiendo a la calidad como atributo relativo que
un cliente le da a un producto o servicio, con base en la capacidad de éste para
satisfacer sus expectativas; lo cual es congruente totalidad de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que lo hacen capaz de satisfacer
necesidades dadas, en razén de que cumple con las especificaciones
preestablecidas. (Moyada Estrada, 2011)

Reconocer como real y legitimo el incremento de la exigencia de los
consumidores finales locales o internacionales en cuanto a bienes y servicios
adecuados a sus expectativas, impone analizar los aspectos que conforman a la
“calidad” y cdmo es posible planificar mecanismos utiles y realistas que
respondan a este nuevo enfoque en la interrelacion cliente-proveedor.

La integracion del concepto “ciudadano —cliente” no debe limitarse al simple
correlato del consumidor que opera en cualquier mercado genérico. Existen otras

instancias que en consonancia con las distintas vertientes de relacion del
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ciudadano con el Estado hacen que esta relacion sea mucho mas compleja y
generadora de compromisos reciprocos mas ricos y determinantes.

Por lo tanto, gestionar la calidad de un servicio el cual da razén de ser a la
organizacion responsable del mismo implica adoptar los instrumentos gerenciales
correspondientes para que de una manera organizada y planificada la
organizacion obtenga resultados previstos o convenidos con terceros y demuestre
capacidad de reaccién frente a imponderables no previstos en sus
procedimientos. (Malvicino, LA GESTION DE LA CALIDAD EN EL AMBITO LA
GESTION DE LA CALIDAD EN EL AMBITO DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
Potencialidades para un cambio gerencial, 2001)

La calidad aplicada a la gestion publica

Constituye una cultura transformadora que impulsa a la Administracion
Publica a mejorar permanente para satisfacer cabalmente las necesidades y
expectativas de la ciudadania con justicia, equidad, objetividad y eficiencia en el
uso de los recursos publicos.

La calidad en la gestidon publica debe medirse en funciéon de la capacidad
de satisfacer oportuna y adecuadamente las necesidades y expectativas de los
ciudadanos, de acuerdo a metas preestablecidas y propdsitos superiores de la
Administracion Publica y de acuerdo a resultados cuantificables que abarquen el
interés y las necesidades de la sociedad.

La concepcién de la calidad ha evolucionado e incorporado nuevos
aspectos hasta conformar una aproximacién holistica e integradora de la gestion,
donde son importantes la sostenibilidad y la corresponsabilidad social. (XVIII
Cumbre Iberoamericana de jefes de Estado y de Gobierno, 2008)

La vision organizativa que aporta la gestion de la calidad a la
administracién publica, si bien refleja criterios ya consolidados en las empresas
privadas necesitadas de competir permanentemente para subsistir en un mercado
cada vez mas globalizado, es el de la mejora continua. Este enfoque implica la
consolidacion de un circuito virtuoso que se posiciona a partir de una decision
estratégica (responsabilidad de la direccién) y opera como un disparador de
acciones identificadas en recursos y procesos ajustados a procedimientos. Estos
actuan como una suerte de ordenadores logicos de tareas que hacen posible
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aspirar a una mejora recurrente en la eficiencia organizativa (medida entre otras
opciones a través de una relacion insumo — recurso -producto). (Aguilar
Villanueva, 2006)

En suma y en virtud de ello, es posible advertir 4 (cuatro) cambios
significativos en el enfoque de la gestidn publica moderna gracias a la gestion de
la calidad (Aguilar Villanueva, 2006):

1. De la prevalencia de los resultados financieros, hacia resultados relacionados
con la Satisfaccion de necesidades internas y/o externas.

2. Del enfoque de la productividad, a la preocupacion por el bien o el servicio
ofrecido.

3. De la supremacia de las estructuras a la importancia de la gente que trabaja en
la organizacion.

4. De la relevancia de la organizacion hacia el reconocimiento de la necesidad de
satisfacer al ciudadano.

La calidad en la gestion publica puede y debe ser constantemente

mejorada, buscando elevarla a niveles de excelencia, es decir obtener resultados
sostenibles, con tendencias crecientes de mejora, y que tales resultados se
comparen favorablemente con los mas destacados referentes nacionales e
internacionales. (XVIII Cumbre Iberoamericana de jefes de Estado y de Gobierno,
2008)

Calidad total

Segun Malvicino, gestion de la calidad es entendida a partir de tres
enfoques perfectamente diferenciables: el enfoque tradicional, el enfoque
normativo y el enfoque de la calidad total. Este ultimo es el mas adecuado para
lograr que la organizacién brinde los bienes y servicios necesarios y requeridos
por ciudadano consumidor.

Establece que la calidad es el convencimiento previo y especifico de todos
los recursos humanos, apunta al defecto “cero”, y que solamente es percibida por
el cliente. Determina que hay clientes tanto externos como internos y que los
recursos humanos son los recursos mas importantes que dispone la organizacion.
Ademas su imagen como organizacion esta dedicada a la calidad que mejorara su
marketing.

Como modelo la calidad total responde basicamente a los lineamientos de
la European Foundation for Quality Managemente (EFQM) que propone el
seguimiento de un modelo de excelencia tanto para el sector publico como para el

sector privado.
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En esencia propone una forma de pensamiento y acciéon organizacional

mas filosofica que se sustenta en atender las demandas del cliente,

responsabilizar a todas las personas de la organizacion en satisfacerlas,

reconocer la existencia de “clientes internos” y en la continua mejora de los

procesos Yy resultados propuestos.

Los ejes del modelo se resumen en los siguientes elementos:

e Orientacion hacia los resultados

e Focalizacién en el cliente

e Liderazgo y constancia de propdsito

e (Gerenciamiento por procesos y objetivos

e Desarrollo del personal y su involucramiento
e Aprendizaje, innovacion y mejora continuas
e Desarrollo de proveedores y clientes

e Responsabilidad publica

Determinantes de calidad

Desde la perspectiva de que la satisfaccion de quien recibe el servicio

publico, es lo que evaluada y mide la calidad; el grado de satisfaccién se

determina a partir de los siguientes determinantes de calidad. (Sanchez D. I,
2001).

Transparencia: “Los ciudadanos deben de saber como trabaja la
administracidon, quiénes son los responsables y qué sucede cuando las cosas
no funcionan. Los ciudadanos tienen derecho a la queja y a la compensacion
cuando fallan o cometen errores los servicios publicos” (Sanchez D. |., 2001).
Participacion: “Los ciudadanos no deben ser tratados como receptores
pasivos de los servicios publicos. Es necesaria su implicacion. Los
ciudadanos deben ser consultados y participar en la toma de decisiones sobre
los servicios publicos” (Sanchez D. |., 2001).

Valor de utilidad de los servicios: “Los servicios ofertados deben dar
respuesta a las necesidades de los ciudadanos. Los servicios publicos deben
tener indicadores de calidad conocidos por los ciudadanos y las
Administraciones Publicas deben informar de los resultados obtenidos”
(Sanchez D. |., 2001).

Accesibilidad: “Los servicios publicos deben ser faciles de utilizar. Las
Administraciones Publicas deben informar sobre sus servicios” (Gomez,
2002).

Identidad del Servicio publico: “Los ciudadanos valoran que el servicio
publico se presta de acuerdo a los propios valores constitucionales sobre el
sentido de lo publico. De manera muy especial en los aspectos relacionados
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con la igualdad, la legalidad, la imparcialidad, la equidad, la neutralidad y la
confidencialidad” (Gomez, 2002).

Gestion educativa de calidad

La gestion educativa. como disciplina, es relativamente joven; su evolucion
data de la década de los setenta en el Reino Unido y de los ochenta en América
Latina. Desde entonces han surgido y se han desarrollado diversos modelos que
representan formas de concebir la accion humana, los procesos sociales y el
papel de los sujetos en el interior de éstos. (Botero Chica Carlos Alberto, 2007)

El concepto de gestion educativa se entrelaza con la idea del
fortalecimiento, la integracion y la retroalimentacion del sistema. La gestion
educativa supone la interdependencia de: a) multidisciplinares de saberes
pedagogicos, gerenciales y sociales; b) practicas de aula, de direccién, de
inspeccion, de evaluacion y de gobierno; c) juicios de valor integrados en las
decisiones técnicas; d) principios utiles para la accion; multiples actores, en
multiples espacios de accion; f) temporalidades diversas personales, grupales y
sociales superpuestas y/o articuladas. (Pozner, 2000)

Por otro lado el objetivo de la gestion educativa como disciplina, es el
estudio de la organizacion del trabajo en el campo de la educacion, por tanto, esta
influenciada por teorias de la administracion, pero ademas, existen otras
disciplinas que han permitido enriquecer el analisis, como son: la administracion,
la filosofia, las ciencias sociales, la psicologia, la sociologia y la antropologia.
(Botero Chica Carlos Alberto, 2007)

La transformacion conlleva al redisefio del trabajo educativo bajo ciertos
principios centrales: fortalecimiento de la cooperacion profesional a todo nivel,
integracion de funciones antes separadas como disefio y ejecucion,
reorganizacion de la comunicacion a partir de redes y, sobre todo: la generacion
de nuevas competencias de alto orden. Las organizaciones se han tornado de tal
forma complejas que no alcanza soélo con nuevas recetas sino “una nueva manera
de pensar, un nuevo modo de ver; necesitamos cambiar los anteojos”.

Para captar la complejidad, pueden ser utiles tres principios: a) el
dialogistico, es decir, el reconocimiento de la dualidad en el seno de la unidad por
la que orden y desorden se oponen pero no se excluyen. Asi pueden entenderse
las tensiones entre la centralizacion y la descentralizacion, la estabilidad y el
movimiento, lo permanente y el cambio, el corto y largo plazo, la piramide de
delegacion y la de subsidiaridad; b) el principio de la recursividad; y, c) el principio
hologramatico, en que el sentido de la organizacion se proyecta en comun y el
todo es a la vez mas y menos que la mera suma de las partes. Ademas podemos
apoyarnos en otros principios como el de que la incertidumbre e indecision en
situaciones complejas permite un mejor trabajo de la complejidad que la reduccién
de la realidad a planes lineales. (Pozner, 2000)
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2.3. Marco Conceptual

Definiciéon de términos basicos

Gestion del cambio

De acuerdo a las definiciones dadas por Andersen (1999), quien propone
que la gestidn es administrar una empresa atendiendo procedimientos mediante
la coordinacion y organizacion de recursos para cumplir objetivos prefijados. Por
otro lado, Davis y Newstrom J (2000), definen el cambio como la adquisicion de
nuevas ideas y razonamientos, y permite darle una dinamica distinta a la
organizacion. (Velasco Espitia & Paredes Hernandez, 2008)

Gestion de la calidad

El concepto de calidad se desarrolla junto a la concepcidn de las
organizaciones modernas, pasando por tres etapas, desde su incorporacion al
proceso de produccion, a su integracién al proceso administrativo, hasta su
concepcion como un arma estratégica para alcanzar la competitividad entre las
organizaciones.

Los especialistas promueven orientar los esfuerzos de calidad hacia el
desarrollo de la capacidad de los procesos, para dar variedad a los productos
ofrecidos sin elevar los costos. Definiendo a la calidad como atributo relativo que
un cliente le da a un producto o servicio, con base en la capacidad de éste para
satisfacer sus expectativas; lo cual es congruente totalidad de propiedades y
caracteristicas de un producto o servicio que lo hacen capaz de satisfacer
necesidades dadas, en razén de que cumple con las especificaciones
preestablecidas. (Moyada Estrada, 2011)

Calidad total

Para Malvicino (2001) la Calidad Total “es el Mecanismo de logros de
ajustes indiscriminados o de simple reduccién de gastos. Tampoco como una
herramienta para disminuir la planta de personal aunque sea necesario la
redistribucién funcional de los recursos humanos. En la medida que un proceso
de este tipo que apunte a una organizacion sintonizada con los principios de la
calidad total reclama de la activa participacion de su gente, mal podria ser
encarada como instrumento burdamente racionalizador”. (Malvicino, 2001)

38



sist.émico

Gestién °lq bi@on’a del cambio

Calidad total

Dimensiones
icacid Infi i Formacion
[ Comunicacion ][ nformacién ][ ] [ Valor de utilidad J[ Identidad del ]_a

de los servicios servicio publico

\ 4

Accesibilid

Modelo de Gestidn
del cambio

Escala para medir la

calidad total 39



CAPITULO Ill
MARCO METODOLOGICO



3.1. Tipo de estudio

La presente investigacion utiliza un enfoque cuantitativo de tipo descriptivo
propositivo, elabora una propuesta de mejora para lograr una gestion de calidad
total en las UGEL Lambayeque. Se partira con un diagndstico de las necesidades
del instante, los procesos explicativos o generadores involucrados y de las
tendencias futuras, es decir, con base en los resultados de un proceso

investigativo.

3.2. Diseiio de estudio

Descriptivo prospectivo. “La propuesta se fundamenté en un proceso
ordenado de busqueda e indagacidn que requirié realizar la descripcion, el
analisis, la comparacién, la explicacion y la prediccion, el estadio predictivo
permitié identificar tendencias futuras, probabilidades, posibilidades y limitaciones”
(Hurtado, 2008).

Se utiliz6 el diseino:

M mp Ol mp FT mmp P

Dénde:

M : Muestra de estudio.

Ol : Observacion inicial.

FT: Fundamentacion tedrica.

P : Propuesta.

3.3. Hipoétesis
Si se propone el modelo sistémico de gestion del cambio se realizara una

gestion publica con calidad total en las UGEL de la Region de Lambayeque.

Variables
Definicién Conceptual
V1: Gestion del cambio

V2: Gestion publica con calidad total.

41



Segun Ishikawa “la calidad empieza y acaba en la formacién. Asi pues,
elemento esencial para la gestion de la calidad total es la formacién
permanente del personal debiendo comenzar en el mas alto nivel
organizativo y alcanzar hasta los escalones mas operativos”:

“Todo el personal de la Organizacién debe hablar y conocer el leguaje
de la calidad y disponer de formacién en el manejo de las herramientas de la

calidad”.
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3.3.1. Operacionalizacion de Variables

VARIABLE

DEFINICION

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTOS

V1: Gestidn publica con calidad total

Conceptual

Por lo tanto la gestibn del cambio es la
administracion y direccion de procesos basados en ideas

innovadoras, para lograr nuevos y mejorados objetivos en

la organizacion.

e Comunicacion

Comunicacion en fase situacional,
fase adaptativa y de expansion

Se ubica en conocimiento,
conflicto, desequilibrio o estabilidad

Lista de cotejo

V2: Gestidn publica con calidad total

¢ Informacion

Operacional _ _
Es la vinculacion de diferentes elementos que forman una | | £ oo Se consideran las actitudes y
red de interdependencia orientado a lograr una gestion aptitudes
publica con calidad total en las UGEL de la Regién
Lambayeque

¢, Desde que se establecen los

planes, justifican los gastos de la
Conceptual e Transparencia entidad y cumplen con los

. ; n

Segun Ishikawa “la calidad empieza y acaba en la parametros establecidos en la Ley?

formacién”. Asi pues, elemento esencial para la gestion de
la calidad total es la formacion permanente del personal
debiendo comenzar en el mas alto nivel organizativo y
alcanzar hasta los escalones mas operativos”:

Operacional

Es el proceso administrar y tomar decisiones buscando que
tenga indicadores de calidad, esta variable sera evaluada,
recogiendo informacién con la escala para medir la gestion
publica con calidad total

Participacion
e Valor de
utilidad de los
servicios

e Accesibilidad

o |dentidad del
Servicio publico

¢, Reconoce aportes e insumos
ciudadanos en la planificacion?
¢La entidad cuenta con los
objetivos apropiados y brinda
servicios a favor del ciudadano?
¢ El tiempo de respuesta, esta a la
velocidad de respuesta de las
necesidades de la persona
usuaria?

¢ Apariencia de las instalaciones
fisicas, equipo y personal de la
entidad?

Escala para medir
la Gestion publica
con calidad total”
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3.4. Poblacion y Muestra
3.4.1. Poblacion (N).- La poblacién esta conformada por los Trabajadores

de las distintas UGEL de la Region Lambayeque.

3.4.2. Muestra(n).- Representa la parte de la Poblacion, que se tomo para
efectos de estudiar el comportamiento de las variables objeto de
estudio.

Para establecer el tamafo de la muestra se utilizé la formula
para poblaciones finitas, la cual se detalla a continuacion.
Z?«P*QxN

(N—1)e?+Z%2«PxQ

n

Dénde:

Z= nivel de confianza.

P= probabilidad de éxito 50%
Q= probabilidad de fracaso 50%
N= universo

e= Error de Estimacion admitido.
n= Tamafo de la muestra.
Desarrollando:

_ (1.96)% * 0.50 = 0.50 * 17 924
"~ (17924 — 1) (0.12)2 + (1.96)2 * 0.50 * 0.50

n

n = 88.9 Servidores Publicos

n = 104 Servidores Publicos

3.5. Método de Investigacion.

Para el presente trabajo se hizo uso de diversos métodos de investigacion:

- Analitico: Utiliza procedimientos mentales mediante los cuales un todo
complejo, se descompone mentalmente en sus diversas partes vy
cualidades para ser analizadas. (Hernandez et al., 2006).

- Sintético: Establece la unién mental entre las partes previamente

analizadas, posibilitando descubrir las relaciones esenciales y
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caracteristicas generales entre ellas, producto de los resultados
obtenidos. (Hernandez et al., 2006).

Inductivo: Procedimiento mediante el cual se parte de hechos
singulares se formulan proposiciones generales, posibilitando dar
aportes en la formulacion de la hipotesis. (Hernandez et al., 2006).
Deductivo: Procedimiento que toma en cuenta las afirmaciones y
generalizaciones, y a partir de ellas realiza demostraciones o
inferencias particulares que constituyen una “cadena de enunciados”

que conforma una premisa o conclusion. (Hernandez et al., 2006).

3.6. Técnicas y procedimientos de recoleccion de datos

Las siguientes técnicas se utilizaran para adquirir la informacion necesaria

en la investigacion:

Técnicas de gabinete

Dentro de las técnicas de gabinete se utilizara las siguientes:

v
v
v
v
v
v

v
v

La busqueda de bibliografia en biblioteca e internet.

Construccion del instrumento

La escritura.

La recoleccion y el analisis de encuestas

Clasificacion de los datos mediante la codificacion y tabulacion de los
mMismos.

Procesamiento de los datos

Analisis, elaboracion e interpretacion de los datos.

Redaccién del informe que contiene los resultados de la investigacion.

Investigacion documental: “Esta técnica se realizara consultando varios

textos (Libros, tesis y fuentes electronicas) relacionados con la investigacion,

aquellos que sean de utilidad, seran tomados en cuenta y apareceran como

parte de la bibliografia que fundamenta lo investigado”.

Técnicas de campo

Encuesta: “Instrumento cuantitativo de investigacion del valor publico

mediante la consulta por un grupo de personas elegidas al azar, el grupo

investigador lo realizara con la ayuda de un cuestionario, que utilizara
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3.7.

preguntas segun la escala de tipo Likert a la poblacion del distrito de
Chachapoyas, que acuda a recibir algun tipo de servicio publico”.
Observacion Directa: “Esta técnica se utiliza desde la visita preliminar, y se
seguira aplicando mientras el grupo investigador esté presente en los locales
publicos. Lo cual servira para comprobar de qué manera se realizan los
procesos, observando de primera mano cada uno de ellos. Esta puede ser
escrita en la guia de observacion o ser tratados de manera verbal, entre los
miembros del grupo”.

Cuestionario: “Contiene un conjunto de preguntas destinadas a recoger,
procesar y analizar informacion sobre los hechos estudiados en poblaciones
(muestras). Sus preguntas pretenden alcanzar informacién mediante las
respuestas de la poblacién”.

Las escalas de actitudes: “Miden intensidad de actitudes de forma objetiva
y para su construccion se implican procedimientos a través de la seleccién
de juicios o sentencias de acuerdo a ciertas reglas a las que se les adjudica

valores cuantitativos que mide el grado de aceptacion o rechazo”.

Métodos de analisis de datos

Se utilizé lo siguiente:

v “El software estadistico SPSS versioén 22, el cual sirvié para realizar el
procesamiento de la informacion, sacar la confiabilidad del instrumento
de la encuesta de valor publico”.

v “La hoja de calculo Excel 2016, sirvid para la elaboracién de tablas
simples y de doble entrada, graficos y cuadros”.

v' “Los resultados se presentan en tablas de frecuencia simple, doble y en

graficos”.

46



CAPITULO IV
RESULTADOS, DISCUSION Y ORGANIZACION
DE LA PROPUESTA



4.1. RESULTADOS

Tabla 1: Distribuciéon de los trabajadores de las ugel de la Region de

Lambayeque, seguin su transparencia en la gestién publica.

TRANSPARENCIA N° %
Muy satisfactorio 0 0.0
Satisfactorio 1.0
Regular 98 97.0
Insatisfactorio 2 2.0
TOTAL 101 100.0

Fuente: Elaboracién propia.

Figura 1: Distribucion porcentual de los trabajadores de las ugel de la Region de
Lambayeque, segun su transparencia en la gestion publica.
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Fuente: Tabla 1.

En la Tabla 1 puede apreciarse que la opinidon de los trabajadores de las Ugel de
la Regién Lambayeque con respecto a la transparencia en la gestion, el 0% como
muy satisfactorio, el 1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y el 2.0%

como insatisfactorio.
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Tabla 2: Distribucion de los trabajadores de las ugel de la Region de

Lambayeque, segun su participacion en la gestion publica.

PARTICIPACION N° %
Muy satisfactorio 0 0.0
Satisfactorio 0 0.0
Regular 96 95.0
Insatisfactorio 5 5.0
TOTAL 101 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 2: Distribucion porcentual de los trabajadores de las ugel de la Region de
Lambayeque, segun su participacion en la gestion publica.
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Fuente: Tabla 2.

En la Tabla 2 puede apreciarse que la opinidon de los trabajadores de las Ugel de
la Regién Lambayeque, con respecto a la participacion en la gestion, el 0% como
muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 95.0% como regular, y el 5.0%

como insatisfactorio.
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Tabla 3: Distribucién de los trabajadores de las Ugel de la Region de

Lambayeque, segun valor de utilidad de la gestion publica.

VALOR DE UTILIDAD DE

LOS SERVICIOS N° %
Muy satisfactorio 0 0.0
Satisfactorio 0 0.0
Regular 97 96.0
Insatisfactorio 4 4.0
TOTAL 101 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3: Distribucion porcentual de los trabajadores de las Ugel de la Region de
Lambayeque, segun valor de utilidad de la gestion publica.
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Fuente: Tabla 3.

En la Tabla 3 puede apreciarse que la opinidon de los trabajadores de las Ugel de
la Region Lambayeque, con respecto al valor de utilidad de los servicios de la
gestion, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 96.0% como

regular, y el 4.0% como insatisfactorio.
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Tabla 4: Distribucion de los trabajadores de las Ugel de la Region de

Lambayeque, seguin la accesibilidad en la gestion publica.

ACCESIBILIDAD N° %
Muy satisfactorio 0 0.0
Satisfactorio 0 0.0
Regular 46 45.5
Insatisfactorio 55 54.5
TOTAL 101 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 4: Distribucién porcentual de los trabajadores de las Ugel de la Region de
Lambayeque, segun la accesibilidad en la gestion publica.
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Fuente: Tabla 4.

En la Tabla 4 puede apreciarse que la opinion de los trabajadores de las Ugel de
la Region Lambayeque, con respecto a la accesibilidad, el 0% fue muy

satisfactorio, el 0.0% satisfactorio, el 45.5% regular, y el 54.5% insatisfactorio.
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Tabla 5: Distribucion de los trabajadores de las Ugel de la Region de

Lambayeque, segun la accesibilidad en la gestion publica..

IDENTIDAD DEL

SERVICIO PUBLICO N° %
Muy satisfactorio 0 0.0
Satisfactorio 14 13.9
Regular 87 86.1
Insatisfactorio 0 0.0
TOTAL 101 100.0

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5: Distribucion porcentual de los trabajadores de las Ugel de la Region de

Lambayeque, segun la accesibilidad en la gestion publica.
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Fuente: Tabla 5.

En la Tabla 5 puede apreciarse que la opinién de los trabajadores de las Ugel de
la Region Lambayeque, con respecto a la identidad del servicio publico, el 0% fue
muy satisfactorio, el 13.9% satisfactorio, el 86.1% regular, y el 0.0%

insatisfactorio.
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4.2. Discusion de los Resultados

Transparencia.-

En la Tabla 1 puede apreciarse que la opinidn de los trabajadores de las
Ugel de la Region Lambayeque con respecto a la transparencia en la gestion, el
0% como muy satisfactorio, el 1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y

el 2.0% como insatisfactorio.

El tema de transparencia en la gestién publica, no solamente es necesario,
sino es obligatorio, y parte desde la informacién veraz, oportuna, exacta,
actualizada, de presupuesto, gastos, balances, protocolos, informes,
convenios, actas y procedimientos administrativos que incluya toma de
decisiones. De esta forma, los trabajadores pueden vigilar todas las
decisiones que el afectan, constituyéndose en la unica manera efectiva de
terminar con la corrupcién. Ademas existe la Ley de transparencia que debe
cumplirse en todos los ambitos laborales, garantizandose el derecho a la
informacion que es fundamental, aplicandose a todas las entidades publicas,

y los directivos tiene la obligacion de brindar su acceso a los solicitantes.

En la Ugel se debe promover la publicacién de informacion actualizada que
sirva de apoyo para formular planes y politicas educativas, uniformizar
procesos de manejo de informacion que represente de manera estricta la

realidad educativa.

Participacion.-

En la Tabla 2 puede apreciarse que la opinion de los trabajadores de las
Ugel de la Regién Lambayeque, con respecto a la participacién en la gestién, el
0% como muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 95.0% como regular, y

el 5.0% como insatisfactorio.

En los ultimos anos se ha mejorado los procesos de participacion en

ciudadana en la gestion publica de diferentes tipos, alcances y orientaciones.
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Valor de utilidad de los servicios.-

En la Tabla 3 puede apreciarse que la opinion de los trabajadores de las
Ugel de la Region Lambayeque, con respecto al valor de utilidad de los servicios
de la gestion, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 96.0%

como regular, y el 4.0% como insatisfactorio.

Accesibilidad.-

En la Tabla 4 puede apreciarse que la opinion de los trabajadores de las
Ugel de la Regién Lambayeque, con respecto a la accesibilidad, el 0% fue muy

satisfactorio, el 0.0% satisfactorio, el 45.5% regular, y el 54.5% insatisfactorio.

En la publicacién realizada el 95 de enero del 2017 por el Diario Gestion, las
unidades de Gestion educativa local (UGEL) son una de las instituciones mas
demandadas por la ciudadania, en el afno 2016, registrandose 144 denuncias.

Entre los derechos mas vulnerados se encuentran la falta de accesibilidad.

Identidad del servicio.-

En la Tabla 5 puede apreciarse que la opinidén de los trabajadores de las
Ugel de la Regién Lambayeque, con respecto a la identidad del servicio publico, el
0% fue muy satisfactorio, el 13.9% satisfactorio, el 86.1% regular, y el 0.0%

insatisfactorio.

La identidad del servicio constituye el sentimiento de pertenencia a la
organizacion y que es un elemento importante y valioso dentro del grupo de
trabajo; es decir que se define de manera general como la sensaciéon de
compartir los objetivos personales con los de la organizacién. En este
sentido se puede apreciar que los resultados muestran que el 13.9% fue
satisfactorio, y el 86.1% regular; es decir que este porcentaje fue bajo y se

tiene que mejora.
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ﬁFiloséfico 1 Psicoldgico lsociolégico

Trabajadores

Equipo
directivo

de areas

Gestion

del cambio

Personal de

Administrados

Servicio

Leyenda: FS: Fase situacional, FA: Adaptativa, FE: Fase de expansiva, AC: Actitudinal, AP: Aptitudinal
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A. Introduccién

La planificacion estratégica en la gestion publica municipal es incipiente
debido a que se realiza lo mismo todo el tiempo, no se tiene en cuenta que la
globalizacion del siglo XXI ha hecho que haya un giro de 360°, en este sentido se
tendra que planificar de nuevo muchos aspectos de acuerdo a los cambios de un
entorno cambiante, preparandonos para responder a los objetivos del desarrollo
sostenible al 2030”.

La estrategia tiene un sin numero de significados, para Henry Mintzbert las
estrategias son “tanto planes para el futuro como patrones del pasado”. También
afiade que las estrategias pueden ser “DELIBERADAS Y EMERGENTES, en la
practica es muy dificil que actuen por cuenta propias, siempre van juntas. Sin
embargo, se debe tener en cuenta que las primeras limitan el aprendizaje y
ayudan al control, mientras las segundas, promueven el aprendizaje y dificultan el
control o evaluacién”, por lo que se propone un modelo de planificacion
estratégica para una gestion publica con calidad total en los gobiernos locales de

las provincias de Amazonas, 2016.

B. Objetivos y/o propésito
Objetivo general
Lograr una gestién publica con calidad total en UGEL de la Regién de
Lambayeque
Objetivo especificos
1. Identificar los niveles de gestion publica con calidad total
2. ldentificar los fundamentos tedricos que sustenten al modelo
sistémico de gestion del cambio para una gestion publica con
calidad total en las UGEL de Lambayeque
3. Disenar el modelo sistémico de gestion del cambio para una
gestion publica con calidad total en las UGEL de Lambayeque
4. Validar el modelo sistémico de gestion del cambio para una
gestion publica con calidad total en las UGEL de Lambayeque,

con la técnica Delphi.
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C. Fundamentacion

Fundamentos Filoséficos

La esencia de cada Institucion, radica en la esencia de cada uno de
sus integrantes, depende de la actitud para que cada quien haga suya la
vision, la mision, los valores, es decir la filosofia Institucional que le da el
caracter de ser una Institucidon con una mistica, con su propia cultura,
constituyéndose en una Institucion con personalidad propia.

Nuestro conocimiento del futuro se puede clasificar en tres tipos:
“Certidumbre, incertidumbre e ignorancia; y cada uno de ellos requiere un
tipo distinto de planeacion: compromiso, contingencia y sensibilidad. La
planeacion es una maravillosa herramienta administrativa, que hace uso
especial de dos de las funciones de la mente: la imaginacion y la creacion”
(Galeano, 1994).

Fundamento Psicoldgico
En la medida que cambie el ser humano trasciende y transforma
cualquier realidad, el amor propio, el deseo de superacién, la motivacion,
son requisitos necesarios para gestionar un cambio institucional.
Psicologia, es el estudio de la consciencia. Por estos tiempos, los
estudios de ‘inteligencia emocional’ han revolucionado el entendimiento del
comportamiento humano, el termino calidad de servicios esta tan
manoseada, que parece poesia abstracta exponerla en eventos académicos,
sin embargo, aprender a gestionar el cambio no es tarea facil ni en las
empresas privadas ni en las instituciones del Estado.
Desde este entendimiento la gestion del cambio institucional emerge

de los cambios de cada individuo.

D.Pilares

-Experiencias: Cada miembro de la organizacion posee un cumulo de
experiencias validas y que se constituyen en una fortaleza para la empresa

-Pensamientos: Del entendido que cada ser humano es diferente,
diferentes van a ser sus pensamientos en cualquier contexto, en la

organizacion de igual manera sus pensamientos, parte de la percepciones
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que tiene como miembro de La organizacion, pensamientos que pueden
contribuir para el desarrollo de la empresa como también pueden constituirse
en una dificultad que necesita ser atendida.

-Sentimientos. Como ser humano experimentara distintos

sentimientos hacia si mismo, hacia los demas miembros y hacia la empresa.

E. Principios.
-Inclusién: Todos los miembros de la organizacion son un factor cambio
propio y se constituyen en factor cambio para los demas
-Participacion planificada: No hay cambio organizacional profundo sin
participacion, es importante el grado y amplitud de participacion, el cambio
organizacional debe ser planeado cuidadosamente, introducido vy
consolidado.
-Participaciéon funcional. La participacion se torna funcional cuando
sirve para
» Aprovechar 6ptimamente las capacidades existentes
» Tener en cuenta los modelos distintos de interpretacion de la
realidad organizacional.
» Fomentar la aceptacion para el caracter “cadtico” e “irracional” de
una organizacion.
» Crear canales de comunicacion.
» Experimentar con relaciones fuera de la rutina, en la estructura

ordinaria.

F. Caracteristicas del modelo

El modelo sistémico de gestion del cambio es una propuesta orientada
a lograr una gestién publica con calidad total, incluye diversos componentes
que funcionan vinculados interdependientemente, partiendo del
conocimiento pleno de la realidad, incluye actividades, estrategias que
concretizan a las dimensiones de Comunicacién, informacién y formacién
que operan para todos agentes de la Institucién: Equipo directivos, personal
de areas, personal de servicio, administrados, regulado por los principios de
Inclusividad, participacion, participacion funcional.
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G. Evaluacion

Se realizara de forma anual el documento de gestion utilizado sera el
POI, ademas se utilizara otros instrumentos evaluacion como la lista de
chequeo, listas de cotejo para medir la calidad de los servicios, Por cada

actividad.

H. Retos que exige el modelo

-Tratandose de cambios actitudinales, requiere trabajar etapas de
sensibilizacidon para hacer frente a la resistencia.

-Para garantizar la viabilidad del modelo, es necesario institucionalizarlo

de manera formal, que todos lo conozcan se apropien y lo asuman.
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CAPITULO V
CONCLUSIONES Y SUGERENCIAS



5.1. CONCLUSIONES
Al Objetivo Especifico 1: Identificar los niveles de gestion publica con

calidad total.

Al finalizar la investigacion se logro identificar los niveles de la
gestion publica con calidad total a través de un instrumento de

recoleccion de datos.
(Ver anexo 1 — Instrumento de recoleccién de datos)

Al Objetivo Especifico 2: Identificar los fundamentos teéricos que
sustenten al modelo de sistema de gestion del cambio para una
gestion publica con calidad total en las UGELES de la Region.

Se identificod los fundamentos tedricos que sustentaron el modelo de

sistema de gestion del cambio, las cuales fueron:

a) Enfoque sistémico

b) Teorias del cambio

Al Objetivo Especifico 3: Diseniar el modelo de sistema de gestion del
cambio para una gestion publica con calidad total en las UGELES de
la Region.
Se disefid un modelo de sistema de gestion del cambio para una
gestion publica con calidad total en las UGEL es de la Region
Lambayeque; teniendo en cuenta la misién, vision y principios de la
institucion, la determinaciéon de la relacidn entre objetivos, la
definicion de indicadores por objetivo, la determinacion de

responsables, iniciativas e indicadores.

Al Objetivo Especifico 4: Validar el modelo de sistema de gestion del
cambio para una gestion publica con calidad total en las UGELES de
la Region a través de la técnica DELPHI
La validacion de la Propuesta del sistema de gestion del cambio
para generar una gestion publica con calidad total en las UGEL es
de la region Lambayeque, se realiz6 a través de la técnica Delphi,
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obteniéndose alta probabilidad de éxito, debido a que es
considerado apropiado y con coherencia en su estructura; asimismo,
se orienta a dar cumplimiento al objetivo de la investigacion,
considerandose todos los aspectos necesarios para resolver el
problema, esto generara los resultados establecidos en la hipotesis.
Toda la propuesta es considerada como buena, y cada una de sus
partes se considera buena o excelente, teniendo como sugerencia
primordial, el otorgamiento de recursos para su implementacion.

(Ver anexo 2 — Ficha de validacién por juicio de experto)
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5.2. SUGERENCIAS.

Tomando como base a las conclusiones, se plantearon las siguientes

sugerencias dirigidas a los Directivos de las UGEL es de la Region

Lambayeque:

1.

Implementar la Propuesta de gestion del cambio para poder lograr
tener una gestidn publica con calidad total, debido a que permitira
mejorar significativamente la gestion.

Evaluar el impacto de la aplicacion del modelo de gestion del cambio
en las UGEL es de la Regién Lambayeque, con la finalidad de

mejorarse continuamente.
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ANEXO N° 01: Instrumento de la gestién publica con calidad total.

Denominacion: Escala para medir la Gestién Publica Con Calidad Total

Instrucciones.
El presente instrumento servira para tener una apreciacion global de la gestidén

publica con calidad total en

El instrumento presenta areas de evaluacion o autoevaluacién, con sus
respectivas preguntas. El cuestionario genérico se compone de cinco
dimensiones y el cuestionario especifico de cinco preguntas cada una. Todas las

preguntas deben ser contestadas.

Lea cada pregunta para efectos de comprensién y escriba el numero que segun
correspondan a las siguientes siglas: MS (4PTS) = Muy Satisfactorio, S (3PTS)=
Satisfactorio, R (2 PTS) = Regular, IS (1 PTS)=Insatisfactorio.

Protocolo.

DIMENSIONES | N° INDICADORES

La Institucion cumple con la Ley de

acceso de Informacion Publica

La Institucion publica estadistica

actualizada de los trabajadores

Los trabajadores de la institucion tienen la
Transparencia | 3 _ .
el perfil requerido para cada puesto

Las politicas y procedimientos de la
entidad son las mas adecuadas

El portal institucional esta orientada a las

necesidades de la ciudadania, o a las
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necesidades de comunicar logros.

La informacidn escrita, que brinda la
entidad es la adecuada para brindar la

informacion solicitada por los usuarios.

La entidad utiliza un lenguaje enfocado al

publico objetivo, de manera clara y precisa

Los planes, justifican los gastos de la
entidad y cumplen con los parametros

establecidos en la Ley

Plan anual de Contrataciones, esta al

100% justificado por el presupuesto

10

La seleccion de proveedores se hace de
manera objetiva, escogiendo la propuesta

mas favorable para la entidad

11

Un proceso de licitacién cumple con el
interés general como fin primordial del
Estado

Puntaje parcial

Puntaje total
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DIMENSIONES

NO

INDICADORES

MS

Participacién

Genera participacion de los usuarios en la

planificacién

Participa en la planeacion de ejercicios

especificos de control fiscal

Se admiten aportes e insumos ciudadanos en

el desarrollo y ejecucion de auditorias.

Existen practicas de participacion en las que
se busca implicar a los usuarios en la

fiscalizacion

Se generan estrategias de participacion de los

administrados

Se realiza el seguimiento de

recomendaciones de auditoria.

Puntaje parcial

Puntaje total
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DIMENSIONES |N° INDICADORES MS IS
4 1
1 El servicio que brinda la entidad logra
realmente satisfacer o impactar al usuario.
El grupo de trabajadores alcanza las metas u
2 | objetivos institucionales que habian sido
previamente establecidos
La entidad cuenta con los objetivos
3 | apropiados y brinda servicios a favor del
usuario
Valor de 4 | En la entidad se hacen las cosas debidas
utilidad de los 5 Los resultados logrados tienen relacién con
servicios los resultados propuestos
5 La productividad impacta en el logro de
mayores y mejores servicios
; En la entidad se hacen las cosas bien y
correctas
El empleo de medios satisface los fines o
° necesidades de los usuarios
9 Se optimizan los recursos con prioridad para

atender las demandas de los usuarios

Puntaje parcial

Puntaje total
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DIMENSIONES

NO

INDICADORES

MS

Accesibilidad

Existe dificultad para ingresar a la informacién

que brinda la entidad

La navegacion web es amigable, facil e

interactiva

Existe la facilidad para establecer contacto

con los responsables la entidad

Existe Educacién, respeto, consideracion y
amabilidad del personal en contacto con los

usuarios

Cuenta con capacidad de realizar el servicio

prometido de manera correcta y continua

El tiempo de respuesta, esta a la velocidad de
respuesta de las necesidades de la persona

usuaria

Informada a los usuaria en un lenguaje que
pueda entender, escuchar sus necesidades y

capacidad para explicar lo sucedido

La Institucion muestra fiabilidad frente a los

usuarios

Puntaje parcial

Puntaje total
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DIMENSIONES

NO

INDICADORES

Identidad del
Servicio

publico

¢ Existe el equilibrio entre las necesidades
de los ciudadanos con diferentes servicios

prestados?

¢, Cuenta con esfuerzo y capacidad de la
entidad para conocer a las personas

usuarias y sus necesidades?

¢ Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipo y personal de la entidad?

¢, Valoran el servicio publico que se presta
de acuerdo a los propios valores

constitucionales?

¢ Existen aspectos relacionados con la
igualdad, la legalidad, la imparcialidad, la
equidad, la neutralidad y la

confidencialidad?

Puntaje parcial

Puntaje total

81



VALIDACION DEL INSTRUMENTO

INEORME OPINION D€ €XPERTOS: INSTRUMENTO (PRE Y POST- TEST)

1.. DATOS DEL PROFESIONAL EXPERTO

(Completa el experto)

Nombres y apeélidos

]

Profesion (es)

T 2
Mpuods Dollsy, Alie

i /g_)f:t«/ac
Grado (os) académico i
() Pe. .
Ingtitucion (eg) donde
labora vy
Cargo que desempena = ’

S jaecson

1. DATOS RELACIONADOS AL TRABAQO DE INVESTIGACION

(Completa el investigador/ a)

Titulo de Ca

Nodelo. Sinoamcer e gaaicit, 2 it

Tnstrumento a validar

Jnvestigacion Outa And {f};‘)ﬂwil oo Corn Cazgé\ ».;/

éxﬂéj&n lay VbEL e Formbageses
i Zu{y Chis Abmﬂ“(jﬂo Cavareo
Denominacion del

Ercalo poro malile Ghors pohliio tom caleds

111, CRITERIOS DE EVALUACION (Completa el experto)

Condicion
Criterios Indicadores
BUENO REGULAR DEFICIENTE
CLARIDAD Los items estdn
.formulados con lenguaje
apropiado.
il
OBJETIVIDAD Esta expresado en
indicadores precisos y
claros.
P
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia.
/
ORGANIZACION Presentan los items una
organizacion Logica. P

iy
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PERTINENCIA Los items corresponden a
las dimensiones que se
evaluardn.

INTENCIONALIDAD | Adecuado para evaluar la

calided l'vl’c'-f .de los f’mbgdmj o

CONSISTENCIA Basado en aspectos
tedrico —Cientificos.

P
COHERENCIA Hay relacién entre
Dimensiones e
indicadores. 7

METODOLOGIA El Instrumento responde
al propdsito o de la
investigacién (En relacién
a la variable dependiente) /

. W&LORAGION- OPMON DE APLICABILIDAD (Completa el experto)

............................................................................................................................................................

Firma del Profesional Experto

N° de DNI ..Le<80507..

N° De teléfono... ). 3 S Ls0ox
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INFORME OPINTON D€ €XPERTOS: INSTRUMENTO (PRE Y POST- TEST)

. DATOS DEL PROFESIONAL EXPERTO

(Completa el experto)

Nombres y apellidos

Z V740 Cﬁ'j v 4 ;//jf/gz(c";’d

Profegion (es)

Lo o0 B7foarors

Grado (08) académico
(g)

Lo ew&«cwaaf ‘
D 2 Bodenex s

T ngtitucion (es) donde
labora

géCf/ s C/}Tfﬁw/["

Cargo gue degempena

@065407; ole gifafc.m faﬁf bracle -

11. DATOS RELACIONADOS AL, TRABASO DE INVESTIGACION

(Completa el mves,tlgador/ a)

Ingtrumento a validar

Tituto de ta /:/wda[ 0. ¥t w..e.lé.é?@flof; . Carvlbic...
JTuvastigacion para,wna 9é) ?{/Mu} O r,a-[ c/ /

bd o’ las UVCEC 44 Regosy barbaye
Autor Zbéj Qm f(»ut- /%:Z;M o &m’ﬂ/@
Daenominacion del

é)/)aa.écl a /“ An g
COan,J/M/;};J SLM{)/ZUM

fit. CRITERIOS DE EVALDACION (Completa el experto)

Condicion
Criterios Indicadores
BUENO REGULAR DEFICIENTE
CLARIDAD Los items estan
.formulados con lenguaje
apropiado.
(/
OBIJETIVIDAD Esta expresado en
indicadores precisos y
claros. / '
ACTUALIDAD Adecuado al avance de la
ciencia y la tecnologia. /
ORGANIZACION Presentan los items una
organizacidn Légica. L
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PERTINENCIA Los items corresponden a
las dimensiones que se

evaluarén. /

INTENCIONALIDAD | Adecuado para evaluar la _
calidad tetal de los hﬁm}ﬁh@/

CONSISTENCIA Basado en aspectos

tedrico —Cientificos. P4
COHERENCIA Hay relacién entre

Dimensiones e

indicadores. F

METODOLOGIA El Instrumento responde
al proposito o de la

investigacidn (En relacién
a la variable dependiente) 7

V. YMJ]R.\GIGN- ﬂmﬂ}{ DE APLICABILIDAD (Completa el experto)

............................................................................................................................................................

...............................................................................................................................................................

Chiclayo ,-,/ 5, de Julio del 2016

Firma del Profesitnal

waeon . JLLLEIFT
N° De teléfono...... #Q?é‘ﬂ 582 9/;

-

85



ANEXO 02
VALIDACION DE LA PROPUESTA DEL MODELO

FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS

Respetado profesional:

De acuerdo a la investigacién que estan realizandg los (las) tesistas, relacionado ¢ la propyegst;
dedﬁ%ﬂ% ' Jﬁ;‘%’:&ﬁm N A7

/ ’
nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar, en calidad
de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la tematica referida.
En consecuencia, solicitamos muy amablemente, responda a las siguientes interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado:
1.1. Ao de experiencia en la labo
1.2. Cargos que ha ocupado_ L' e lore o
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: !
1.4. Afios de experiencia en como directivo en la educacion o e’nfresa 2¢ qien

L.5. Grado académico:__ Lo elore o, Loliicacier ) 7N

2. Test de autoevaluacion del experto:

2.1 Por favor evalie su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando
€on una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio méximo=
10)

S 2N N O I 2 O 0%

2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacién en los criterios
valorativos aportados por usted:

Fuentes de argumentacién Grado de influencia en las fuentes de |
argumentacion
Alto Medio Bajo
Analisis tedricos realizados por Ud. P

Su propia experiencia "

Trabajos de autores nacionales &

Trabajados de autores extranjeros v
7

Su conocimiento del estado del problema
en su trabajo propio.
Su intuicion i
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PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTOS

P ) ] PR ../ | Al
| Nombres y apellidos del experto | [Teiwcecds olazws  MMonton . ]
- [~ 4

ﬂa elaborado una propuesta de un madele, denominado: H—-‘-:I-'fﬁ-"-- 4 M—-O-g'm
Ew_m,g.‘g fm na._ _Jb.dzﬁchvn_mﬁdga/

o4ich a&m/o

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracion, en calidad

de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecoldgico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

) 2 Lo L

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Seguin su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)
Bastante adecuado (BA)
Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)
Inadecuado (1)

Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracion.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N-

Aspectos a evaluar

BA|A|PA|I

Nombre de la propuesta

Representacion grafica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones

Relaciones de jerarquizacién de cada una de sus secciones

N (s iw N e

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

NN NNNNA S

2.2.CONTENIDO

Aspecto a evaluar

BAIA|PA|I

Nombre del programa (modelo, plan, etc.) propuesto

Estructura de la propuesta

Los elementos guardan relacion con las variables

Los resultados estan relacionados con la variable dependiente

VB WN| =

Las actividades, estrategias contempladas se generan de las
dimensiones de la variable independiente

N WNNNE
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2.3, VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N® | Aspectos a evaluar O [MA L BA PA
1 | Pertinencia S
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacidn con el conocimiento
cientifico del tema de estudio de investigacién /7
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del
estudio de investigacign. (
4 | Elaporte de validacion de Ia propuesta favorecerd el propdsito

de la tesis para su aplicacion

Lugary fecha gwgz% 2006

Frima

ONIN_{£] Y03 Teléf.:_F }IF/ 5893

Le agradecemos nuestra gratitud por sus valiosas consideraciones:

DATOS DE LA TESISTA:

* NOMBRE: ,2/ 6,)(4415,,,& J'{og/-na é)d/b%%s:

*  CORREO ELECTRONICO: ¢ isZyra2¢1m ofce Eestual

* TELEFONO: 9525049 ag
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FORMATO PARA LA VALIDACION MEDIANTE LA TECNICA DELPHI
ENCUESTA PARA LOS EXPERTOS
PARTE: DATOS GENERALES Y AUTOEVALUACION DE LOS EXPERTOS
Respetado profesional:
e S ot g s )ttt cions o propuest
Sdidid Jotnd o1 doy UGEL di ly Byica ’ a(amé'nye/a%f ,

nos resultara de gran utilidad toda la informacién que al respecto nos pudiera brindar , en calidad
de experto en la materia.

Objetivo: Valorar su grado de experiencia en la teméatica referida.

En consecuencia, solicitamos muy amablemente, responda a las siguientes interrogantes:

1. Datos generales del experto encuestado: =
1.1. Afio de experiencia en la labor universitaria 2 Qno>r =, z
1.2. Cargos que ha ocupado £7recfora. . (5crelos UniwersiTang 4. Fe da Endeymine, H A
1.3. Escuela Profesional o empresa que labora actualmente: 43 cue A ford b ULV
1.4. Afos de experiencia en como directivo en la educacién o empresa /O a2
1.5. Grado académico:__Dotoz g &'enuéu, Poc fv oy Edotatiog

2. Test de autoevaluacién del experto:

2.1 Por favor evalie su nivel de dominio acerca de la esfera la cual se consultard marcando

€on una cruz o aspa sobre la siguiente escala (Dominio minimo = 1 y dominio maximo=
10)

B 2 3 Ta s [6 7 [ 57T ]

2.2 Evalué la influencia de las siguientes fuentes de argumentacion en los criterios
valorativos aportados por usted:

’Tuentes de argumentacién Grado de influencia en las fuentes de
argumentacién
Alto Medio Bajo
Andlisis tedricos realizados por Ud. d
Su propia experiencia il
Trabajos de autores nacionales 4 j‘
Trabajados de autores extranjeros i
Su conocimiento del estado del problema Vi
€n su trabajo propio.
@ intuicién V4
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PARTE : EVALUACION DE LA PROPUESTA POR LOS EXPERTOS

2l g 0oy
[ Nombres y apellidos del experto [ (//@ it~ (pjérm Vi llauvbion

Yoo lo £ysttmio ol 6ok

P R e P TR A oo G

fl&ﬂq,ov\ ol ményff"“

Por las particularidades de la indicada propuesta es necesario someter a su valoracidn, en calidad
de experto; aspectos relacionados con el ambiente ecolégico, su contenido, estructura y otros
aspectos.

Mucho le agradeceremos se sirva otorgar. Segun su opinién, una categoria a cada item que
aparece a continuacion, marcando con una X en la columna correspondiente. Las categorias son:

Muy adecuado (MA)

Bastante adecuado (BA)

Adecuado (A)

Poco adecuado (PA)

Inadecuado (1)
Si Ud. Considera necesario hacer algunas recomendaciones o incluir otros aspectos a evaluar, los
autores le agradecerian sobremanera.

Gracias por su valiosa colaboracién.

2.1. ASPECTOS GENERALES:

N° | Aspectos a evaluar BA|A|PA|I
Nombre de la propuesta

Representacion gréfica de la propuesta

Secciones que comprende

Nombre de estas secciones

Elementos componentes de cada una de sus secciones
Relaciones de jerarquizacion de cada una de sus secciones

Interrelaciones entre los componentes estructurales de estudio

SN NN NE

N B |lwiN e

2.2.CONTENIDO

N° | Aspecto a evaluar

Nombre del programa (modelo, plan, etc.) propuesto

Estructura de la propuesta

Los elementos guardan relacion con las variables

Los resultados estén relacionados con la variable dependiente

nieslwnNe

Las actividades, estrategias contempladas se generan de las
dimensiones de la variable independiente

NN NG
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2.3,  VALORACION INTEGRAL DE LA PROPUESTA

N | Aspectos a evaluar .. & B zie 2 Lati e TOMAT BRe] RS B
1 | Pertinencia 3
2 | Actualidad : La propuesta tiene relacion con el conecimiento /

cientifico del tema de estudio de investigacidn
3 | Congruencia interna de los diversos elementos propios del

estudio de investigacién. /
4 | El aporte de validacién de la propuesta favorecers el propésito

de la tesis para su aplicacién /

Ehichuo Aclionbse LI 2006 : ut ”
Lugar y fecha g 4 Frima i
v et i
DNIN® /W?}’/Teléf.: -}fféﬂff'?}JZ '

Le agradecemos nuestra gratitud por sus valiosas consideraciones:

DATOS DE LA TESISTA:

» NOMBRE: XU‘# WM&.J{M
*  CORREO ELECTRONICO: crishna2Ymelial@ holmail.com
 TELEFONO: 525042449
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