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RESUMEN

La investigacion titulada: Gestion de Cambio y Calidad de Servicio de los
Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital De Pomalca -2016, tuvo como objetivo determinar los efectos que
produce la Gestion del Cambio en la Calidad del Servicio de los Trabajadores
del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca - 2016. Como resultado de la investigacion se observa que la Gestion
del Cambio tiene efectos positivos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores
del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca — 2016. La investigacion fue de tipo cuantitativa, disefio experimental.
La poblacién fue de 30 personas siendo personal de la Municipalidad de Pomalca
(autoridades y funcionarios municipales). Asi mismo, se entrevisté a funcionarios
responsables de la ejecucion de los servicios. La propuesta para mejorar la
calidad del servicio se elaboré en base a los resultados de la encuesta. La
validacion de los instrumentos se dio a través del juicio de tres (3) expertos;
asimismo permite determinar que los trabajadores del Departamento de la
Municipalidad de Pomalca, se encuentra totalmente motivados e interesados
para lograr alcanzar un nivel aceptable y minimo segun la opinién de los usuarios

del presente estudio.

Palabras clave: Calidad de Servicio, gestion de cambio, Municipalidad.
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ABSTRACT

The research entitled: Change Management and Quality of Service of Workers
of the Department of Traffic and Transportation of the District Municipality of
Pomalca -2016, aimed to determine the effects produced by Change
Management in the Quality of Service of Workers of the Department of Traffic
and Transportation of the District Municipality of Pomalca - 2016. As a result of
the research it is observed that the Change Management has positive effects on
the Quality of the Service of the Workers of the Department of Traffic and
Transportation of the District Municipality of Pomalca — 2016. The research was
quantitative, experimental design. The population was 30 people being staff of
the Municipality of Pomalca (authorities and municipal officials). Likewise,
officials responsible for the execution of the services were interviewed. The
proposal to improve the quality of the service was elaborated based on the results
of the survey. The validation of the instruments was given through the trial of
three (3) experts; also allows to determine that the workers of the Department of
the Municipality of Pomalca, is fully motivated and interested to achieve an
acceptable and minimum level according to the opinion of the users of this study.

Keywords: Quality of Service, change management, Municipality.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

Hoy en dia los acontecimientos sobre politicos, sociales y econémicos, en
las diversas clases de organizaciones han provocado cambios esenciales, las
cuales sefiala que, los individuos han tenido que irse transformando mediante el
tiempo para adaptarse a su entorno tanto externo como interno, estos cambios

suceden constantemente.

Por lo cual, se busca persuadir a los miembros de una entidad a cambiar
sus ideas; las organizaciones han tenido problemas de cualidades, valores,
habitos, cultura y estructuras organizacionales con el fin de perfeccionar
resultados. Seguir continuando o quedarse atrds. Sentencia tan trillada sobre
todo en las organizaciones, verdad innegable que encierra empresas del sector
publico y privado en donde, las variaciones exigen a la misma a examinar
incesantemente lo que se esta realizando para neutralizarlos, mas aun, si esta
organizacion no observa estos fondos se hundira en el retraso y deterioro en los

trabajos brindados (Valencia, 2006).

Por otra parte, Mego (2013), la eficacia en el pasado se relacionaba con
una labor de supervisién. Se acreditaba y evaluaba el trabajo una vez concluia,
para afirmar que se encontraba conforme. Considerando que, los egipcios en
la comprobacion de la calidad fueron los pioneros que la emplearon en la
edificacion de las piramides, Ademas, en la edad media los artifices producian
bienes de consumo, trazaban, confeccionaban, se cercioraban de que el fruto

final se acerque a la perfeccion y negociaban Unicamente con el cliente.

Dado que en los afios de 1950 y 1960, las fabricas japonesas
desplegaban la misién de la eficacia desde las practicas comenzadas por
Deming en 1989, comenzando el siglo XX en la revolucion fabril, entro en el
régimen de la empresa apartar las diferentes actividades para lograr productos
de buena calidad (Womack, Jones, & Ross, 1990).

A comienzos del siglo XXI occidente logra avanzar, en técnicas
buscando la eficacia. La manera fue la fidelizacion de los usuarios, estimulacion
de la mano de obra, formacién de métodos de calidad total e introduccién
tecnologica. Es por ello, que la calidad debe dirigirse a la cubrir las
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insuficiencias del comprador actual y préximo; afirma que mejorando la calidad
se avanza. Por otra parte, la creacion del Comité de Gestion de la Calidad
(CGC) se da comienzo en 1989 la Gestion de la calidad en Peru, educativa y
técnica con este argumento, en 1991 instauro un concurso con el unico fin de
suscitar el impulso de la calidad, optimizar la competitividad de las empresas y
aumentar su capacidad (Mego, 2013).

Luego de evaluar las resoluciones emitidas en relacion a los permisos de
circulacién para empresas de trasporte, el alcalde de Chiclayo concluy6 que para
mejorar la productividad era necesaria la destitucion de algunos funcionarios en
las areas sensibles de la comuna. Por este motivo, el gerente de Desarrollo Vial
y Transportes de la municipalidad fue removido por dejar de atender el caos
vehicular y cuestionado por las resoluciones que emitié. Por otro lado, Carlos
Gonzales Nufiez el sucesor en esta gerencia tendrd como misién, efectuar una
campafa para la formalizacion de los taxistas y reordenar el transito en el casco
central (Ruperto, 2017).

La presente investigacion se estructuro de la siguiente manera:

Capitulo I: Concerniente al problema de investigacién, formulandose y
planteandose el problema desde diferentes tipos de ambitos, aqui se detall6 la
importancia y justificacion, las referencias a nivel internacional, nacional, local

y se establecieron los objetivos que norman todo el proceso investigativo.

Capitulo II: Se ejecutd una revision tedrica trazando las diferentes teorias
existentes concernientes al tema, conceptos y definiciones, asi mismo, se
establecio el marco conceptual, los cuales estan respaldados por las

correspondientes citas bibliograficas.

Capitulo llI: Se establecid la hipotesis, variable, el tipo de estudio, disefio,
poblacién y muestra, métodos de investigacion, las técnicas e instrumentos, y

los métodos de analisis de datos.

Capitulo IV: Dirigido a analizar los resultados y discusion de los mismos.

15



Se precisan las conclusiones y plantean las sugerencias posibles de ser
aplicadas y finalmente damos a conocer las referencias bibliograficas

consultadas y los anexos que evidencian la investigacion.
1.1 Realidad Problematica
1.1.1 A nivel internacional.

Segun Castro (2009), sostiene que en las ciudades en América Latina
mejoraron en su desarrollo gracias la importancia que se le da al transporte
publico que mucho tiene que ver los programas de metropolizacion que
experimenta desde la mitad del siglo XX, teniendo en cuenta, la competencia con
el automovil privado obliga cambios de modelos territoriales debido a la
globalizacion econdémica y productiva que se da en los ultimos afios, reflejada en
la realidad como una crisis en el transporte publico, ademas las politicas de
control estatal del transporte son ineficaces al presentarse la necesidad de
nuevas rutas de viajes y la necesidad de cubrir areas mas grandes pero con una
demanda menor, que agrupadas son las responsables de contribuir con la falta
de ordenamiento vehicular. Todo esto se debe por desarrollo demogréafico
rapido, en el transporte, un encargo publico ineficiente, crecimiento territorial
alterado y a la economia social disminuida en los estados en Latinoamérica. En
ese sentido, los fendmenos que han afectado y afectan las ciudades
latinoamericanas han favorecido a afrontar la problematica del transporte urbano
obteniendo como resultado el desarrollo de estas localidades. Entonces
podemos observar que en diversos casos ha favorecido las irregularidades del
momento en cuanto a progresos en la calidad de vida y sostenibilidad, es por
ello que, podemos ver los servicios de media y larga distancia, nacionales e
internacionales, transportes para escolares, también encontramos taxis,
minibuses, combis, remises, transportes corporativos, lineas de transporte inter-

urbanos, ferrourbano.

Los sucesos politicos, sociales y econdmicos, se da a un nivel mundial,
provocan cambios esenciales en las distintas organizaciones, las cuales, al igual
que los individuos se han renovado a través del tiempo, para adaptarse al medio

interno y externo. Estos cambios se dan continuamente; por lo cual, Valencia,
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(2006), sefiala que “las organizaciones tienen problemas al tratar de convencer
a sus miembros de cambiar sus ideas, valores, actitudes, costumbres, cultura 'y

estructuras organizacionales en pro de mejorar resultados” (p. 25).

Bésicamente para responder a la necesidad del Transporte masivo en
Cordoba la cual concentra la mayor cantidad de lineas que integran la red vial
principal siguen el patron de ordenamiento urbano de los grandes corredores,
llegando casi todas al centro de la ciudad recorriendo émnibus y trolebuses en
sus rutas troncales, aqui encontramos la mayor cantidad de lineas. Ademas,
podemos observar que las calles del centro de la ciudad son casi siempre en un
solo sentido, los retornos se realizan por rutas que no reanen las condiciones
técnicas para unidades de dmnibus y trolebuses que son de mayor tamario,
donde se juntan el transporte publico y privado. Contribuye asi a que muchas
zonas del alrededor se hallen comparativamente lejos de esta centralidad en el
transporte, por esta razén es acusado directamente de mayores tiempos de viaje
y que faltan rutas de transporte, lo que lo hace desigual e ineficiente, trayendo
como consecuencia desequilibrios sociales donde podemos observar con

claridad que falta mucho por avanzar (Castro, 2009).
1.1.2 A nivel nacional.

Para sefializar alguna via o calle se debe evaluar el comportamiento de
los conductores y peatones que transitan dia a dia. También se debe tomar en
cuenta la sefializacidbn existente y evaluar si requiere mantenimiento,

modificacion o actualizacién

La problematica que desafia el transporte publico, es observada por el
usuario final, lo que frente a la ineficacia de las autoridades pone sus propios
criterios para perfeccionar la calidad del servicio, desconociendo que existen
instituciones quienes deberan hacer cumplir las normas que se encuentran
relacionadas al transporte. (Como Sefalizaciones, 2016). Los inconvenientes
estructurales en las vias debido al incremento de unidades no acreditadas
(piratas), hace que los tiempos de viaje acrecienten originando congestion, que
se propaga en el mayor tiempo de viaje y ademas en el incremento del

desperfecto técnico del medio de transporte, produciendo el aumento del precio
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del pasaje Asi mismo, la normatividad vigente que otorga las facultades en
materia de transito y transporte a la municipalidades distritales y provinciales es

restringida en cuanto a las funciones que puede ejercer (Ley N° 27972, 2003).

Quienes hace uso del servicio de transporte desconocen sobre las normas
que regulan el transito y transporte terrestre a nivel nacional (Decreto Supremo
N° 016-2009-MTC, 2009; Decreto Supremo N° 017-2009-MTC, 2009); sumado
gue la municipalidad no controla la calidad brindada del servicio de transporte
publico, el mismo que tiene su propia norma, ademas no existen talleres dirigidos
a los transportistas ni programas para perfeccionar la calidad del servicio
brindado que sean auspiciados por la Municipalidad (Cahuana, Huaman, Aivar
& Atao 2013).

1.1.3 A nivel regional.

Coparcondori (2009), manifiesta que, en los paises de América Latina, el
transporte publico es catalogado con niveles de primacia social alta-intermedia
e intermedia como una demostracion de calidad de vida. Cuando la frecuencia 'y
velocidad de los autobuses, es admisible se puede confirmar que el tipo de
calidad del servicio de transporte publico urbano en el mundo es Optimo,
tomando en cuenta su aspecto mas significativo. Asi mismo, los paises en via
de desarrollo y su régimen de autobuses es significativo en costes globales,
incluyendo los costes de operador y de usuarios; esto se debe a la gran cantidad
de autos que transita por las vias urbanas, frecuentes a los autobuses. Ademas,
se pueden adicionar los recientes sistemas de comunicaciéon y una especializada
infraestructura, mejorara el caos en el transporte, especialmente. También se
puede ver un modelo tedrico organizacional empresarial (organizaciones y
banqueros), basandose en las condiciones legales y activas, de este modo el
servicio del transporte publico urbano sera el reflejo de contar con los aspectos
técnicos administrativos, Moncada. Ademas, el sistema de transporte publico de
pasajeros (STPP), la calidad del servicio lo define la actuacion de las relaciones
entre las primordiales variables que combinan. Cabe precisar que el
comportamiento y calidad del transporte urbano se han visto seriamente
afectados por las politicas liberales y la globalizacion; asi mismo se traza las

politicas de transporte publico del gobierno, desincentivos para el transporte
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privado e incentivos para el uso del transporte; son tres variables a evaluar para
contrastar el régimen de calidad del transporte publico. Por otra parte, cabe
recalcar que el tarto que guardan los cambios del gobierno y el modelo
econdémico que preside el mercado son puntualizan en la eficacia del servicio
urbano. Finalmente, se debe cumplir con su pertinente regularizacién ya que es
un servicio publico esencial de este modo conseguiremos como consecuencia la
calidad que se espera del servicio de transporte publico urbano, Por otro lado,
para dar solucion a este problema propone reparar la estructura vial del
transporte publico urbano informal a nivel nacional, y a nivel local se proyecta
crear una agencia de inteligencia que vigilara la calidad del servicio de transporte
publico urbano vigilando la seguridad publica y vigilando de no contaminar el

medio ambiente.

En la actualidad Sol y Mar Pimentel, empresa local que, por su poca,
habilidad en el mercado competitivo, no ofrece la calidad de servicio que esperan
los usuarios Pimentelefios y Chiclayano, segun las leyes instituidas por el
Ministerio de Transportes, de este modo logran obtener poca rentabilidad, y al
no sentirse conformes con el servicio que ofrecen a los usuarios; ellos escogen

los servicios de otras empresas del mismo medio (Coparcondori, 2009).
1.1.4 A nivel institucional.

Los servidores publicos que laboran en el Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, no demuestra
predisposicién para desarrollar la demanda, quejas y reclamos que se presenta
a menudo en el transporte y servicio publico de pasajeros, presentadas por los
operadores; asi como quienes hacen uso del servicio del transporte, lo cual hace
deficiente la gestion que se ejecuta; teniendo en cuenta que son los pasajes
guienes sienten diariamente el malestar debido al desorden, unidades de
transporte obsoletas y clandestinas y sobre todo una mala atencién a los
usuarios, crea un caos en el transporte publico, lo cual se repercute en los
aspectos economicos y sociales de la ciudadania, problematica que hasta el

momento no ha podido ser solucionada, sino por el contrario se ha empeorado.
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Asi mismo, se ha podido divisar que no existe un compromiso de los
funcionarios publico en las actividades que realizan en el Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, los cuales
ascienden a 30 trabajadores entre el personal administrativo y de campo: 10
escogidos, 10 contratados por la nueva gestién Municipal y 10 trabajadores han
sido incluidos con un proceso judicial, que ejecutan operaciones tales como, el
otorgamiento de licencias de conducir para moto taxi, internamiento de vehiculos
cada vez que la comisaria del lugar realiza operativos y en algunos casos es
necesario que estos sean internados en el DOV (Deposito oficial de vehiculos),

entre otras funciones.

Finalmente, se puede establecer que no existe iniciativa por parte de los
funcionarios publicos del Departamento, en formular proyectos que den solucion
a los requerimientos presentados por los operadores de transporte y de quienes
hacen uso del servicio; repercutiendo todo ello en un servicio de deficiente
calidad, y que de seguir con estas deficiencias se corre el riesgo de que
incremente el caos de trasporte publico del distrito con repercusién negativa en
el aspecto aspectos econdmicos y social de los ciudadanos, y lo que es mas

grave todavia, se ponga en riesgo la vida de los ciudadanos.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO — CONCEPTUAL

2.1 Trabajos previos
2.2.1 A nivel internacional.

Mares (1996), en la ciudad de Monterrey del pais de Uruguay. Se
encuestaron a 200 personas en diferentes partes de area Metropolitana de
Monterrey y se llegé a determinar que hay una enorme importancia en los
beneficiarios sobre la comunicacion de recorridos, ademas, los usuarios
disponen de Tiempo para bajar, descensos en lugares indicados, educacion del
Operador, pulcritud dentro del camién, medio para avisar el descenso, orden al

subir, obediencia a los sefialamientos, y un camion en buen estado.

Para Valencia (2006), existen deficiencias enormes de altos y bajos
mandos, por lo que se generan bastantes gastos de operacion y una deficiencia
en el servicio que se brinda, por ende, se necesario un proceso de
concientizacion y reflexion, asi también un proceso de cambio en su cultura,
costumbres, actitudes, valores, etc., para lograra obtener mejores resultados.
Por otra parte, los sucesos politicos, sociales y econdmicos, se da a un nivel
mundial, que provocan “cambios sustanciales en las diversas organizaciones,
las cuales al igual que los individuos han tenido que renovar a través del tiempo

para adaptarse a su medio tanto interno como externo” (p. 20).
2.2.2 A nivel nacional.

Alvarez y Cerna (2013). En wuna poblacion de 1,223 y 127
microempresarios de microbuses como muestra, se determino que el servicio
publico de transportes bajo la informalidad de asociados los microempresarios
de los microbuses de pasajeros operan regidos por politicas internas regidas a
un sistema de ganancias econdmicas y pago de sus colaboradores. Sin tener en
cuenta el cumplimiento de obligaciones tributarias y laborales. Se determiné que
al no contar con una flota propia de vehiculos propia la empresa del transporte
publico, se ven obligados a realizar contratos con terceras personas y tercerizar
el servicio, duefios de los vehiculos que brindan directamente el servicio de

transporte publico.
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Los colaboradores y sus familiares no se les permiten acceder a los
beneficios sociales obligatorios que una relacion formal sobrelleva y que permite
un mayor bienestar para ellos debido a la informalidad existente de los
propietarios de los microbuses. Por ultimo, la recaudacion tributaria es baja por
que cerca del 96% de microbuses en circulacion del servicio publico del
transporte de pasajeros son ilegales y la provincia de Trujillo tiene un impacto en

la correcta medicion de los ingresos (PBI) (Alvarez & Cerna, 2013).
2.2.3 A nivel regional.

Coparcondori (2009), en la provincia de Chiclayo, tuvo como tipo de
investigacion descriptiva y analitica y un modelo no experimental. El estudio tuvo
una poblacion de 8,410 y una muestra 239 usuarios. Llegando a las siguientes
conclusiones que a consecuencia de la falta de capacitacién y atencion a las
necesidades en la empresa Sol y Mar Pimentel S.R.L, se desarroll6 un
desempeiio ineficaz y deficiente, comprometiendo la calidad de servicio y
atencion al cliente dentro de las instalaciones de la organizacion. Ademas, que
la empresa no posee con un local adecuado e infraestructuras fisicas, en donde
los usuarios se sientan seguros y comodos. Asimismo, nunca se preocupo en
organizar capacitaciones, talleres o seminarios para sus trabajadores. Por otro
lado, la calidad de servicio se ve reflejada en una buena infraestructura, cortesia,
trato amable, respeto, ser escuchado, pulcritud, y ser informado sobre el servicio
que se brindara. Concluyendo que la Empresa Sol y Mar Pimentel, deben
optimizar la calidad del servicio, su imagen en el mercado y asi elevar sus

ingresos con un modelo de calidad atencion y servicio al usuario.
2.2 Teorias de la Gestion del Cambio
2.2.1 Teoria del Cambio Kurt Lewin.

Los prototipos fundamentales de su disefio tedrico son el sistema de
fuerzas, el transito, el espacio vital, la meta y el conflicto, En 1993, Lewin, Crea
un modelo que intenta entender el proceder de las organizaciones a traves de la

fisica. Se sefald que de este estudio concreta tres tipos de conflicto:

22



a. Aproximacion - aproximacion. Dos fuerzas de misma magnitud
ejerciendo su fuerza en sentido contrario nace al existir dos posturas
completamente contrapuestas, dentro de una organizacion, que no accede llegar

a un acuerdo (Cloninger, 2003).

b. Aproximacion - evitacion. En organizaciones se da este compromiso por
medio de la resistencia a una situacién provocada por una fuerza de repulsion,
hacia una misma localizacién, donde una vez determinado un objeto, se requiere

de esfuerzo para ejercerlo (McClelland, 1989).

c. Evitacion - evitacion. Cuando el individuo o una empresa estan

expuestos a dos fuerzas contrarias de rechazo (Cloninger, 2003).

De acuerdo con Gonzélez en 1997, cuando los modelos de
comportamiento de actitudes cambian en la organizacion al cual integran se
origina el cambio individual de manera eficiente, pretender cambiar a la persona,
sin querer transformar al grupo, va a provocar una mayor resistencia lo que seria
prudente modificar la conducta grupal que espera la Teoria de campo (Martin,
Cano, Zavallos, & Mora, 2009).

Tres etapas diferenciales se contemplan cambio grupal segun la
estrategia propuesta por en 1997, Gonzélez, propone: Principalmente, al
momento de disminuir las fuerzas que entran en tension se trata de reducir la
tensién del grupo disminuyendo fuerzas que ingresan en accion, a esto se le
nombra descongelamiento del nivel actual, seguidamente, resolucion de
conflictos. Una locomocion en términos lewinianos a otro nivel. Una vez
sometidas las fuerzas que intervienen se origina un movimiento y, por ultimo,
Con objeto de consolidar el nuevo cambio se da el estancamiento de la nueva
situacion, produciendo un deterioro en las fuerzas anteriores Segun Martin et al.
(2009), Lewin introduce otro aporte a la teoria del cambio y por ende al
comportamiento organizacional y no es mas que la metodologia de indagacion—
accion: coordinando la intervenciéon de todos aquellos que constituyan parte del
disefio y realizacién de dicho experimento el investigador tiene que conseguir la
cooperacion de la organizacion. Es por ello que, toda exploracion con conjuntos

naturales, segun Gonzales debe contener en sus objetivos el alcance de los
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beneficios existentes para las organizaciones y grupos en los que investiga. Por
tanto, se debe contener objetivos practicos y teéricos en toda indagacion de

grupos naturales.
2.2.2 Teoria Cognitiva.
A) Modelo de probabilidad: Petty y Cacioppo.

La teoria de la persuasion; se centraliza que los seres humanos adoptan
una medida de cambio, piensan en este mensaje; en las evidencias que lo
forman y en aquellos que no usan, y no en el propio mensaje. Martin et al. (2009),
al respecto, se puede indicar que distintas investigaciones de este modelo de
Petty y Cacioppo han justificado su certeza. Entonces, todas las formas que han
sido reformadas a por medio de la ruta central se vuelven mas firmes que las
modificadas a través de la ruta periférica. En este sentido, se han dado cuenta
gue cuando los mensajes persuasivos no se observan atrayentes para la
empresa la potencia no esta influenciada por los argumentos que contiene. Por
lo tanto, cuando el mensaje no es basicamente importante para el receptor, la

estimulacion hacia el cambio correspondera llegar mediante la ruta periférica.
2.2.3 Modelo de GREINER.

Al inicio fue publicado por Larry Greiner en Harvard Business Review en
1972 con el nombre de: Evolucion y revolucion conforme las empresas crecen,
toma como base a cinco factores: tiempo de la empresa, como: dimension de la
empresa (medido en cantidad de empleados y nivel de ventas), periodos de
evolucion (entendidas como alargados periodos de tiempo en los cuales no
ocurren evoluciones importantes en las practicas de las empresas) ademas, los
periodos de revolucion (ciclos de tiempo donde si ocurren cambios importantes
en las practicas empresariales), y por ultimo tasa de evolucién de la organizacion

(en general el contexto competitivo en el cual se involucra) (50Minutos.es, 2016).

Edad de la organizacion. El tiempo influye a medida para que ciertos
periodos en el ciclo de vida de una empresa favorezcan a la institucionalizacion
de maneras administrativas, la tendencia es que con el avance del tiempo las

cualidades y conductas se institucionalizan. Ademas, tanto las practicas
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corporativas como las actitudes gerenciales cambian o en todo caso, con el
tiempo tendrian que cambiar, para dar paso al crecimiento de la organizacion. A
la igual forma, que las personas, la edad de la organizacion se sindica a un
proceso de aprendizaje. En la practica, estos aprendizajes pueden aparecer
errores formalizarse y persistir en el tiempo (Barbero, 2006). Tamafio de la
organizacion. No se puede negar que el tiempo no es el inico mecanismo que
concluya la estructura. La solucion a las dificultades que broten (nuevos niveles
de jerarquia ademas encontraremos funciones nuevas) como también (los
problemas de coordinacién siempre deben superarse y la dificultad al
comunicarse no se debe quedar alli se debe buscar la solucién.) de tal modo
tienden a cambiar cuando la cantidad de trabajadores se eleva y la cantidad de
las ventas y como resultado también se eleva los problemas de comunicacion y
coordinacion teniendo en cuenta, que crean nuevas funciones, surgen mas
niveles en la jerarquia administrativa, colaboradores se interrelacionan mas. En
general, segun Ramio y Ballart (1993), se cree que las instituciones de gran
tamafo, varios modos de toma de decision pueden seguir una formalidad y si la
dimension de la empresa traspasa cierto umbral, las practicas se volveran
rutinarias y las decisiones se observan con un mayor grado de formalizacion.
Tasa de crecimiento de la organizacién. A sectores industriales de desarrollo
rapido le corresponden periodos graduales mas breves ademas los periodos de
progreso la prontitud en que una institucion percibe la revolucion como asimismo
esta afectada también por esta extension. Asi también, la celeridad con que una
empresa se relaciona y se percibe con el ambiente y mercado que cifie la
empresa las etapas de revolucion y evolucion. Observaremos si nos
encontramos frente a grados de alta rentabilidad revoluciones retrasadas.
Etapas de evolucion. Son fases de progreso sostenido donde no ocurren
dificultades graves, asimismo, conforme va transcurriendo el tiempo, se hace
claro otro fenémeno que se le denomina tiempo evolucionario y es desarrollo
prolongado, pasada una crisis surgen estos periodos de quietud, en que la
sociedad apoyara el proceso de adelanto y decide permanecer con un modelo
de gestion. Existen dos modos de desarrollo en las organizaciones: por
evolucion, que son fases de crecimiento, lento y continuado, y por revolucién,
establecido por fases cortas, de perturbacién producidos cuando por el tamafio

de la empresa, los modos de direccion y gestion que predominan en un tiempo
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de desarrollo abandonaron ser las mas beneficiosas, y nace asi un tiempo de
crisis llamada fases de revolucion. Etapas de revolucion. Sitan en evidencia
una dificultad peligrosa en las habilidades administrativas. Mantener maneras
tradicionales y no modificar los cambios que son necesarios a cierta
edad/tamanio de la empresa esto, puede provocar efectos perjudiciales tanto en
la prolongacion de la organizacion como de los colaboradores dentro de la
empresa. Se debera tener en cuenta, la mision anterior, para una cantidad mas
pequefia estuvo bien y un tiempo anterior y necesitan una actualizacion que vaya

de la mano con el momento.

Segun Salvatore (2012), este modelo de progreso discontinuo, en que
cada fase de avance, la organizacion necesite adoptar una configuracion
determinada, que vendra a ser determinada por las relaciones entre la estrategia,
tamafo, edad, estructura de la organizacion y el entorno. Por lo que cada periodo
se divide en dos periodos, a las que Greiner llamé evolucion (periodos
prolongados de crecimiento en que no hay grandes cambios en la organizacion);
este modelo narra un proceso basado en la dialéctica hegeliana, en donde se
traza una hipétesis que pasa a tesis, y ésta, a su vez, crea su propia antitesis.
Ademas, establece que toda empresa desarrolla y este mismo incremento la
exige a cambiar tanto, su liderazgo como su organizacion. En este contexto y
revolucién (periodos previsibles de cambio importantes en la organizacién). Si la
empresa no prospera esta crisis, no progresara e irremediablemente tendra que
prepararse a desaparecer. Cada momento de desarrollo se vera afectada por
una crisis fundada por las mismas circunstancias que le admitieron el progreso
inmediato anterior. Por el contrario, la dificultad es superada y seguira
desarrollandose y progresando hasta que surja otra nueva crisis, que al superarla
a su vez le permitird desarrollarse o pondra en entredicho su existencia. Un modo
de gerencia determina que el crecimiento de una organizacion cada, y cada fase

de revolucion, se caracteriza por un problema.

Fase de creatividad. Se identifica por el individualismo del emprendedor
y por la remarcada figura de actividad creativa a medida que la organizacion
crece, el que empezo6 la empresa no puede seguir ejecutando un trabajo en

solitario, por lo que se origina una dificultad de liderazgo y con la imperiosa
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necesidad de un gerente general y entendiendo el empresario que debe dar un
paso al costado, iniciando el camino hacia la siguiente fase. En el comienzo, la
comunicacion es informal y fluida, la motivacion esta en la disposicion
emprendedora y con ella, la creacion de productos novedosos buscando
encontrar también mercados nuevos. Fase de direccion. Sobresaliendo de
forma triunfante la anterior etapa, con una fase organizacional funcional,
fraccionando claramente el trabajo, planificando, incentivando y presupuestos,
estableciendo la comunicacion y teniendo sistemas de inventarios y ventas,
ademas nos mencionan que, pocas empresas perciben un periodo de evolucién
mantenido; conforme va madurando la empresa, la experiencia del equipo
humano crece cada dia y también sus conocimientos de este modo, se sefiala
que, esta situacion obliga mayores dosis de responsabilidad; esta exigencia
dirige a una crisis de autonomia que se soluciona mediante la delegacién
(Barbero, 2006). Fase de delegacidn. Aqui se forma una estructura organizativa
descentralizada a favor de la delegacion de responsabilidades ya que se cuenta
con mandos medios, se poseen bonos y centros de costos. Por su parte, Segun
Greiner, en este tiempo pueden originar conflictos ya que los altos ejecutivos
manifiestan que han perdido el mando de las operaciones (crisis de control),
obligando adoptar trabajo en equipos y técnicas de coordinaciébn (Ramio &
Ballart, 1993). Fase de coordinacién. al establecer los sistemas formales de
coordinacion se da solucion a la crisis de control casi siempre, se rednen en
grupos de productos las unidades descentralizadas y la planificacion formal y el
personal de asesoria encuentra su lugar en la instituciéon, en esta fase al llegar a
ser organismos de gran magnitud y complejidad las empresas siempre alcanzan
un alto grado de burocratizacion, esta situacion trae consigo una nueva crisis.
Fase de colaboracion. Se caracteriza por que la gerencia se vuelve mas
flexible, se crean equipos de trabajo interdisciplinario, organizacion matricial,
mecanismos de control mas sencillos y se cuenta con un sistema de informacion
mas adelantado. En esta fase la espontaneidad es de mucha importancia en la
gestion empresarial basandose en el equipo y en fuertes relaciones
interpersonales (Barbero, 2006). Fase de alianzas. Esta sexta fase agregada
por Greiner en el 1998 la organizacién busca soluciones externas mediante

fusiones y adquisiciones, redes o alianzas.
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2.2.4 Modelo de ALBRECHT La Curva “J”.

El modelo de Lewin, Karl Albrecht en 1920, asesor de empresas, experto
en el conocimiento de servicio de calidad total y conferencista, es un especialista
en gerencia de servicios; se debe considerar las estrategias de organizacion,
gue se han utilizado en la ultima década; asi mismo las empresariales dan valor
ala idea de servicio del cliente interno, afirmado la conviccion primero del usuario
que se encuentra dentro de la institucion luego los de afuera. Cabe resaltar que,
en el 2002 se introduce algunos progresos al modelo, de hecho, ya en el 1992,
en su libro servicio al cliente interno, en donde priorizaba las funciones de los
clientes internos (Suéarez & Lopez, 2010): a) Puede decaer al comienzo la calidad
del servicio causada por el cambio; b) Los errores siempre van a estar presentes,
c) Por la costumbre de realizar las cosas en el viejo modo se encontrard
resistencia, d) Van a desaparecer el escepticismo y confusiéon. Cuando se
observe el bienestar esperado que trae el cambio. Manejando otra herramienta

y nuevas formas de trabajar.

A pesar que, Karl Albrecht y Jack Carson, hace mas de una década
convierten popular en sus libros, la frase de cliente interno; la excelencia de los
servicios y la revolucién de los servicios; su utilizacion no ha dado
rendimientos, esto, que cualquier colaborador de cualquier area que pertenezca
a la empresa termine siendo un consumidor nuestro quienes razonan de esta
manera se equivocan lastimosamente al que el usuario-trabajador cobra y no
paga. Dominguez (2006), menciona que: Existe un cliente de una categoria
parecida o de mas importancia para la empresa, que sirve de soporte y que le
contribuye a elevar sus utilidades y a posicionar el negocio y sus productos
interno ya que cliente no solamente es quien tiene una relacion comercial con su
empresa y hacia los cuales debe manifestarse un valor agregado que se pueda

ver, si no que existe otro, el cliente interno.

¢, Qué sucede con la comunicacion interna?, tal como lo sefiala Albrecht:
hoy en dia viven las personas una dificultad del significado. Ademas, al no
comprender por qué esta detrds del qué la humanidad no se sienta seguras de
si mismas. Las cosas para ellos ya no se ven claras, por esta razén es que

asegura en su investigacion que no es facil cualquier transformacion y antes que
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todo empiecen a mejorar, se presentara una baja al poner en practica un nuevo
proceso (parte baja de la curva J) pudiendo concluir que después comenzara a

mejorar el nuevo desenvolvimiento (parte alta de la curva J) (Dominguez, 2006).
2.2.5 Modelo de ADKAR.
Segun Gil (2013), nos sefiala que el modelo tiene 5 etapas:

a. Conciencia del cambio. ¢Por qué es necesario el cambio? para tener
éxito en la transformacion la clave debe ser que se den a conocer el cambio o
cambios a todos en la organizacion méas aun si son transcendentales mediante

una buena comunicacion proyectada (Gil, 2013).

b. Deseo. Para, todo el personal de la empresa debe poseer el anhelo e
incentivo necesario de ser parte en la transformacion o modificaciones a ejecutar,
esto con objeto contener su ayuda y colaboracion en el cambio. Evidentemente,
esto se consiguiera si antes hubo una campafia de concientizacion que la mejora

es necesaria (Gil, 2013).

c. Conocimiento., se afrontar4 dos tipos: Como lograr y como cambiar
después de realizado el cambio. De alli la importancia de saber por qué
deberiamos de cambiar. Toda organizacién u persona debe saber como cambiar
(Gil, 2013).

d. Capacidad — Habilidad. Tiene que apoyarse a los trabajadores en el
instante y pasado el cambio con aprendizaje y practica. A tal modo alcanzara las
nuevas habilidades y comportamientos que requiere la empresa, ya que se tiene
que utilizar las habilidades escondidas de los colaboradores y que estas a la vez
se plasmen (Gil, 2013).

e. Refuerzo. Para conservar el cambio deben ser reforzados para mantener
y estabilizar la nueva situacioén, de no en existir un refuerzo los trabajadores y
organizaciones después del cambio logrado se perdera estabilidad entonces se
corre el riesgo de volver a las condiciones iniciales, a su viejo comportamiento
(Gil, 2013).
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2.2.5.1 Conceptos.

2.2.5.1.1 Gestion.

Segun Davila (2015) EIl término gestidon, “abarcar una larga lista de
actividades, pero siempre se enfoca en la utilizacién eficiente de estos recursos,

en la medida en que debe maximizarse sus rendimientos” (p.79).

2.2.5.1.2 Cambio Organizacional.

Aguilar, Arana, Lépez, Miranda, Remus y Romero (2017), define: “el
cambio organizacional como la capacidad de adaptaciéon de las organizaciones
a las diferentes transformaciones que sufra el medio ambiente interno o externo,

mediante el aprendizaje” (p.3).

2.2.5.1.3 Gestion del Cambio.

Noguer (2010) sefnala que “la gestion del cambio es el gobierno de aquel
conjunto de procesos y acciones que nhos garantizan que los cambios
significativos en una organizacion se apliguen de una manera legitimada,

ordenada, controlada y sistematica” (parr.2).

Se define como un conjunto de actividades dirigidas a encaminar las
expectativas de las personas, la cultura y la organizacion para conseguir que
entiendan, admitan y efectien los cambios deseados. En este contexto, se
encuentra asociado a que para el logro de sus objetivos estratégicos una
organizacién tendra que realizar un proyecto donde se encuentren el desarrollo

de estas actividades que buscan el cambio. (Pifia, 2015)
2.2.5.2 Dimensiones.

Las personas (Trabajadores). Cuando una sociedad se desarrolla, las

necesidades de sus gentes también Dimensiones de la Gestion del Cambio.

1. Las personas (Trabajadores). Cuando una sociedad se desarrolla, las
necesidades de sus gentes también cambian. En estos tiempos los obreros y

empleados no solo trabajan para satisfacer sus necesidades fisiologicas y de su
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familia, ademas, también necesitan el reconocimiento por parte de la empresa
de su aportacion al trabajo, quieren una capacitacién, anhelan una seguridad,
esperan sentirse realizados y considerados, todo esto también influiran de

alguna manera en la empresa (Porret, 2010).

2. Los procesos. Sefala que la modelizacion de los sistemas sirve como base
a la Gestion por Proceso, donde se relacionan mediante vinculos causa-efecto
(Rincon & Fernando, 2012)

Al satisfacer a todas las personas que forman parte del circulo vita de la
empresa con eficacia entonces se habra logrado de la gestién Todos los
procesos de una organizacion se desarrollan de forma coordinada, cuando se
logre mejorar la efectividad y la satisfaccion de todas las partes interesadas
(clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad en general) entonces se
habra logrado el propdsito final de la Gestion por Procesos (Rincon & Fernando,
2012).

3. La estructura Organizacional. Aunque La estructura Organizacional es
compleja se representa graficamente mediante el organigrama, forma en que los
organos y cargos estan distribuidos en los diferentes niveles (grados) y en los

diversos Departamentos de la Empresa (Orozo, 2007).

4. La informacién. Una organizacion para subsistir y desarrollarse, necesita
recibir informacion entonces sin informacion una organizacibn no podra
comunicarse, estara aislada, sin orientacion, ignorando lo que le interesa de su
entorno (Porret, 2010).

5. La Tecnologia. La competencia obligara a innovar de no ser asi la empresa
iniciara su decadencia, la tecnologia va influir decisivamente en el producto v,

como resultado, el mercado terminara rechazando o aceptandolo (Porret, 2010).

Pettigrew y Whipp, (1993), distinguen entre tres dimensiones del Cambio
estratégico a) Contenido: (Objetivos, Propositos y Metas) — QUE, b) Proceso:
(Puesta en Préactica) — COMO, c) Contexto:(El entorno Interno y Externo) —
DONDE).
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Segun la Investigacidén que se realiza, se considerara las dimensiones: a)
Las personas, b) Los Procesos, c) La Estructura Organizacional, d) La
Informaciéon y la tecnologia segun Pina (2015). En la implementacion de la
Gestion del Cambio se deben considerar las dimensiones: a) Motivacion, b)

Comunicacion, c) Capacitacion, d) Transferencia de conocimiento.
2.3. Modelos de Calidad de Servicios
2.3.1 Modelo de la Escuela Nérdica.

Lépez (2009) sefiala que el modelo mas conocido de la Escuela Nérdica
de Markenting de Servicios es el propuesto por Grénroos, quien propone la

existencia de dos factores que se establecen la calidad de un servicio:

a) La Calidad Técnica o Resultado del Proceso de Presentacion del
Servicio: los clientes reciben, lo que se ofrece en el servicio. Esta basado en las
caracteristicas inherentes al servicio (apertura, cierre de caja, ente otros), por
eso los clientes tiene un criterio mas objetivo y menos dificultad al momento de

evaluar (L6pez, 2009).

b) La calidad Funcional o aspectos relacionados con el proceso: Se le
conoce también como calidad relacional, es la forma que se presta el servicio.
Esta ligado directamente con el personal de servicio y el cliente o cliente —

empleado (Lépez, 2009).
2.3.2 Modelo de la Escuela Americana

Lopez (2009), En la escuela americana de Parasurman, Zeithaml y Berry
se ha denominado SERVQUAL. Es el planteamiento mas utilizado, sin duda
alguna por los académicos hasta el dia de hoy, dada la proliferacion de articulos
en el area que usan su escala. Tomaron en cuenta, al “paradigma de la
desconfirmacion, al igual Grénroos, para desarrollar un instrumento que les
permitiera la medicibn de la Calidad de servicio percibida” (p. 45). Esta
herramienta les permiti6 acercarse a la medicion mediante la evaluacion por
separado de las expectativas y percepciones de un cliente, apoyandose en los

comentarios hechos por los consumidores en la investigacion.
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Por otra parte, Lopez (2009), que el desarrollo de los modelos Gaps o
discrepancias, es el que va a precisar la calidad de servicio como una funcion de
la discrepancia entre las expectativas de los consumidores del servicio (el que

va a dar y las expectativas que puede tener).
2.3.3 Modelo de la SERVPERF

Duque (2005), sefiala que, en 1992, Cronin y Taylor, quien establece “una
escala concisa que SERVQUAL vy el llamarén SERVPERF. Esta nueva escala
estd basada en la valoracion de las percepciones, con una evaluacion similar a
la escala de SERVQUAL, la cual tiene en cuenta tanto las expectativas como las
percepciones” (p. 71). Esta escala tras una revision de la literatura existente,
segun estos autores nos ofrece un considerable apoyo tedrico. “Esta escala
intenta superar las limitaciones de utilizar las expectativas en la medicion de la
calidad percibida, sin definir concretamente el tipo y el nivel de expectativas a
utilizar (expectativas de desempefio, experienciales, predictivas, normativas,
etc.)” (Duque, 2005, p. 72).

2.3.4 La calidad del servicio en el sector del transporte.

Duque (2005) Se han originado grandes cambios socioeconémicos, la
reforma de las pautas de comportamiento social sobre la calidad de vida, calidad
de servicios, y requerimientos del cuidado ambiental, han originado una
movilizacion del ofertante hacia el consumidor donde el sector del transporte
tiene un papel importante. Como consecuencia de la Revolucién de la
Informacién estan entrando con tenacidad en el transporte nuevas tecnologias y
de envio de datos buscando una gestion inapreciable que permite aumentar la
calidad del servicio y una reduccién de costos. Otros aspectos de estos
proyectos, es su sistema de informacion geogréafica que estan ayudando a la
gestion del transporte de mercancias. Estas tecnologias (TIC) afectan de tal
manera en los clientes que buscan un mercado de transporte sin trabas en el
qgue los limites nacionales y morales no detengan el transito ni interfieran la
eleccion de la combinacion ruta/medio de transporte mas adecuada. En el
transporte de mercancias existe un conjunto de medidas que el cliente observa

de un operador en cuanto a la calidad del servicio como la responsabilidad,
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fiabilidad, seguridad, flexibilidad, tecnologia y rapidez y controlen las relaciones
entre destinatarios y transportistas. Entonces para la buscar el progreso y la
proteccion de estas se necesita el impulso y la formulacion de un sistema de

calidad que tenga control efectivo de las mismas.

a) Reclamaciones — Servicios - Transporte / Servicios-Transportes totales,
b) Presupuestos aceptados / Presupuestos totales, c) Pedidos de
servicios fuera de plazo / Pedidos de servicios totales, d) Envios urgentes
/ Envios totales, e) Capacidad de carga libre en transporte / Total
capacidad de carga contratada, f) Margen de beneficio por tipo de
transporte / Total de tipo de transporte, g) Beneficio por clientes, h)

Satisfaccion de los clientes segun Cedefio y Caracés (2010).

En este sector saber las necesidades del cliente y para poderlas satisfacer
no es dificil que el usuario se dé cuenta el servicio que recibe y compararlo con
lo que la espera, para diferenciar la organizacion de otras empresas, de esto se
deriva una ventaja de competencia ademas también podra comparar costos para
los transportistas y destinatarios donde las ganancias son escasas Yy el objetivo
es mejorar. Es hoy una necesidad elevar la calidad de este imprescindible
servicio que prestan las diferentes empresas de servicio de transporte. Los
resultados de todo redundaran en la economia de los transportistas que
contribuye al PIB crea empleo y generan unidades empresariales (Cedefio &
Caraceés, 2010).

2.3.4.2 Conceptos.

2.3.4.2.1 Calidad.

Para Arias (2005), el conglomerado de caracteristicas que tiene un
producto o servicio, asi como su nivel de satisfaccién de los requerimientos del
usuario. Teniendo en cuenta que, la calidad recomienda que el producto o
servicio debe cumplir con las funciones y especificaciones para las que fue
disefiada y que tendra que ajustarse a los requerimientos de los consumidores
o clientes del mismo. De este modo, la competitividad exigird ademas que todo
ello se logre con rapidez y al minimo coste, siendo asi que la rapidez y bajo coste
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seran, con toda seguridad, requerimientos que el consumidor del producto o
servicio siempre espera obtener. Por otra parte, la Norma 1SO 8402 establece
que la Calidad es la totalidad de las caracteristicas de un ente que le confieren

la aptitud de cubrir necesidades implicitas o explicitas.

Por otro lado, Cuatrecasas (2010) sefiala que: La norma DIN (Instituto de
Normalizacién Aleman), establece que la calidad en el mercado representa el
conjunto de todas las propiedades y caracteristicas que debe reunir un producto,
gue son apropiadas para cubrir un mercado exigente y satisfacerlo a donde va

destinado.

Segun Publicaciones Vértices (2008), también sefiala que calidad viene a
ser la reunion que se relacionan directamente satisfaciendo necesidades
manifestadas o escondidas (necesidades que ninguna empresa atendié pero

que son demandadas por el publico) de los clientes.

2.3.4.2.2 Servicio.

Es un conjunto de caracteristicas del producto y/o servicio que no se ven,
pero son percibidas por el cliente derivado de si que tan bueno es o que tan
reconocido esta en el mercado y el precio que tiene (Publicaciones Vértices,
2008).

2.3.4.2.3 Calidad del Servicio.

Es la satisfaccion que se le proporciona al cliente a través del servicio. Es
la capacidad de cubrir a plenitud al cliente en sus necesidades, expectativas y

requerimientos (Alvarez, Chaparro, & Bernal, 2014).

Seto (2004) senala Barroso, manifiesta: La calidad del servicio viene a ser
la comparacion de lo que se espera recibir con lo que se recibe cubriendo

anhelos y expectativas esperadas.

Equivocadamente se pensaba que la filosofia y las técnicas de calidad
desde tiempo remotos eran solo para empresas fabriles, hoy en dia el mercado
de servicios es muy grande y muchas empresas han sobresaliendo de su

competencia al poner en practica esto conocimientos. No Obstante, el servicio
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es un proceso cuyo fin principal es la plena satisfaccion del cliente que sera
medida de inicio a fin, muy separada de los aspectos puramente materiales, la
gestion de adquisicion, operaciones y el funcionamiento de los factores que
interactian en el proceso. Johnston; expresa que la calidad de los productos
existe en las empresas de prestacion de servicios, la calidad de lo que se ve,
que serian lo que se agrega al producto y/o servicio que son entregadas para el
empleo y cubrir una necesidad del cliente que lo consume, Ademas, lo que no
se puede apreciar, que seria el modo que recibe el servicio, y la forma como es
considerado y tratado. Cedefio y Caracés (2010) sostiene: podemos distinguir
claramente que la calidad en la prestacion de servicios interrelaciona aspectos
técnico-organizativos, socio-cultural y socio-psicolégico comunes de la propia
actividad, de orden econémico. Los elementos que interactian en el proceso de
prestacion del servicio son: los humanos, representados por los miembros del
colectivo de trabajo que se encarga de los usuarios; de organizacién,
representados por aspectos dinamicos cualitativos de la organizacion
(procedimientos, turnos, vias, métodos de trabajo, etc.); de ambiente,

formulados por condiciones fisicas, higiénicas y estéticas (Duque, 2005).

En la actualidad se aceptan diez factores claves en la calidad del servicio
(Cedefio & Caraceés, 2010):

1. Es muy importante Escuchar al cliente para darle lo mejor en cuanto a

calidad del servicio que pide.

2. Los empleados deben ser entrenados y educados para conocer su realidad

de clientes internos y poder cubrir las necesidades del mercado de afuera.
3. Evaluar siempre que tan leal es el cliente.

4. Al cliente siempre se le tiene que escuchar por eso debera existir siempre

un canal de comunicacion y saber su necesidad.

5. La unica forma de saber si se brinda un buen servicio y/o producto es
examinando y evaluando los procesos empleados para cubrir las

exigencias del cliente.
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6. Establecer comparaciones con la competencia para mejorar o buscar
posibles mejoras potenciales.

7.  Otorgar libertad de decision a los empleados y que tengan autoridad técnica
para afrontar los riegos, cubriendo la necesidad del cliente.

8. Que perciba realmente que pertenece a una empresa y a un plan en la
practica y no solo como algo formal.

9. Razonablemente reconocer e incentivar al personal que se esfuerza

sinceramente en aplicar la filosofia empresarial.

10. Medir cada cierto tiempo los progresos logrados la calidad del servicio y los
resultados.

Se refiere a ¢,c6mo? lo recibe. El ¢ qué? y el ¢como? Se deben considerar
todos los factores para lograr una mayor participacion en el mercado teniendo
en cuenta la calidad se convierten asi en dos grandes desafios para emplear la
calidad como factor competitivo en la estrategia de crear clientes satisfechos.
Ademas, un producto de calidad viene a ser lo ¢qué? el cliente recibe, mientras
que un servicio el ¢Cémo? Lo recibe. La globalizacion de las economias y la
evolucion empresarial, han sido la causa de un sinniUmero de problemas e
inconvenientes en el entorno competitivo. Las organizaciones de servicio cada
dia ocupan un margen mas grande en mundo econdmico esto se debe la
adopcion de un buen Sistema de Gestion de la Calidad que encaminen a
conservar ciertas ventajas competitivas en el entorno socioeconémico por lo que
no es facil establecer la comparacién de un servicio con la competencia, teniendo
en cuenta que, esto es consecuencia del alto nivel de cultura que la humanidad

ha alcanzado en esta materia siendo cada vez mas exigente (Larrea, 1991).

En 1996, Johs, nos dice que este sistema de gestion tiene sus efectos
sobre el crecimiento del marketing y de su rendimiento econémico, recae en la
fidelidad del cliente hacia una marca o producto y sobre la conservacion o
aumento de la cuota de mercado. Por otra que Buttle en 1996, nos dice: Se
relaciona con el control de costos por el ahorro de materiales, menos

desperdicios y tiempo en los procesos, la capacidad de las inversiones y su
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retorno a corto y largo plazo, el nivel de beneficios, la satisfaccion y retencién de
clientes y la publicidad directa entre los consumidores del servicio. Cedefo y
Caraceés (2010), cuando en una empresa existen enormes pérdidas entro de la
empresa por diferentes razones es un indicador que se perdié de vista la
bldsqueda de la excelencia teniendo en cuenta que no es facil conseguirla lo que
se debe hacer en este caso primero es obtenerla primero dentro y después
buscarla afuera. Ofreciendo productos y servicios con alto valor agregado.
Cuando progresa la organizacion como resultado de haber mejorado la calidad
con un precio competitivo genera mas empleos eso hace ver su crecimiento,

presencia y permanencia en el mercado.
Dimensiones de la Calidad del Servicio.

Fernandez (2014) considera 10 Dimensiones en la Calidad del Servicio:
a) Confiabilidad (al cumplir al cliente con lo que el producto o servicio ofrece
como los niveles de exactitud requeridos); b) Comprensiéon (son los esfuerzos
por atender al usuario en forma que se merece), c) Capacidad de respuesta (es
en otras palabras la predisposicion la buena voluntad y disponibilidad para
atender al cliente de forma rapida), d) Competencia (Capacidad de los directivos.
para sacar adelante a la empresa teniendo las habilidades y conocimientos
necesarios), e€) Accesibilidad. (buscar la cordialidad una buena ubicacion y un
horario adecuado de atencién para tener un acercamiento y contacto con el
cliente), f) Credibilidad. (ser veraz y honesto con la finalidad de brindar la
satisfaccion del cliente esto afectara la reputacion de la empresay el servicio y/o
producto brindado), g) Cortesia. (es lo que logra cuando se combinan dos
caracteristicas a saber eficiencia y cortesia, tiene que ver con la amabilidad que
es tratado el cliente y esto genera confianza), h) Tangibilidad (lo que se puede
percibir por el cliente como beneficio al momento de adquirir el producto o
servicio). i) Empatia. (el deseo de comprender sus necesidades ponerse en el
lugar del cliente es un compromiso sincero encontrar la respuesta mas adecuada
gue necesita para brindar al cliente lo que espera), j) Responsabilidad. (servir al
cliente pronto y eficazmente siempre, a esto se le denomina responsabilidad. lo
contrario seria: cerrar la comunicacion con el cliente entonces percibiran escasa

responsabilidad).
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Zeithaml, Parasuraman y Leonard (1993), nos sefiala que podemos
visualizar un servicio de calidad a través de 5 dimensiones: a) Elementos
tangibles (lo que muestra la empresa para realizar su producto y/o servicio,
apariencia, infraestructura, material de comunicacion y Trabajadores), b)
Fiabilidad (Entregar el bien y/o servicio en el tiempo oportuno), c) Capacidad de
respuesta (ayudar al cliente rapidamente), d) Seguridad (se debe buscar siempre
ser confiables y creibles. Mas aun si se trata de dinero (entidades bancarias)),
e) Empatia (cuidar uno por uno a los clientes (...) atencién individualizada).
Teniendo en cuenta la presente investigacion se considerard las siguientes
dimensiones: Confiabilidad, Comprensién, Capacidad de respuesta,
Competencia, Accesibilidad, Credibilidad, Cortesia, Tangibilidad, Empatia,

Responsabilidad.
Sistema de Gestion de la Calidad.

Segun Cedefio y Caracés (2010) La norma ISO 9000:2000, define por
Gestidn de la Calidad: las acciones coordinadas para dirigir y controlar una
organizacién en lo relativo a la calidad. Del mismo modo, todos los niveles son
responsables de la Gestion de la Calidad, pero debe ser conducida por la alta
direccion. Es una herramienta de mucha importancia para la competitividad de
las organizaciones y se obtienen grandes beneficios a todas las partes
interesadas: clientes, trabajadores, proveedores, propietarios y la sociedad en
general. El Sistema de Gestion de la Calidad, tiene que estar documentado por
procedimientos técnicos y administrativos, los procesos en beneficio tanto para
el usuario brindandole una mejor satisfaccion por parte del cliente y buscando a
su vez reducir los costos de calidad para la organizacion. Asi mismo en
comparacién con otros sistemas se guiaran las operaciones y las acciones
coordinadas con la fuerza laboral, viene a ser la linea principal del flujo del
sistema total del negocio, proporcionando la atencion sobre el control integrado

y continuo de todas las actividades claves.

Ocho principios establecidos por la familia ISO 9000 Cedefio y Caracés
(2010), para actuar con excelencia: a) Organizacion enfocada al cliente (las
instituciones existen gracias a ellos es decir su rey sera siempre sus clientes y

siempre deben buscar su satisfaccion) b) Liderazgo (conseguir los objetivos es

39



la tarea del lider y el establecerd un camino a seguir un propésito donde todos
busquen involucrarse en conseguir beneficios para la empresa c) Participacion
del personal: (El compromiso total de todos los niveles de la empresa lograra
gue el personal use sus habilidades en beneficio de esta) d) Enfoque basado en
procesos (Un resultado esperado se logra mas eficientemente cuando los
recurso Yy habilidades se ven como un todo es decir como proceso), €) Enfoque
de sistema para la gestion (logramos eficiencia y eficacia gracias a identificar,
entender y gestionar los procesos interrelacionados como un sistema), f) Mejora
continua (un objetivo permanente de la organizacién debe ser la mejora continua
de su desempefio global), g) Enfoque basado en los hechos para la toma de
decisiones (analizando la informacion y los datos nos sirven como base para
emprender decisiones eficaces), h) Relaciones mutuamente beneficiosas con los
proveedores (una relacibn mutuamente beneficiosa entre usuario y empresa
aumenta la capacidad de ambos para crear valores, reconociendo que la

organizacién y sus proveedores son interdependientes).
2.3.4.1 Dimensiones.
Segun Cronin y Taylor (1992) sefiala las siguientes Dimensiones:

o Bienes Tangibles: “Comprende a todas aquellas manifestaciones
sustentadas por elementos materiales, productos de la arquitectura, el
urbanismo, la arqueologia, la artesania” (Cronin & Taylor, 1992, p. 57), entre
otras que el usuario percibe del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca Se dividen en dos categorias: Inmuebles y
Muebles.

o Bienes Muebles: “Son manifestaciones materiales, elementos u objetos
gue pueden ser movidos o trasladados, por ejemplo, cuadro, lAmpara, escritorio,
(...) incluye todo tipo de objetos que no estén fijos ni conectados en forma directa

a estructuras, arquitecturas o sitios” (Cronin & Taylor, 1992, p. 57).

o Bienes Inmuebles: “Se refiere a una manifestacion material imposible de
ser movida o trasladada: una obra de la arquitectura civil, religiosa, militar,

doméstica, industrial, como asi también sitios historicos, zonas u objetos
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arqueoldgicos, una calle, un puente, un viaducto, entre otros” (Cronin & Taylor,
1992, p. 57). También se incluye en esta categoria el amueblamiento que, como
parte integral del patrimonio cultural inmueble, deben ser preservados con
relacion a las estructuras y medio ambiente para los que fueron disefiados. De

lo contrario, se alteraria su caracter e integridad.

o Fiabilidad: Es la habilidad que posee un trabajador del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca para cumplir
exitosamente con el servicio ofrecido a los usuarios, es decir un trabajo es fiable
cuando cumple con responsabilidad en el trabajo y cabalidad los compromisos

adquiridos o tareas asignadas (Cronin & Taylor, 1992).

o Capacidad de respuesta: Es la voluntad o disponibilidad de un trabajador
del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca, para brindar servicio en el tiempo asignado procesando operaciones
rapidamente a las demandas presentadas por los usuarios comprende la
exactitud de la orientacion otorgada, dentro de un margen de tiempo aceptable.
En el caso especifico de la relacién entre los usuarios y los funcionarios del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca
deben estar preparados para responder de manera eficiente a las demandas y/o
interrogantes del publico que busca una debida orientacién (Cronin & Taylor,
1992).

o Seguridad: Se refiere a la ausencia de riesgo o0 a la confianza que genera
la actitud del personal del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca al usuario, ademas si el cliente no percibe
que la empresa sabe lo que la empresa sabe lo que esta haciendo, temera no
recibir un buen servicio y acudira a otra empresa que le inspire esa seguridad.
Asimismo, se le considera como el conocimiento y atencién mostrados por los
empleados y sus habilidades para inspirar credibilidad y confianza. También se
considera que la organizacion de la informacion, es importante para evitar perder
tiempo y darnos una imagen de organizaciébn que plantea serias dudas a
nuestros clientes de ser una empresa confiable, para ello es necesario que los
documentos e informacidn que se requiere para la atencion directa de los

clientes, debe estar claramente identificada, archivada, ordenada y toda la
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persona que trabaje con ellos debe deber manejarla a la perfeccion (Cronin &
Taylor, 1992).

o Empatia: La empatia va mas alla de la cortesia consiste en ponerse en el
lugar del cliente para satisfacer sus expectativas. Es el compromiso del
trabajador del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca con el cliente, es el deseo de comprender sus necesidades
y encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia implica un servicio

esmerado e individualizado (Cronin & Taylor, 1992).
2.4  Formulacion del problema

¢, Qué efectos produce la Gestion del Cambio en la Calidad del Servicio de
los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca — 2016?

2.5 Justificacion
a) Cientifica.

Actualmente el Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, no cuenta con un estudio relacionado sobre
la Gestion del Cambio y la Calidad del Servicio, por tal motivo resulta conveniente
dicho proyecto de investigacibn ya que nos permite alcanzar informacion
relevante para los trabajadores Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, ya que en el Departamento de Transito y
Transporte, se observa que existe poco conocimiento sobre la Gestion del
Cambio por parte de los Trabajadores, lo cual se puede observar en la mala
calidad del servicio que se viene prestando a los ciudadanos del distrito de

Pomalca.

Por lo tanto, los resultados de dicha investigacion contribuiran a demostrar
los efectos que produce la Gestion del cambio en la Calidad del servicio de los
Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca, asi como también contribuir a mejorar la calidad de vida de

los ciudadanos del distrito de Pomalca.
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b) Practica.

Para la iniciativa de la Gestion del cambio se realizaran los siguientes

procedimientos.

o Diagnostico situacional del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca (3 Talleres).

o Talleres de capacitacion en el Departamento de Transito y Transporte de

la Municipalidad Distrital de Pomalca (4 Talleres)
C) Metodoldgica.

Los talleres del diagnéstico situacional se realizardn de manera
participativa, con todos los trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, involucrados en el servicio
del transporte. Los Talleres de capacitacion se llevaran a cabo teniendo en
cuenta La Ley General de Transporte y Transito Terrestre, asi como también el

Reglamento Nacional de Administracién de Transporte.
d) Legal.

o Constitucion Politica del Perd. - En el articulo 195° indica que “los
gobiernos locales promueven el desarrollo, la economia local y la prestacion de
los servicios publicos de su responsabilidad, en armonia con las politicas y
planes nacionales y regionales de desarrollo” (Constitucién Politica del Perq,
1993).

o Ley de bases de la Descentralizacion - Ley N° 27783 - Inciso G,
Transporte colectivo, circulacion y transito urbano del articulo 43 Competencias

compartidas.

o Ley Orgéanica de Municipalidades - Ley N° 27972.- Articulo 81 Transito,
Vialidad y Transporte Publico.

o Ley general de transporte y transito terrestre - Ley N° 27181.
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. Decreto Supremo N° 017-2009-MTC —Reglamento Nacional de

Administracion de Transporte.
2.6 Hipotesis

Hi: La Gestion del Cambio tiene efectos positivos en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la

Municipalidad Distrital de Pomalca — 2016

Ho: La Gestion del Cambio no tiene efectos positivos en la Calidad del
Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la

Municipalidad Distrital de Pomalca — 2016.
2.7 Objetivos
2.7.1. General.

Determinar los efectos que produce la Gestion del Cambio en la Calidad
del Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de

la Municipalidad Distrital de Pomalca — 2016.

2.7.2. Especificos.

o Describir el proceso de validacién y confiabilidad del instrumento de
recojo de informacién de la Gestién del Cambio para la Calidad del Servicio de
los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca — 2016.

o Diagnosticar los efectos que produce la Gestion del Cambio en la Calidad
del Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de
la Municipalidad Distrital de Pomalca —2016.

o Aplicar un programa de Gestion de Cambio para la Calidad de Servicio de
los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca —2016.
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o Evaluar los efectos que produce la Gestidn del Cambio en la Gestion de
Servicio de los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la

Municipalidad Distrital de Pomalca —2016.
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CAPITULO IlIl. MARCO METODOLOGICO
3.1 Disefio de Investigacion

En la presente investigacion se utilizara el disefio experimental, con
aplicacion pre experimental de calidad de servicio, luego se implementé el

modelo de gestion del cambio y finalmente se aplicd un post test:

Diagrama del disefio

Donde:

G.E:  Grupo de estudio
O1: Observacion.

02: Observacion

X: Implementacion de un modelo gestion del cambio
3.2. Variables, Operacionalizaciéon
3.2.1. Definicién Conceptual.

Gestion del Cambio. El desarrollo se encuentra asociado a un proyecto
que una organizacién decide ejecutar para el logro de sus objetivos estratégicos.
La Gestién del Cambio, se define entonces como un conjunto de actividades
orientadas a dirigir las expectativas de las personas, acepten e implementen los
cambios deseados y que la cultura y la organizacion para lograr que comprendan
que para avanzar es importante la gestion del cambio (Pifia, 2015).

Calidad de Servicio. A través del servicio que se le brinda se logra la
satisfaccion al cliente. Es la capacidad de satisfacer al cliente en sus

necesidades, expectativas y requerimientos (Pecina, 2014).
3.2.2. Definicion Operacional.

La gestion del Cambio, se define como un conjunto de actividades

orientadas a encauzar las expectativas de las personas, la cultura y la
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organizacion para lograr que comprendan, aceptan e implementen los cambios
deseados (Pifia, 2015).

La calidad de servicio es la satisfaccion que se le proporciona al cliente
a través del servicio. Es la capacidad de cubrir a plenitud al cliente en sus
necesidades en bienes materiales, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad

y empatia (Alvarez et al., 2014; Cronin & Taylor, 1992).
3.3. Poblacion y muestra
Poblacion (N).

Compuesta por los 30 trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca y el total de usuarios que

son atendidos en el Departamento.
Muestra (n).

Compuesta por una poblacion censal de 30 trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca.

La muestra de los usuarios que son atendidos en del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca esta compuesto

por 385 usuarios.

ZZ * P *x(
Donde:
n= muestra
z= valor al 95%
p=0.5
g=1-p=0.5

e= tolerancia de error aceptado por el investigador =0.05

_ 1.962%0.5%0.5
T 0.052

= 384.16 = 385
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3.4. Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos, validez y
confiabilidad

3.4.1 Técnicas.

Encuesta. “Es una de las técnicas de recoleccion de informacién mas
usadas, a pesar de que cada vez pierde mayor credibilidad por el sesgo de las

personas encuestadas” (Bernal, 2010, p. 194).
3.4.2 Instrumentos.

El cuestionario. “Conjunto de preguntas disefiadas para generar los
datos necesarios, con el propésito de alcanzar los objetivos del proyecto de
investigacion” (Bernal, 2010, p. 250).

3.4.3 La validez.

“Un instrumento es valido si comprueba o mide aquello que pretendemos
medir. Si el instrumento mide lo que tiene que medir se habla de autenticidad”
(Lopez, 2014, p. 42).

Para el presente estudio se empled el modelo de Lawshe para validacion
del contenido del instrumento. Lawshe establece un valor minimo de razén de
validez de 0,62 con diez expertos. Y el coeficiente de correlacién de Pearson

para validez del constructo.
3.4.4 La confiabilidad.

“Un instrumento es fiable cuando aplicado varias veces en circunstancias
similares permite obtener medidas consistentes” (Lopez, 2014, p. 42). Existen

diferentes procedimientos para determinar la fiabilidad de un instrumento.

Para determinar la confiabilidad del instrumento, se utiliz6é el software SPSS
version 20, mediante el Alfa de Cronbach, considerando como fiables, valores
de alfa de Cronbach mayores o iguales a 0,7; y valores menores, como no

fiables.
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3.5 Operacionalizacion

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO DE
EVALUACION

GESTION DEL CAMBIO

Las Personas

e Obreros y Empleados.

¢ Reconocimiento de su aportacion al trabajo.

e Formacion en la labor que realizan.

e Seguridad Laboral.

¢ Trabajador considerado por los encargados del area.
¢ Sentirse realizados como trabajadores.

Los Procesos

¢ Gestion sistematica de los procesos en la organizacion.

¢ Reconocimiento entre los procesos de la organizacion.

e Coordinacion de procesos en la organizacion.

¢ Credibilidad de los procesos para la atencion al administrado.
e Satisfaccion de los administrativos en la gestion.

Estructura
Organizacional

e Organos (areas distribuidos en niveles)

e Cargos (distribuidos por niveles)

¢ Estructura Organizacional compleja.

¢ Organigrama de estructura organizacional.
e Manual de organizacién y funciones

La Informacién

e Comunicacion en la organizacion.

¢ entendimiento administrativo

e informacion sobre las necesidades de su entorno.

¢ Necesidades de Informacién Preventiva

e Técnicas de Deteccion de Necesidades Informativas
¢ Informacion de resultados

La Tecnologia

¢ Gestion de la Tl en los procesos de la organizacion.

¢ Actualizacion de tecnologias en la organizacion.

¢ Plan de gestidn de la tecnologia en los procesos de la organizacion
¢ Gestion de aplicaciones tecnoldgicas procesos del departamento.

» Coordinacion de procesos con Tl en el departamento.

Cuestionario
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CALIDAD DE SERVICIO

Bienes Tangibles

e Equipamiento.
e Infraestructura.
e Materiales.

¢ Conservacion.

Fiabilidad

¢ Responsabilidad en el trabajo.

¢ Responsabilidad en el servicio.

e Cumplimiento en los compromisos.
¢ Confianza.

e Cumplimiento de tareas asignadas.
e Atencion.

Capacidad de
Respuesta

¢ Relacion con los funcionarios.

¢ Relacion con los usuarios.

¢ Respuesta eficiente de las demandas.

e Demandas presentadas por usuarios.

¢ Brindar el servicio en el tiempo asignado.

Seguridad

¢ Atencion a los clientes.

e Inspira credibilidad en los clientes.
¢ Informacién ordenada maneja.

¢ Informacién del puesto de trabajo.
e Informacion archivada.

Empatia

¢ Ponerse en lugar del cliente.

¢ Satisfaccion de las expectativas del cliente.

e Compromiso del trabajador.

e Comprender las necesidades del cliente.
¢ Encontrar la respuesta.

e Servicio individualizado.

Cuestionario
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3.6 Métodos de analisis de datos

La informacion serd presentada en tablas estadisticas, con sus
respectivos gréficos. En la investigacion se emplearan las formulas de la

estadistica descriptiva trabajadas desde los Programas SPSS y Excel.
Utilizaremos los siguientes tipos de proceso estadisticos:

3.6.1 La estadistica descriptiva: donde se consideran las siguientes

medidas.

Media aritmética. Esta medida se emple6 para obtener el promedio de
los resultados de la encuesta aplicada a los trabajadores el después de la

aplicacion de la aplicacién de guia de observacion (Mode, 2005):

- 2 Xi
X =
N

Donde:
X = Media aritmética
Y = Sumatoria
Xi = Valores individuales de variable
n = Muestra

Moda. Es el valor de una serie que se da con mayor frecuencia entre los

miembros de un colectivo (Tamayo, 2004).

Mediana. Es el valor que ocupa el lugar central de una distribucion
ordenada de valores, habitualmente en orden ascendente. Si el nimero de
valores es impar, la mediana es el valor central. Si ese nimero es par, la mediana

es la semisuma de los dos valores centrales (Tamayo, 2004).
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Se calcula mediante la siguiente formula:

n+1
2

3.6.2 Estadistica inferencial: donde se consideran las siguientes medidas

de dispersion.

Desviacion estandar (S): Esta medida indica el grado en que los datos

numeéricos tienden a extenderse alrededor del valor promedio (Harris, 2003):

/ S fi (Xi— X )2
S=| 5
\ NI
,
Donde:
S = Desviacion estandar
) = Sumatoria
fi = Frecuencia de las puntuaciones Xi
Xi = Valor individual de la variable
X = Media aritmética
n = Muestra

Coeficiente de variabilidad (C.V.). Esta medida servira para determinar
la homogeneidad del grupo en estudio que se analiza. La férmula que permite
realizar esta medida es la siguiente (Levin & Rubin, 2004):

S
CV =-=x100

X
Donde:
C.V. = Coeficiente de Variabilidad
S. = Desviacion estandar
X =  Media Aritmética
100% = Valor constante.
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Prueba de hipotesis. Aqui se va demostrar la validez del programa. A partir
de los puntajes de la guia de observacién se calcula la diferencia de los puntajes
para cada sujeto {d1, d2..., dn} con dj= Xj- Yj =1, 2,..., n. Dado que en este caso

tienen un numero igual de observaciones en ambos grupos (Quintana, 1996).

Donde el contraste se basa en el estadistico:

d.
1= /\J\/ﬁ
Sd

d; :Diferencia de los puntajes para cada sujeto

S, : Desviacion tipica de las diferencias de los puntajes de cada sujeto.

n : muestra

El estadistico t se contrastara con el valor critico t al 5% de significancia,

con dos colas

3.6.3 Aspectos éticos.

Los aspectos éticos respecto de los trabajadores, se contemplaron de la

siguiente manera:

Confidencialidad de los Resultados. se afirmé mantener Ila

confidencialidad de los datos personales de cada trabajador.
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CAPITULO IV. RESULTADOS

4.1 Objetivo especifico N° 1
4.1.1 Calidad de servicio.
Tabla 1

Dimensiones de bienes tangibles

Dimensién de Bienes Tangibles

CATEGORIA P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 Total
Esencial 3 3 2 1 3
Util pero no ESEN 0 0 1 0 0
No importante 0 0 0 2 0
CVR 1 1 0.3 -0.3 1 3
CVR’ 1.00 1.00 0.67 0.33 1.00 4.00

ICV 0.8000

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 1, la dimensién de bienes tangibles es evidentes que esta, los
3 especialistas evaluaron las preguntas 1, 2, 5 como esencial, 1 experto evalué
la pregunta 3 como util pero no esencial y un especialista evalu6 la pregunta 4
como no importante, obteniendo un CVR" comprendido entre 1, 0.67 y 0.33,
siendo las preguntas 1, 2 y 5 las que tienen 1 la cual se encuentra por encima
de 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por cada item,
por lo que se puede deducir que casi todas las preguntas tienen un nivel alto de
aceptacion, para la dimension de bienes tangibles, porque ademas tiene un
CVR’ total de la dimension de 4.00 y el ICV de 0.80 lo que nos quiere decir que
la presente dimension contiene preguntas que pueden utilizarse en el presente

trabajo de investigacion.
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Tabla 2

Dimension de fiabilidad

Dimensién de Fiabilidad
CATEGORIA P.6 P.7 P.8 P.9 P.10 P.11 Total

Esencial 2 2 3 3 3 3

Util pero no 1 0 0 0 0

Esen

No 0 0 0 0 0 0

importante
CVR 0.333 0.333 1 1 1 1 4.666
CVR’ 0.67 0.67 1.00 1.00 1.00 1.00 5.333
ICV 0.888

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 2, la dimensién de fiabilidad es evidente que esta, los 3
especialistas evaluaron las preguntas 8, 9, 10, 11 como esencial, dos expertos
evaluaron las preguntas 6, 7 como esencial, obteniendo un CVR” entre 1, 0.67,
siendo las preguntas 8, 9, 10, 11 las que tienen 1, las cuales se encuentran por
encima de los 0.58% propuesto por la razon de validez de contenido (CVR") por
cada item, por lo que se puede deducir que casi todas las preguntas tienen un
nivel alto de aceptacion, para la dimension de bienes tangibles, porque ademas
tiene un CVR’ total de la dimensién de 5.33 y el ICV" del 0.88 lo que nos quiere
dar entender que la presente dimension contienen preguntas que pueden ser

usadas en el presente trabajo de investigacion.
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Tabla 3

Dimension de capacidad de respuesta
Dimension de Capacidad de Respuesta

CATEGORIA P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 P.17 Total
Esencial 2 2 3 3 2 3
Util pero no Esen 1 1 0 0 1 0
No importante 0 0 0 0 0 0
CVR 0333 0333 1 1 0.333 1 4
CVR’ 0.67 0.67 1.00 1.00 0.67 1.00 5.00
ICV 0.8333

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 3, la dimension de capacidad de respuesta es evidente que
esta, los 3 especialistas evaluaron las preguntas 14, 15, 17 como esencial, dos
expertos evaluaron las preguntas 12, 13 y 16 como esencial, obteniendo un
CVR’ entre el 1y 0.33, siendo las preguntas 14, 15, 17 las que tienen 1, los que
se encuentran por encima del 0.58 propuesto por la razéon de validez de
contenido (CVR") por cada item, por lo que se puede llegar a deducir que la mita
de las preguntas tienen un nivel alto de aceptacién, para la dimension de
capacidad de respuesta, porque ademas tiene un CVR’ total de la dimension de
5.00 y el ICV" del 0.83 lo que nos da entender que la presente dimension que

contienen las preguntas que podran ser usadas en la presente investigacion.
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Tabla 4

Dimension de seguridad

Dimension de seguridad
CATEGORIA P.18 P.19 P.20 P.21 P.22 P.23 P.24 Total

Esencial 2 3 3 2 3 3 2
Util perono Esen 0 0 0 1 0 0 0
No importante 1 0 0 0 0 0 1
CVR 0.333 1 1 0333 1 1 0.333 5
CVR’ 067 1.00 1.00 0.67 1.00 1.00 0.67 6.00
ICV 0.8571

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 4, la dimension de seguridad es evidente que esta, los 3
especialistas evaluaron las preguntas 19, 20, 22, 23 como esencial, 2 expertos
evaluaron las preguntas 18, 21 y 24 como esencial, obteniendo un CVR" entre el
1y el 0.33, siendo las preguntasl19, 20, 22 y 23, los que se encuentran por
encima de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por
cada item, por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas
tienen un nivel alto de aceptacion, para la dimensién de seguridad, porque
ademas tiene un CVR’ total de dimension de 6.00 y el ICV" del 0.85 lo que nos
da entender que la presente dimension que contienen las preguntas que podran

ser usadas en la presente investigacion.
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Tabla b

Dimension de empatia

Dimension de Empatia
CATEGORIA P.25 P.26 P.27 P.28 P.29 P.30 P.31 Total
Esencial 3 3 2 3 2 3 2
Util perono Esen 0 0 1 0 1 0 1
No importante 0 0 0 0 0 0 0

CVR 1 1 0333 1 0333 1 0.3383 5
CVR’ 1.00 1.00 0.67 1.00 0.67 1.00 0.67 6.00
ICV 0.8571

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 5, la dimensién de empatia es evidente que esta, los 3
especialistas evaluaron las preguntas 25, 26, 28 y 30 como esencial, 2 expertos
evaluaron las preguntas 27, 29 y 31 como esencial obteniendo un CVR” entre el
1 y el 0.33, siendo las preguntas 25, 26, 28 y 30 los que se encuentran por
encima de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por
cada item, por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas
tienen un nivel alto de aceptacion, para la dimensién de empatia, ya que ademas
tiene un CVR’™ total de dimensiéon de 6.00 y el ICV" del 0.85 lo que nos da
entender que la presente dimensidn que contienen las preguntas que podran ser

usadas en la actual investigacion.

58



Tabla 6

Criterios a evaluar la calidad de servicio

Claridad en ) Induccién a Lenguaje Mide lo
. Coherencia adecuado
Criterios la interna la respuesta al nivel del que
redaccion (SESGO) . pretende
informante
Sl NO Sl NO SI NO SI NO SI NO
2.9
Promedios 2.94 0.06 294 0.06 0.13 2.87 290 0.10 7 0.03
97.8 97.8 96.7 98.

Porcentajes 5 2.15 5 215 430 9570 7 3.23 92 1.08

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 6, criterios a evaluar la calidad de servicio se puede apreciar
que los criterios del cuestionario a evaluar referido a la claridad en la redaccién
se encuentra en 97.85% de aceptacion, el criterio coherencia interna de las
preguntas y entre dimensiones es de 97.85% de aceptacién, en relacion a la
induccion a la respuesta (sesgo) tiene 4.3% y el lenguaje adecuado al nivel del
informante tiene el 96,77% de aceptacién por parte de los expertos, en cuanto a
que las preguntas miden lo que pretenden medir tiene 98.92%, por lo tanto se
puede concluir que todos los criterios sometidos a evaluacion por parte de los
expertos tiene un buen nivel de aceptacién y las preguntas del cuestionario

cumplen con los requisitos para ser aplicado a la muestra de investigacion.
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4.4.2 Gestioén del cambio.
Tabla 7

Dimension de personas

Dimension de personas
CATEGORIA P.1 P.2 P.3 P.4 P.5 P.6 Total

Esencial 2 3 2 2 3 2
Util pero no Esen 1 0 1 1 0 1
No importante 0 0 0 0 0 0
CVR 0.333 1 0.333 0.333 1 0.333 3.333
CVR’ 0.67 1.00 0.67 0.67 1.00 0.67  4.67
ICV 0.7778

Fuente: Elaboraciéon propia. EI método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 7, la dimensién de personas es evidente que esta, que 2
especialistas evaluaron las preguntas 1, 3, 4 y 6 como esencial, 3 expertos
evaluaron las preguntas 2 y 5 como esencial como esencial obteniendo un CVR’
entre el 1 y el 0.67, siendo las preguntas 1, 3, 4 y 6 los que se encuentran por
encima de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por
cada item, por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas
tienen un nivel alto de aceptacion, para la dimensién de personas, ya que
ademas tiene un CVR’ total de dimension de 4.67 y el ICV” del 0.77 lo que nos
da entender que la presente dimension que contienen las preguntas que podran

ser usadas en la actual investigacion.
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Tabla 8

Dimension procesos

Dimensién de Procesos

CATEGORIA P.7 P.8 P.9 P.10 P.11 Total
Esencial 2 3 2 3 3
Util pero no Esen 0 0 1 0 0
No importante 1 0 0 0 0

CVR 0.333 1 0.333 1 1 3.667

CVR’ 0.67 1.00 0.67 1.00 1.00 4.33

ICV 0.8667

Fuente: Elaboraciéon propia. EIl método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 8, la dimensién de procesos es evidente que esta, que 3
especialistas evaluaron las preguntas 8, 10 y 11 como esencial, 2 expertos
evaluaron las preguntas 7 y 9 como esencial obteniendo un CVR" entre el 1 y el
0.67, siendo las preguntas 8, 10 y 11 los que se encuentran por encima de los
0.58 propuesto por la razon de validez de contenido (CVR") por cada item, por
lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas tienen un nivel alto
de aceptacion, para la dimension de procesos, ya que ademas tiene un CVR’
total de dimension de 4.33 y el ICV” del 0.86 lo que nos da entender que la
presente dimension que contienen las preguntas que podran ser usadas en la

actual investigacion.
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Tabla 9

Dimension de estructura organizacional

Dimension de Estructura Organizacional

CATEGORIA P.12 P.13 P.14 P.15 P.16 Total
Esencial 2 3 3 2 2
Util pero no Esen 0 0 0 0 0
No importante 1 0 0 1 1
CVR 0.333 1 1 0.333 0.333 3
CVR’ 0.67 1.00 1.00 0.67 0.67 4.00
ICV 0.8000

Fuente: Elaboraciéon propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 9, la dimension de estructura organizacional es evidente que
esta, que 2 especialistas evaluaron las preguntas 12, 15y 16 como esencial, 3
expertos evaluaron las preguntas 13 y 14 como esencial obteniendo un CVR’
entre el 1y el 0.67, siendo las preguntas 12, 15y 16 los que se encuentran por
encima de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por
cada item, por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas
tienen un nivel alto de aceptacion, para la dimension de procesos, ya que
ademas tiene un CVR’ total de dimension de 4.00 y el ICV” del 0.80 lo que nos
da entender que la presente dimension que contienen las preguntas que podran

ser usadas en la actual investigacion.
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Tabla 10

Dimensién informacioén

Dimensién de Informacién

CATEGORIA P.17 P.18 P.19 P.20 P.21 P.22 Total
Esencial 2 3 2 3 2 3
Util pero no Esen 0 0 1 0 0 0
No importante 1 0 0 0 1 0
CVR 0.333 1 0333 1 0.333 1 4
CVR’ 0.67 1.00 0.67 1.00 0.67 1.00 5.00
ICV 0.8333

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 10, la dimension de informacidn es evidente que esta, que los
3 especialistas evaluaron las preguntas 18, 20 y 22 como esencial, 2 expertos
evaluaron las preguntas 17, 19 y 21 como esencial obteniendo un CVR" entre el
1y el 0.67, siendo las preguntas 18, 20 y 22 los que se encuentran por encima
de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por cada item,
por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas tienen un nivel
alto de aceptacion, para la dimension de procesos, ya que ademas tiene un CVR’
total de dimensién de 5.00 y el ICV” del 0.83 lo que nos da entender que la
presente dimensién que contienen las preguntas que podran ser usadas en la

actual investigacion.
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Tabla 11

Dimension tecnologia

Dimension de Tecnologia

CATEGORIA P.23 P.24 P.25 P.26 P.27 Total
Esencial 2 3 2 3 2
Util pero no Esen 1 0 1 0 1
No importante 0 0 0 0 0
CVR 0.333 1 0.333 1 0.333 3
CVR’ 0.67 1.00 0.67 1.00 0.67 4.00
ICV 0.8000

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 11, la dimensién de tecnologia es evidente que esta, que 2
especialistas evaluaron las preguntas 23, 25 y 27 como esencial, 3 expertos
evaluaron como esencial las preguntas 24 y 26 obteniendo un CVR" entre el 1.00
y el 0.67, siendo las preguntas 23, 25y 27 22 los que se encuentran por encima
de los 0.58 propuesto por la razén de validez de contenido (CVR") por cada item,
por lo que se puede llegar a deducir que casi todas las preguntas tienen un nivel
alto de aceptacion, para la dimensién de tecnologia, ya que ademas tiene un
CVR’ total de 4.00 y el ICV" del 0.80 lo que nos da entender que la presente
dimensién que contiene las preguntas que contiene las preguntas que podran

ser usadas en la actual investigacion.
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Tabla 12

Criterios a evaluar la gestion del cambio

. L, Lenguaje
Criter Claridad en Coherenci Induccion a adecuado al  Mide lo que
ios a a interna la respuesta nivel del retende
redaccion (SESGO) . P
informante
Sl NO SI NO SI  NO Sl NO SI NO
Prom
edio 0.1

s 289 0.11 285 0.15 2.89 0.11 293 0.07 2.89 1
Porce
ntaj 96.3 95. 3.7
es 0 370 06 494 9630 3.70 9753 247 96.30 O
Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).
Feczla: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 12, criterios a evaluar la gestion del cambio se puede apreciar
que los criterios del cuestionario a evaluar referido a la claridad en la redaccion
se encuentra en 96.3% de aceptacion, el criterio coherencia interna de las
preguntas y entre dimensiones es de 95.06% de aceptacion, en relacién a la
induccion a la respuesta (sesgo) tiene 3.7% y el lenguaje adecuado al nivel del
informante tiene el 97,53% de aceptacion por parte de los expertos, en cuanto a
qgue las preguntas miden lo que pretenden medir tiene 96,30%, por lo tanto se
puede concluir que todos los criterios sometidos a evaluacion por parte de los
expertos tiene un buen nivel de aceptacion y las preguntas del cuestionario

cumplen con los requisitos para ser aplicado a la muestra de investigacion.
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Tabla 13

Constancia de validacion para Criterios a evaluar la gestién del cambio
DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia

de items 0 0 0 3
Amplltuq de 0 0 0 3
contenido
Redac'cmn de 0 0 0 3
los Items
Claridad y 0 0 1 2
precisién
Pertinencia 0 0 1 2

Fuente: Elaboracion propia. El método de Lawshe Normalizado por Tristan
(2008) (calculo de validez de contenido CVR" y el indice de validez de contenido:
IVC).

Fecha: 20 de agosto del 2016.

En la tabla 13, constancia de validacion se aprecia que todos los expertos
3 lo evallan al cuestionario en la categoria de bueno, porque los items tienen
congruencia, tienen buena redaccion y finalmente son pertinentes por

corresponder a las variables sometidas a la investigacion.
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Tabla 14

Coeficiente de alfa de Cronbach

Categorizacion Valores Cualidad
Coeficiente alfa >09-1 Es excelente
Coeficiente alfa >0.8 Es bueno
Coeficiente alfa >0.7 Es aceptable
Coeficiente alfa > 0.6 Es cuestionable
Coeficiente alfa >0.5 Es pobre
Coeficiente alfa >0.5 Es inaceptable

Fuente: George & Mallery (2003), Spss for Windows

Segun la tabla 14, se observa que los mayores valores de categorizacion
en alfa de Cronbach se encuentran en la categoria de aceptable, bueno y
excelente, por lo que se queda confirmado que el instrumento de la presente

investigacion es confiable y valido para su aplicacion.

Tabla 15

Estadistica de fiabilidad de gestién de cambio

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Personas 0,819 6
Procesos 0,863 5
Estr.uctu_ra 0,753 5

Organizacional
Informacién 0,810 6
Tecnologia 0,763 5
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Al observar la tabla 15, estadisticas de fiabilidad de gestiéon de cambio se
puede apreciar que las dimensiones personas 81,9%, estructura organizacional
86.3% tienen el mas alto alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados,
es decir que se encuentran en la apreciacion excelente seguido de las
dimensiones de tecnologia 76,3%, informacién 81% del alfa de Cronbach basada
en los elementos tipificados, es decir que se encuentran en la apreciacion de

bueno y la méas baja es la dimension de procesos con 86,3%, consideramos que
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las dimensiones se ubican en un nivel de aceptable o bueno, por lo que en el

instrumento se deja notar la capacidad y objetivo de lo que desea medir.

Tabla 16

Estadistica de fiabilidad de calidad de servicio

Dimensiones Alfa de Cronbach N° de elementos
Bienes Tangibles , 731 5
Fiabilidad ,888 6
Capacidad de Respuesta , 756 6
Seguridad , 755 7
Empatia ,840 7
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Al observar la tabla 16, estadisticas de fiabilidad de calidad de servicio se
puede apreciar que las dimensiones Fiabilidad 88,8%, capacidad de respuesta
75,6% tienen el mas alto alfa de Cronbach basada en los elementos tipificados,
es decir que se encuentran en la apreciacion excelente seguido de las
dimensiones de Seguridad 75,5%, Bienes tangibles 73,1% del alfa de Cronbach
basada en los elementos tipificados, es decir que se encuentran en la
apreciacion de bueno y la mas baja es la dimensiébn de Empatia con 84%,
consideramos que las dimensiones se ubican en un nivel de aceptable o bueno,
por lo que en el instrumento se deja notar la capacidad y objetivo de lo que desea

medir.

Tabla 17

Estadistica de fiabilidad

Variables Alfa de Cronbach KMO N de elementos
Calidad de Servicio 0,891 0,762 31
Gestion del Cambio 0,871 0,852 27
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Respecto a la confiabilidad de las variables en este estudio se puede
apreciar en la tabla 17, confiabilidad de variables, que la variable de gestién del
cambio es fiable y tiene un alfa de 89.9% por lo que se sitla en la apreciacién de

muy elevada o excelente y la variable calidad de servicio es fiable y se ubica en
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87.1% de alfa Cronbach basada en los elemento tipificados, clasificAndose en el
nivel bueno, por lo que se afirma que cada una de las interrogantes evidencian
un objetivo claro a medir y guardan una estructura y relacion interna entre todas

y cada una de ellas en cada una de las dos variables ambos KMO aceptable.

4.2 Objetivo especifico N° 2 (Pre test)
4.2.1 Calidad de servicio.
Tabla 18

indice de dimension de bienes tangibles

Dimension Muy Ni satisfecho Muy
Bienes . . Insatisfecho ni Satisfecho .
. insatisfecho . . satisfecho
Tangibles insatisfecho
P1 4.7% 26.6% 44.3% 24.5% 0.0%
P2 4.9% 32.6% 39.3% 23.2% 0.0%
P3 2.9% 43.5% 32.0% 21.6% 0.0%
P4 4.9% 32.0% 47.9% 15.1% 0.0%
P5 3.6% 42.4% 39.1% 14.8% 0.0%
x 2.76
m 2.60
o 0.81
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 44.3% de las personas encuestadas no se encuentran ni
satisfechas ni insatisfechas con el equipamiento que tienen el Departamento de
Transito y Transporte de la municipalidad distrital de Pomalca, un 26.6% indica
gue se encuentra muy insatisfecho con el equipamiento, asi mismo un 39.3% de
los encuestados no estan ni satisfechos ni insatisfechos con el servicio para

agilizar la atencion al usuario y un 32.6% se encuentra insatisfecha con este

servicio.

Un 43.5% de las encuestados estan insatisfechos con las instalaciones
fisicas del Departamento de Transito donde se da atencion al publico, el 32.0%

no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho con las instalaciones.
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El 47.9% de los encuestados no se encuentran ni satisfechos ni
insatisfechos con los materiales utilizados en las instalaciones fisicas del lugar
en atencion al publico, mientras que un 32.0% de las personas estan ni

insatisfechas con las con el uso de estos materiales.

Un 42.4% de las personas encuestadas se encuentra insatisfecha con la
mala conservacion de los materiales de oficinas, mientras que un 39.1% no estan

ni satisfechas ni insatisfechas con la conservacion de los materiales de oficina

Tabla 19

Dimension de bienes tangibles

Dimensién bienes tangibles Frecuencia Porcentaje
Deficiente 68 17.7
Minima 199 51.8
Aceptable 117 30.5
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 19, los materiales fisicos apreciables y utilizados por el
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
logran alcanzar un nivel aceptable y minimo segun la opinién de los usuarios del

presente estudio.
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Tabla 20

indice de dimensiones de fiabilidad

Ni
Dimensiones Muy Insatisfecho satisfecho  Satisfech Muy
de Fiabilidad insatisfecho ni o] satisfecho
insatisfecho
P6 2.6% 22.4% 43.5% 31.5% 0.0%
P7 1.6% 26.0% 38.8% 33.6% 0.0%
P8 3.6% 22.1% 42.7% 31.5% 0.0%
P9 3.9% 27.6% 39.1% 29.4% 0.0%
P10 3.6% 34.1% 40.1% 22.1% 0.0%
P11 3.1% 30.7% 37.2% 28.9% 0.0%
x 3.55
m 3.60
o 0.99
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

El 43.5% de los encuestados no estan ni satisfechos ni insatisfechos con
el cumplimiento de las funciones de los trabajadores, mientras que un 22,4% se

encuentran insatisfecho.

Un 38.8% de las personas encuestadas no se encuentra ni satisfecha ni
insatisfecha con la tramitacién de los documentos de los usuarios mientras que

un 26.0% estan insatisfechos.

El 42.7% de los encuestados no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho
con el cumplimento de horario de los trabajadores y el 22.1% de las personas se

encuentra insatisfecha.

El 39.1% de las personas encuestadas no se encuentra ni satisfecha ni
insatisfecha con el cumplimiento de las funciones que les han sido asignadas a

los trabajadores, mientras que un 27.6% esta muy insatisfecha.
El 40.1% de los encuestados no esta ni satisfecho ni insatisfecho con sus

expectativas con respecto al cumplimiento de sus funciones un 34.1% se

encuentra muy insatisfecho.
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El 37.2% de los encuestados no se encuentra ni satisfecho ni insatisfecho
con la atencion que brindan los trabajadores, mientras que un 30.7% se

encuentra insatisfecha con la atencion.
Tabla 21

Dimension fiabilidad

Dimension Fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Deficiente 40 10.4
Minima 174 45.3
Aceptable 170 44.3
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 21, la entrega del servicio por parte de los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca
llega alcanzar un nivel minimo y aceptable segun opinién de los usuarios del

presente estudio.
Tabla 22

indice de dimension capacidad de respuesta

Dimensién Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy
Capacidad insatisfecho ni satisfecho
de insatisfecho
Respuesta
P12 4.2% 36.2% 45.3% 14.3% 0.0%
P13 5.7% 42.7% 36.7% 14.8% 0.0%
P14 7.0% 30.7% 44.5% 17.7% 0.0%
P15 6.0% 40.4% 35.7% 18.0% 0.0%
P16 1.8% 35.9% 41.1% 21.1% 0.0%
P17 5.5% 34.6% 41.1% 18.8% 0.0%
X 3.25
m 3.20
o 0.97
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.
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El 45.3% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho con
la predisposicién de la atencion de los trabajadores hacia los usuarios, mientras

gue un 36.2% se siente totalmente insatisfecho.

Un 42.7% de las personas encuestadas se siente insatisfecha por el
conocimiento que tienen los trabajadores en sus puestos de trabajo, mientras

que un 36.7% no esta ni satisfecho ni insatisfecho.

El 44.5% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho por
la atencidn hacia los usuarios, y un 30.7% se siente insatisfecha con la atencion

hacia los usuarios.

Un 40.4% de las personas encuestadas se siente insatisfecha con los
plazos asignados en su trdmite mientras que un 35.7% no se siente ni satisfecha

ni insatisfecha con los plazos asignados.

El 41.1% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho con
la capacidad de los trabajadores para atender diariamente al publico que asiste

diariamente, mientras que un 35.9% se siente totalmente insatisfecho.

Un 41.1% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho
con la atencion que puedan brindar los trabajadores fuera de su jornada laboral,

mientras que un 34.6% se siente insatisfecha.
Tabla 23

Dimension de respuesta

Dimension Capacidad de Respuesta Frecuencia Porcentaje
Deficiente 57 14.8
Minima 240 62.5
Aceptable 87 22.7
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 23, la ayuda rapida hacia los clientes por parte de los
trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca alcanza un nivel aceptable y minimo segun opinién de los

usuarios del presente estudio.
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Tabla 24

indice de dimension de una preocupacion para mejorar el servicio que se brindan

los obreros y empleados en del Departamento de Transito y Transporte

DIMENSION insal::l;z}(:ho Insatisfecho Ni sat:]sifecho Satisfecho Sat:\;lfue)é .
SEGURIDAD . .
insatisfecho
P18 11.2% 34.9% 35.4% 17.7% .8%
P19 9.6% 33.6% 32.8% 23.2% .8%
P20 13.0% 26.6% 35.2% 24.5% .8%
P21 10.7% 31.8% 38.8% 18.5% 3%
P22 15.1% 31.8% 35.2% 17.7% 3%
P23 12.0% 30.2% 38.8% 18.2% .8%
P24 14.8% 32.6% 36.5% 15.9% 3%
X 2.64
m 2.86
o 0.95
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 35.4% de los usuarios encuestados no se siente satisfecho ni
insatisfecho con la prestacion de confianza al momento de la atencion de su
requerimiento por parte del funcionario, mientras un 34.9% se siente

insatisfecho.

El 33.6% de los usuarios encuestados se siente insatisfecho por el modo
de archivamiento y ordenamiento de los documentos que realizan los
trabajadores, mientras que con un 32.8% no se siente satisfecho ni insatisfecho.

Un 35.2% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho con la
confianza que tiene para consultar a un funcionario, mientras que un 26.6% se

siente insatisfecho.

Segun el 38.8% de los usuarios encuestados no se siente satisfecho ni
insatisfecho con la confianza de presentar sus documentos ante los

trabajadores, mientras que un 31.8% se siente insatisfecho.

Segun el 35.2% de los usuarios encuestados no se siente satisfecho ni
insatisfecho con el riesgo que pueda ocurrir al momento de la presentacion de

documentos, mientras con un 31.8% se siente insatisfecho.
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El 38.8% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho en la
seguridad de poder recibir alguna orientacion por parte de los trabajadores,

mientras con un 30.2% se siente insatisfecho.

Segun el 36.5% de los usuarios se siente insatisfecho con la preparacion

para resolver las dudas del publico usuario, mientras que con un 32.6% se siente

insatisfecho.

Tabla 25

Dimension seguridad

Dimensién Seguridad Frecuencia Porcentaje
Deficiente 91 23.7
Minima 235 61.2
Aceptable 58 15.1

Total 384 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 25, la confiabilidad en el Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, alcanza un nivel deficiente

y minimo segun opinion de los usuarios del presente estudio.
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Tabla 26

indice de dimension de empatia

Ni satisfecho

Dimension Muy . Satisfech Muy
Empatia insatisfecho Insatisfecho . .n| 0 satisfecho
insatisfecho
P25 9.4% 24.0% 24.0% 25.0% 17.7%
P26 12.5% 27.9% 29.4% 25.0% 5.2%
P27 7.6% 29.4% 43.2% 18.8% 1.0%
P28 20.3% 31.8% 29.7% 14.3% 3.9%
P29 14.6% 34.9% 30.7% 15.9% 3.9%
P30 7.8% 37.0% 31.8% 20.6% 2.9%
P31 6.3% 33.6% 35.4% 23.7% 1.0%
x 2.77
m 2.71
o 1.03
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

El 25% de los encuestados se siente satisfecho con el compromiso de
identidad que tienen los trabajadores con su institucion, mientras que un 24% no

se siente ni satisfecho ni insatisfecho e insatisfecho con la identidad hacia su

institucion.

Un 29.4% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho
con la respuesta que le otorgan trabajadores hacia sus tramites, mientras que un
27.9% se siente totalmente insatisfecho con las respuestas que reciben por parte

de los trabajadores de la institucion.

El 43.2% no se siente ni satisfecho ni insatisfecho con respecto al esmero
de cumplimiento que tienen los trabajadores en sus funciones, mientras que un

29.4% se siente insatisfecho respecto al esmero de los trabajadores de la

institucion.

Un 31.8% se siente insatisfecho con respecto al cumplimiento de sus
labores hacia la atencion de los usuarios, mientras que un 29.7% no se siente ni

satisfecho ni insatisfecho.
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El 34.9% de los encuestados se siente insatisfecho con respecto a la
oportuna y adecuada informacion que puedan los trabajadores brindar a los
usuarios de acuerdo al tipo de tramite realizado, mientras que un 30.7% no se

siente ni satisfecho ni insatisfecho.

Un 37.0% de las personas encuestadas se siente insatisfecho con
respecto a la comprension de las necesidades que tienen hacia los usuarios,

mientras que un 31.8% no se siente ni satisfecho ni insatisfecho.

El 35.4% de los encuestados no se siente ni satisfecho ni insatisfecho con
el servicio individualizado, mientras que un 33.6% se siente insatisfecho a la

atencioén individualizada hacia el usuario.
Tabla 27

Dimension empatia

Dimensién Empatia Frecuencia Porcentaje
Deficiente 39 10.2
Minima 232 60.4
Aceptable 111 28.9
optima 2 5
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 27, el cuidado de los de los trabajadores del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca hacia los
clientes alcanza un nivel entre aceptable y minima segun opiniones de los

usuarios del estudio presentado.
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Tabla 28

Variable de calidad de servicio

Variables de Calidad de servicio Frecuencia Porcentaje
Deficiente 31 8.1
Minima 225 58.6
Aceptable 128 33.3
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 28, los trabajadores del Departamento de la Municipalidad
de Pomalca, las dimensiones de bienes tangibles que son los materiales fisicos,
de fiabilidad que es la entrega de los bienes o servicios, de capacidad de
respuesta que es la ayuda rapida hacia los usuarios, de seguridad que es la
confiabilidad y de empatia que es el cuidado de los trabajadores hacia los
usuarios, es minima con un porcentaje mayor al 58.6%, aceptable con un
porcentaje promedio del 33.3% segun la opinién de los usuarios del presente

estudio.
4.2.2 Gestion del cambio.
Tabla 29

indice de dimension de personas

Dimension de o .
Nunca Aveces Casisiempre Siempre

personas
P1 0.0% 10.0% 43.3% 46.7%
P2 0.0% 13.3% 40.0% 46.7%
P3 0.0% 16.7% 26.7% 56.7%
P4 0.0% 13.3% 46.7% 40.0%
P5 3.3% 30.0% 26.7% 40.0%
P6 0.0% 30.0% 33.3% 36.7%
x 3.89
m 4.60
o 0.92

Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

El 43.3% de los usuarios indica que casi siempre ha existido por parte de

los directivos una preocupacion para mejorar el servicio que se brindan los
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obreros y empleados en el Departamento de Transito, mientras que un 10%

indica que a veces ha existido una preocupacion.

Un 40% de los usuarios encuestadas indica que casi siempre se ha
realizado algun tipo de reconocimiento hacia su trabajo en el Departamento de
Transito, mientras que un 13.3% indica que a veces se ha recibido un

reconociendo.

El 26.7% de los usuarios casi siempre se ha preocupado la institucion en
la formacion y capacitacion de los trabajadores en la labor que realiza, mientras

que un 16.7% indica que a veces se preocupan por la formacién y capacitacion.

Segun el 46.7% de los usuarios encuestadas casi siempre se preocupa la
institucion por la seguridad de los trabajadores, mientras que 13.3% a veces la

institucién se preocupa.

Segun el 40% de los usuarios siempre los trabajadores son considerados

por los encargados por la institucién, mientras que a veces con un 30%.

Segun el 36.7% de los usuarios encuestadas siempre se sienten
realizados como como trabajadores por la institucion, y casi siempre con un
33.3%.

Tabla 30

Dimension de personas

Dimension de personas Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 10 33.3
Alto 19 63.3
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 28, dimension de los trabajadores en el Departamento de
Transito y Transporte del Distrito de Pomalca, alcanzan un nivel alto con mas del

60% segun opinién de los usuarios del presente estudio.
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Tabla 31

Dimension de procesos

Dimension de Casi :
Nunca A veces : Siempre
procesos siempre
P7 6.7% 10.0% 53.3% 30.0%
P8 6.7% 13.3% 60.0% 20.0%
P9 0.0% 36.7% 36.7% 26.7%
P10 6.7% 23.3% 43.3% 26.7%
P11 0.0% 36.7% 43.3% 20.0%
X 2.93
m 2.40
o 0.81
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 53.3% de los usuarios casi siempre indican que existen
iniciativas para la identificacién en gestidn sistematica de los procesos, mientras

gue siempre con un 30%.

El 60% de los usuarios casi siempre indican que existen iniciativas para
conocer los procesos en la gestién de la institucion, mientras que siempre con
un 20%.

Segun el 36.7% de los usuarios casi siempre y a veces consideran que

los procesos de la organizacion se desarrollan en forma coordinada.

Un 43.3% de los usuarios considera que casi siempre existe procesos de
implementacion de procesos para mejorar la credibilidad de los procesos para el

publico usuario y sociedad general, mientras que siempre con un 26.7%.

Segun el 43.3% de los usuarios indica que existe una implementacién de
procesos para mejorar la satisfaccion del publico usuario y sociedad general,

mientras que a veces con un 36.7%.
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Tabla 32

Dimension de procesos

Dimensién de procesos Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 17 56.7
Alto 12 40.0
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 32, modelizacion de los sistemas en la Gestion Sistematica
del Departamento de Transito y Transporte del Distrito de Pomalca logra
alcanzar un nivel regular con méas del 50% segun las opiniones de los usuarios

del presente estudio.
Tabla 33

indice de dimension de estructura organizacional

Dimensién estructura

. Nunca A veces Casisiempre Siempre
organizacional
P12 3.3% 30.0% 56.7% 10.0%
P13 13.3% 26.7% 43.3% 16.7%
P14 3.3% 23.3% 50.0% 23.3%
P15 6.7% 20.0% 56.7% 16.7%
P16 3.3% 36.7% 30.0% 30.0%
X 2.80
m 2.80
o 0.82
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 56.7% indica que casi siempre existen iniciativas para que los
organos de la institucion estén distribuidos adecuadamente, mientras que a

veces con un 30%.

Un 43.3% indica que casi siempre existen iniciativas para que los cargos
de la institucion estén asignados correctamente, mientras que a veces con un

26.7%.
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Segun el 50% de los usuarios indica que se ha buscado actualizar la
estructura organizacional de la institucion, mientras que siempre y a veces con
un 23.3%.

El 56.7% de los usuarios indica que casi siempre existe iniciativas para

actualizar el organigrama de la institucion, mientras que a veces con un 20%.

Segun el 36.7% de los usuarios indica que a veces existe iniciativas para
actualizar el manual de organizacion y funciones de la institucién, mientras que

casi siempre y siempre con un 30%.
Tabla 34

Dimension estructura organizacional

Dimension estructura organizacional Frecuencia Porcentaje
Bajo 2 6.7
Regular 21 70.0
Alto 7 23.3
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 34, el organigrama del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad de Pomalca, alcanza un nivel regular con mas

del 70% de las opiniones de los usuarios del presente estudio.
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Tabla 35

indice de dimensién informacién

Dimension Casi :
. g Nunca A veces . Siempre
informacion siempre
P17 13.3% 26.7% 36.7% 23.3%
P18 6.7% 33.3% 36.7% 23.3%
P19 6.7% 33.3% 36.7% 23.3%
P20 13.3% 23.3% 43.3% 20.0%
P21 3.3% 26.7% 50.0% 20.0%
P22 10.0% 36.7% 36.7% 16.7%
X 3.28
m 3.00
o 1.08
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 36.7% casi siempre se encuentra informacién de la organizacion

accesible para los trabajadores, mientras que a veces con un 26.7%.

El 36.7% de los usuarios indica que casi siempre existe iniciativas para

conocer el entorno de la institucion, mientras que a veces con un 33.3%.

Segun el 36.7% de los usuarios casi siempre considera importante para
los trabajadores la informacion dentro de la organizacion, mientras que a veces

con un 33.3%.

Segun el 43.3% de los usuarios casi siempre ha realizado algun
reconocimiento de necesidades de informacién preventiva, mientras que a veces

con un 23.3%.

El 50% de los usuarios casi siempre indica que se ha realizado alguna
capacitacion de técnicas de deteccion de necesidades informativas, mientras

gue a veces con un 26.7%.

Segun el 36.7% de los usuarios casi siempre y a veces se preocupa por

la institucion por la informacion de resultados de area.
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Tabla 36

Dimensién informacioén

Dimension informacién Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 13.3
Regular 20 66.7

Alto 6 20.0
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 36, informacién en el Departamento de Transito y
Transporte del Distrito de Pomalca, logra alcanzar un nivel regular con més del

60% segun la opinion de los usuarios del presente estudio.

Tabla 37

indice de dimension de tecnologia

Dimension tecnologia Nunca Aveces Casi siempre Siempre
P23 6.7% 30.0% 40.0% 23.3%
P24 6.7% 30.0% 36.7% 26.7%
P25 3.3% 40.0% 20.0% 36.7%
P26 13.3% 43.3% 30.0% 13.3%
P27 3.3% 36.7% 40.0% 20.0%
x 2.75
m 2.60
o 0.89
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun el 40% de los usuarios indica que casi siempre existe iniciativas
para la gestion de las Tl en los procesos de organizacion, mientras que a veces

con un 30%.

El 36.7% de los usuarios indica que casi siempre existe iniciativas para la
actualizacion de equipos tecnoldgicos en la organizacién, mientras que a veces

con un 30%.

Segun el 40% de los usuarios indica que a veces existe iniciativas para la
implementacion del plan de gestion de la tecnologia en los procesos de la

organizaciéon, mientras siempre con un 36.7%.
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Segun el 43.3% de los usuarios a veces indica que se preocupa la
institucién por la gestion de aplicaciones tecnoldgicas para procesos del

Departamento, mientras que casi siempre con un 30%.

Segun el 40% indica que casi siempre considera que el proceso con Tl en
el Departamento se realiza en forma coordinada en la institucién, mientras que

a veces con un 36.7%.
Tabla 38

Dimension tecnologia

Dimension tecnologia Frecuencia Porcentaje
Bajo 4 13.3
Regular 18 60.0
Alto 8 26.7
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 38, con respecto a la innovacion de la tecnologia en el
Departamento de Transito y Transporte del Distrito de Pomalca, alcanza un nivel
regular con mas del 60% de las opiniones de los usuarios segin se muestra en

el estudio.
Tabla 39

Variable de gestion de cambio

Variables de Gestién de cambio Frecuencia Porcentaje
Bajo 1 3.3
Regular 23 76.7
Alto 6 20.0
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracion propia. Fecha: 20 de agosto del 2016.

Segun la tabla 39, los trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad de Pomalca, los indices de dimension de
personas es la cantidad de trabajadores, de procesos que es la modelizacion de
los sistemas en la gestion sistematica, de estructura organizacional que es el

organigrama, de informacion y de dimension de tecnologia que es la innovacion
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de la tecnologia alcanza un nivel de 20%, regular con un nivel del 76.7% segun

la opinion de los usuarios en el presente estudio.
4.3 Objetivo especifico 3 propuesta

Propuesta del Programa de Aplicacion de Gestion de Cambio para Calidad
de Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte

de la Municipalidad Distrital de Pomalca-2016
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A. Datos Generales

v'Institucién: Municipalidad Distrital de Pomalca
v" Lugar: Pomalca.

v' Actividad - taller: 7 taller.

v Investigador: Cecilia Carbajal Llauce.

v" Sexo: Femenino

B. Justificacion

Este tipo de propuesta que va de Gestion de Cambio para la Calidad de
Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, contempla directamente un acompafiamiento
al proyecto de optimizacion a largo plazo, en donde tenemos tener en cuenta
aspectos coyunturales, tales como cultura organizacional, sin dejar de lado lo
importante y estratégico, el hecho de no hay una vision compartida en coman,
no va a generar la suficiente intensidad e importancia, que haga una movilizacion
dentro de la organizacién y de los recursos humanos en el proceso de cambio.
Debido a que los trabajadores del Departamento de la Municipalidad de
Pomalca, las dimensiones de bienes tangibles que son los materiales fisicos, de
fiabilidad que es la entrega de los bienes o servicios, de capacidad de respuesta
que es la ayuda rapida hacia los usuarios, de seguridad que es la confiabilidad y
de empatia que es el cuidado de los trabajadores hacia los usuarios, es minima
con un porcentaje mayor al 58.6%, aceptable con un porcentaje promedio del

33.3% segun la opinidn de los usuarios del presente estudio.

Es importante resaltar e integracion de los objetivos Municipales con los
aspectos sociales, de modo que la mision de la Municipalidad sea fortalecida, a
fin de que las instancias administrativas funciones debidamente a traves de un
instrumento de gestion basandose en la informacién, conocimiento y evaluacion
de la responsabilidad de la Municipalidad de Pomalca y sus trabajadores y

viceversa.
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o Evaluar la disposicion al cambio en Etapa. - Para llevara a cabo un
diagnéstico, se tuvo en cuenta la combinacion de la encuesta y la observacion
directa que influyo en el analisis percepciéon de la magnitud del cambio, teniendo
en cuenta el clima y cultura organizacional, ademas de los factores ambientales

entre otros.

o Articular una clara vision del cambio. - Al tener en cuenta los talleres,
en donde se trabajé con el Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, se contemplé un plan de comunicacion

general sobre las necesidades y caracteristicas.

o Construir una estructura de cambio apropiada. - Tener en cuenta una
estructura béasica de trabajo, considerando elemento basico, no excluyente que

conformen este proceso.

o Crear capacidad de liderazgo y apoyo. - Instaurar mecanismo para

aplicar logros en la Municipalidad e internalizacion del cambio.

o Coordinar la situacién de cambio y los valores culturales. - Estudia
los puntos de conflicto y se trabaja e identifica a los factores de cultura, capaces
de aportar los elementos que pueden facilitar el proceso de cambio.

o Generar capacidades de cambio individuales y por equipos de
trabajo. - Se forma un grupo de gestién del cambio, para con ellos establecer en
adelante los planes establecidos en la estructura del cambio, con el Unico
objetivo de establecer un grupo de apoyo, que de alguna manera facilite las
actividades, técnicas en la Gestion del Cambio.

o Establecer mecanismos de revisiones y rendimientos. - La evaluacion
del manejo sistematizado de conocimientos, efectuando usualmente a través de
las encuestas y la observacion directa, que permitieron el avance en el
proceso, para definir o redefinir acciones de mejora continuo. En el ambito
organizacional, deben revisarse los mecanismos en uso para detectar las
incoherencias. La definicion temprana de objetivos también facilita el ajuste del
proceso de cambio.
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C. Principios psicopedagogicos
Principio de construccion de los propios aprendizajes.

Es el proceso de construccion interno, activo, individual e interactivo con
su medio social y natural. En donde la Calidad de Servicio de los Trabajadores
del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca, va a depender del aprendizaje, la estructura légica y de las variables,
tales como los aprendizajes adquiridos, anteriormente en un contexto socio

cultural, geografico, linglistico y econdmico — productivo (Giesecke, 1999).

Principio de necesidad del desarrollo de la comunicacién y el

acompafamiento de los aprendizajes.

La interaccion entre el su jefe directo y el colaborador, es de suma
importancia, ya que en la Calidad de Servicio de los Trabajadores del
departamento de transito y transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca;
el jefe directo, hace un acompafiamiento como promotor, guia y un soporte en el
aprendizaje, para lo cual, es necesario la comunicacion que va hacer posible la

mejorar en el aprendizaje (Agurre, Edel, & Rubén, 2013).
Principio de significatividad de los aprendizajes.

El aprendizaje significativo, en la calidad de servicio de los trabajadores
del departamento de transito y transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca, se da cuando lo que aprendieron tiene sentido en la praxis y se
considera que el aprendizaje previo que se va a dar para construir uno nuevo.
Por eso es importante este aprendizaje esté conectado con las practicas sociales

vivenciales (Picado, 2006).
Principio de organizacion de los aprendizajes.

Para calidad de servicio de los trabajadores del Departamento de Transito
y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, ellos tienen su propia
forma, ritmo y estilo de procesar la informacion para el logro de los

conocimientos, desarrollar nuevas habilidades y actitudes, que va a responder al
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nivel de maduracion y pensamiento, marcado por el aspecto genético, ambiental,

lingUistico, sociocultural, psicoldgico y espiritual (Cafial, 2012).
Principio de integralidad de los aprendizajes.

La formacion integral que existe en la calidad de servicio de los
Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca, va estar implicada al desarrollo de las dimensiones
afectivas cognitivas social y fisica de los colaboradores. También no hay que
olvidar sus capacidades y actitudes se desarrollan de manera articulada o
entrelazada y da como resultado aprendizajes que abarcan la dimension

cognitiva, operativa, afectiva y social de los colaboradores (D" Agostino, 2007).
Principio de evaluacion de los aprendizajes.

La evaluacion de los aprendizajes, con referencia a la calidad de servicio
de los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, se va a involucrar a los colaboradores para
realizar dicha evaluacion en pares o0 equipos (coevaluacién), y la evaluacion
individual (autoevaluacién), se vera frente a su desempefio y el desarrollo de

capacidades y actitudes (Giesecke, 1999).
Objetivos
Objetivo general.

Optimizar la Calidad de Servicio de los Trabajadores del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca mediante

Programa de Gestion de Cambio.
Objetivos especificos.

o Contribuir en el desarrollo de la Gestion de Cambio, orientado a la
persona, el proceso, la estructura organizacional y la tecnologia que servira

como elemento de apoyo y mejorar en la Gestion Municipal.
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o Propiciar la Gestion del Cambio, asociado a la Calidad de Servicio en los
bienes tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad y empatia de los

colaboradores nuevos y los colaboradores de la Municipalidad.

o Cultivar en los colaboradores la Gestion del Cambio, con una mejorar
continua, el reconocimiento por sus aportaciones, promoviendo el desarrollo de

las relaciones interpersonales.

o Promover la Calidad de Servicio asociado a la responsabilidad en el
trabajo, cumplimiento de metas, a la credibilidad en los clientes y sus

necesidades, y el compromiso de los colaboradores.

Metas y resultados esperados. Tenemos en cuenta a las metas como
la expresion cuantitativa de los logros de los objetivos especificos de la
planificacion. Llegado a este punto los resultados, son las explicaciones de las
sesiones que se vinieron haciendo a lo largo de los talleres.

Criterios de accién politicos y estratégicos. Este criterio esta
vinculado a la mision, visién, cultura organizacional y sus ideales de
comunicacién. Son principios, los valores que se esperan de la municipalidad,
gue sera observado durante su ejecucion del plan. En cambio, los criterios de
accion estratégicos, estan ligados para abordar situaciones de comunicacion
especificas reconocidas en el diagnadstico.

Programacién. Establece y describe las estrategias que queremos en la
municipalidad para alcanzar los objetivos establecidos, los resultados

esperados y las metas a logar.

Calendarizacion. El orden cronoldgico de las actividades, para su

seguimiento.

Evaluacion Diagndstico. Cabe sefialar en la evaluacion del programa,
nos encontramos en el dilema de que, si se debe realizar, o no dicho programa

y con qué bases poder ejecutarlo.
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Evaluacion continua. Se tiene en cuenta que, durante la ejecucion del
proyecto, se detectara los inconvenientes e introducir los mecanismos de

correccion.

Evaluacion de resultados. En este punto se determina el propésito que
se quiere alanzar en medida del proyecto tales como las metas y los resultados

esperados y cuales son los efectos secundarios.

Esquema del plan.

Desarrollo
induccion Personal y
Rrganizacional

Gestion de
Cambio

Motivacion Social y
Humana

uonesunwoy

Fuente: Elaboracién propia
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D. Contenidos o Temas del Programa

Temas del Programa

Tema Fecha Tiempo
1. Comunicacion 03/09/2016 2 Horas
2. Forma parte de la Familia Municipal. 04/09/2016 2 Horas
3. Desgrrollg Personal y Organizacional de la 05/09/2016 2 Horas
Municipalidad
4. Me siento Feliz y Motivado gn mi Trabajo sin 10/09/2016 2 Horas
Temor a Enfrentar el Cambio
5. La Union hace la Fuerza. 11/09/2016 2 Horas
6. Competitividad y Posicionamiento 12/09/2016 2 Horas
7. Un Buen Servicio para nuestros Clientes 17/09/2016 2 Horas

Total: siete sesiones de aprendizaje
Fuente: Elaboracion propia

E. Metodologia

Para llevar a cabo este programa, se tuvo en cuenta los aportes tedricos
de la interculturalidad, humanismo y cognitivo, llegando a establecer con los

procesos mentales y los pedagogicos.

La calidad en el servicio tiene un profundo impacto sobre la participacion
del mercado y la experiencia total del servicio, enfatizando en la satisfaccion total

de los clientes se lograra crear clientes de por vida.

Para su desarrollo, se tuvo en cuenta la combinacion de la encuesta y la
observacion directa que influyo en el analisis percepcién de la magnitud del
cambio, con el objetivo de conocer el clima y cultura organizacional, ademas de
los factores ambientales entre otros; y asi plantear una serie de
recomendaciones tendientes a brindar un servicio que satisfaga y sobrepase las

expectativas del cliente.
F. Evaluacion

o La evaluacion Inicial. — Para el desarrollo de la presenta investigacion, y
la mejora del proceso, se realiz6 una evaluacion diagndstica, mediante la

observacion directa y las encuestas de gestion del cambio y calidad de servicio.
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o La Evaluacion de Proceso. - Para poder cumplir los objetivos establecido
en el proyecto, se tuvo en cuenta los talleres que se trabajé en diferentes
sesiones para poder optimizar los procesos y focalizar aquellos aspectos criticos

qgue generar una mejorar en los resultados e impacto en el &rea de intervencion.

o La evaluacién final. - Cabe destacar que el &rea de intervencion implico
un proceso de mejora continua que permita optimizar el uso de nuestros recursos
en el cumplimiento de la misién institucional; y el valor agregado, para lo cual se
utilizaron los talleres para observar el grado de innovacion y renovacion en cada

colaborador.
G. Recursos
Humanos.

Personal de capacitacion. - Compuesta por 2 personas que permitieron

la realizacion y adecuacion del programa de gestion de cambio.

Personal capacitado. - Compuesta por los 30 trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca

y el total de usuarios que son atendidos en el departamento.

Materiales

. 1 Aula

o 1 Equipo de multimedia.

o 120 Separata.

o 50 Papelotes.

o Cinta Masking tape.

o 12 Papelotes

J Plumones

. 30 Billetes sin valor.

o 120 Hojas de derecho Asertivo

o 30 Lapices
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H. Actividades o talleres de aprendizaje
Comunicacion Interna.

Todo Individuo para realizar algun tipo de trabajo, por mas simple que sea,
interactuar con otro individuo sin importar la simpleza o complejidad del trabajo

que realiza.

Comunicar puertas adentro, el desarrollo en relacion al trabajo, donde
implica la sinceridad, el escucha y la informacion adecuado. Para ello, resulta
primordial el diagndstico y planificacion participativa. Teniendo en cuenta que, Si
no se sabe escuchar, se va a correr el riesgo de que la informacion directa o

indirecta se distorsione (Garcia, 1998).

En este punto, al referimos de la comunicacion interna en la Municipalidad,
hablamos de los colaboradores, y a su vez de los receptores, quienes tiene un
punto estratégico en todo esto, ya que es todos publico cercano (proveedores o
familiares del personal), que indirectamente comparten la cotidianeidad de la
Municipalidad y de una manera u otra hay una identificacién con ella.

La comunicacion esta inmersa en todos los niveles de la Municipalidad,
pues es el mecanismo de dinamiza las decisiones y a su vez es el factor que
crea actitudes en los receptores de todo orden. En este sentido, los
colaboradores de la Municipalidad, desde la cabeza hasta el nivel mas sencillo,
son los promotores de una buena parte de la informacién y comunicacion que
generar mas o menos libremente, obedeciendo a lo que se denominada sistemas
formales o informales. Es nuestro compromiso hacer que la informacién se

canalice de la mejor manera, para obtener mejores beneficios.

El compromiso que hace la Municipalidad, en referencia a la calidad, para
poder cumplir los objetivos va a radicar en el desempefio de mejorar la imagen
institucional, asegurar y mantener las ventajas comparativas y competitivas, que

den cuenta de una nueva cultura organizacional de innovacion y renovacion.
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Estrategias.

1. Elaboracion y emision periodica de informacion de la actividad

empresarial, con temas importantes para los involucrados en el proceso.

o Establecer jornadas de induccion, motivacion y autoestima del personal,
con la participacion Psic6logo Organizacional y de Bienestar Social.

o Elaborar folletos, carpetas con informacion especifica al tema a tratar,
articulos promocionales, entre otros.

o Solicitar informes periddicos de cada area de la Municipalidad.

o Realizar un diagnostico y evaluaciones para corregir y rectificar acciones.

o Dar un seguimiento y evaluacion de los procesos de comunicacion al
interior de la Municipalidad (fotos, videos de lo que se realice).

o Crear un comité que pueda seguir con el plan de comunicacién integrada.

2. Formacion de una imagen positiva de la Empresa y autoestima en la mente

de los colaboradores de la misma.

o Identificar y eliminar las barreras de comunicacion en los colaboradores,
de esta manera generar actividades de didlogo y unificacién de criterios con los
voceros no oficiales de la misma.

o Elaborar material impreso donde se difundan las actividades que se va

hacer de manera interna.
3. Producir informacion especializada para sectores vinculados al proceso.

o Elaborar y divulgar articulos y fotografias de los colaboradores de la
Municipalidad, para ser difundido en la revista interna de la municipalidad.

o Organizar y participar en los eventos anuales que se organizan en la
Municipalidad.

o Segmentos informativos sobre el proceso de gestion y comunicacion

interna; articulos informativos, fotos, videos, entre otros.
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4. Motivar y reafirmar la identidad de los funcionarios y trabajadores con los
planes y programas empresariales, a fin de mejorar la interrelacion entre los

actores.

o Disefio y difunda desde lo mas esencial, el logotipo de la Municipalidad,
mision, vision y los valores corporativos.

o Calendarizar la publicacion y difusibn de: proyectos, funciones,
organigramas, y diferente informacion de interés institucional, considerando
posibles temas para su publicacion.

o Motivar y comprometer la participacion de los colaboradores,
reconociendo la actitud del personal, en espacios de difusion en los folletos
informativos y a través del correo interno.

o Disefio y manejo de los anuncios informativos ubicandolo en el edificios

y pisos estratégicos de la Municipalidad

Induccion

La induccién describe la importancia en la integracion de los
colaboradores, en especial de los nuevos, de esta manera se va a familiarizar
con los colaboradores antiguos, y a su vez con los puestos de la Municipalidad,
las unidades de trabajo, comprender y acepta los valores, normas y convicciones
que postulan la Municipalidad. Ya que a medida que a los colaboradores se le
capaciten va a influir los valores, tradiciones de la Municipalidad, y se adaptan
de manera paulatina. Siendo este el momento clave para ver el nivel de
aceptacion, satisfaccion, productividad y estabilidad en el puesto (Chiavenato,
2009).

Inducir va hacer el medio para logara una mejor capacitacién, un mejor
desempeiio laboral y mayor seguridad. Y de esta manera logara que los
colaboradores efectuen con seguridad su trabajo desde el primer dia que

ingresen a la Municipalidad.
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Estrategias.

1. Induccion inicial. Fase de recepcion, induccién general y especifica.

. Recibir a los nuevos colaboradores, dandoles la bienvenida a la

Municipalidad.
Responsable Paso Accion
Envia cronograma de actividades del Programa de
1 Induccion y comunica a los responsables de cada
accion.
Envia a los superiores inmediatos lista de los nuevos
2 trabajadores de su area que asistiran a la charla de
Induccion.
3 Contacta al nuevo colaborador y lo cita para la fecha,
hora y lugar.
Direccion de Recibe al nuevo colaborador y le facilita los
Recursos formularios de ingreso para su llenado.
Humanos. Dirige al colaborador al sitio donde se dictara la
Departamento 5 Induccién General de la empresa y le indica su lugar
de Desarrollo en el salon.
Institucional. 5 Inicia la presentacién entre los participantes y realiza

la dindmica de grupo.
7 Informa la finalidad del proceso de Induccion.

Entrega el Manual de Induccién el folleto de Contrato
8 Colectivo y el folleto de Seguridad e Higiene

Industrial.

De no realizarse la Induccion General de la empresa
9 en el momento del ingreso, se traslada al colaborador

a su puesto de trabajo.

Fuente: Elaboracion propia.

2. Fortalecimiento periédico del proceso de induccion de personal antiguo.

o Establecer jornadas de induccion, motivacion y autoestima del personal,
con la participacion Psicologo Organizacional y de Bienestar Social.

o Elaborar folletos, carpetas con informacion especifica al tema a tratar,
articulos promocionales, entre otros.

o Solicitar informes periddicos de cada area de la Municipalidad.
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o Realizar un diagnéstico y evaluaciones para corregir y rectificar acciones.
o Dar un seguimiento y evaluacion de los procesos de comunicacion al
interior de la Municipalidad (fotos, videos de lo que se realice).

o Crear un comité que pueda seguir con el plan de comunicacion integrada.

3. Promover el conocimiento de las instalaciones de la Empresa y sus

dependencias.

o Involucrar a los principales directivos de la Municipalidad, en las jornadas
de reconocimiento de las instalaciones de la Municipalidad.
o Se debe organizar el recorrido del reconocimiento de las instalaciones de

la Municipalidad, al menos dos veces por afo.

4.  Motivar y reafirmar la identidad de los funcionarios y trabajadores con los
planes y programas empresariales, a fin de mejorar la interrelacién entre los

actores.

o Disefio y difunda desde lo méas esencial, el logotipo de la Municipalidad,
mision, vision y los valores corporativos.

o Calendarizar la publicacion y difusibn de: proyectos, funciones,
organigramas, y diferente informacién de interés institucional, considerando
posibles temas para su publicacion.

o Motivar y comprometer la participacion de los colaboradores,
reconociendo la actitud del personal, en espacios de difusién en los folletos
informativos y a través del correo interno.

o Disefio y manejo de los anuncios informativos ubicandolo en el edificios y
pisos estratégicos de la Municipalidad y facilitar el ingreso a la pagina web, para

ver los cambios que se esté dando.
Desarrollo Personal y Organizacional.

Uno de los objetivos esenciales de la Municipalidad es perseguir que sus
colaboradores este motivados, identificados con los objetos de la Municipalidad.
Para ello, los colaboradores necesitan sentirse integrados e informados para

formar parte activa de la organizacion y que participacion reciba el adecuado
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reconocimiento. De este modo la participacion, favorece la iniciativa de la
creatividad, convirtiéndose en un factor de integracion, motivacion y desarrollo

personal (Siliceo, 2004).

Todo ello contribuird a la mejora de la calidad de vida laboral y a la calidad
del servicio ofrecido por la Municipalidad, al aumento de la productividad y el
incremento de la competitividad. Hay que recordar, dada la competitividad del
entorno, la Municipalidad no solo debera competir en la calidad de los servicios
0 productos que ofrezca, sino en la calidad de vida laboral que otorgue a sus
activos humanos (Molina, 2006).

Las ventajas que se derivan de todo ello son mdltiples: permite mejorar
el clima social de la organizacioén, contribuye a estimular la creatividad de
los colaboradores, favorece su enriquecimiento y desarrollo personal,
hace que el trabajo y la direcciébn sean mas cooperativos desapareciendo
elementos de tensién y conflicto en las relaciones interpersonales,
aumenta el compromiso con la organizacion, mejora la calidad de las

decisiones, etc. (Molina, 2006, p. 27).
Estrategias.

o Talleres para los colaboradores en general.
o Escuela de Liderazgo.

. Estudios Libres.
Motivacion social y humana.

Buscar un equilibrio entre la vida personal y la laboral del personal es un
aspecto imprescindible en todo proceso de cambio organizacional,
deciamos que, si una persona tiene problemas personales o familiares,
estos repercutirAn en el ambiente laboral. Si las causas de la
desmotivacion son internas, tendremos que encontrar las posibles

razones en el desarrollo del trabajo del dia a dia (Molina, 2006, p. 28).
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Es importante enfrentar a la desmotivaciéon, ya que una persona

desmotivada puede contaminar el resto del equipo, debido a que al comunicarse

con los demas, cosa lbgica, transmitird todas sus tensiones, quejas y

percepciones.

Estrategias.

o Programa de incentivos
o Actividades de integracién

1. Competencia

Elabora

Programacion

CAPACIDADES TEMATICA PRODUCTO ACADEMICO
Aplica el instrumento de Pretest
recoleccion de datos para el Procesamiento Instrumento de recojo de
pre test. Resultados informacion.
Presentacion de Tablas de procesamiento de
resultados datos de pretest

Fuente: Elaboracion propia

2. Actitudes

3. Secuencia Metodoldgica

Taller 1. Comunicacion

ACTIVIDADES DE INICIO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Presentacion “Bienvenida” e Aula _
e Introduccion: La Casa Encantada « Equipo de multimedia, 20 min
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Separata.
¢ Andlisis de Lectura: La Casa Encantada e Papelotes. 40 min
¢ Cinta Masking tape.
ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Reflexion Final: Comunicacién, Recompensa, e Equipo de multimedia. 10 min

Motivacién entre otros.

Fuente: Elaboracion propia
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Taller 2. Forma parte de la Familia Municipal

ACTIVIDADES DE INICIO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
. Saludo Inipjal. . o e Aula. '
. Presentacion de video inicial. « Equino de multimedia 15 min
. Dialogo sobre el Video quip '
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Presentacion de un nuevo Video: Administracion
de personal; Induccién laboral sistema. e Papelotes
e Posteriormente se les hardn algunas o Plumones
interrogantes. 30 min
. g L L Cinta Masking
e Finalmente, un andlisis y reflexibn sobre la
importancia de la inducciéon en el Municipio. tape
ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
Descripcién breve como seria una induccion. _ . . .
* p. e Equipo de Multimedia 15 min
o Despedida.

Fuente: Elaboracion propia

Taller 3. Desarrollo Personal y Organizacional de la Municipalidad

ACTIVIDADES DE INICIO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
° Saludo Inicial. e Aula )
. Presentacion de video inicial. e Equino de multimedia 15 min
° Dialogo sobre el Video quip '
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
o Papelotes

Lectura: Fabula de un Sapo.

. . ¢ Plumones 30 min
Posteriormente se le formularan interrogantes.

o Cinta Masking tape

ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Trabajo Individual: Oral y responder interrogante.
e Trabajar desde su experiencia. e Equipo de multimedia. 15 min
e Despedida.

Fuente: Elaboracion propia

Taller 4. Me siento Feliz y Motivado en mi Trabajo sin Temor a Enfrentar el

Cambio
ACTIVIDADES DE INICIO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Saludo Inicial. _
e Se Presentara una Dinamica: Motivacién. * Aula (espacio
(Servira para que entienda como es trabajar suficiente) 10 min
en un lugar motivado). o Billetes sin valor.
[ )
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO

Fuente: Elaboracion propia

Taller 5. La Unién hace la Fuerza.
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Presentar definicion, teoria, tipos de Motivacion

e Hojas de derecho

(una explicacion breve). Asertivo 30 min
o Lapices
ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Se trabajarda desde la experiencia de los
trabajadores e Equipo de multimedia. 15 min
e Despida.
ACTIVIDADES DE INICIO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Saludo Inicial. * Aula
e Presentacion de Video: Trabajo en Equipo. e Equipo de multimedia: 15 min
e Preguntas sobre el video. Video
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Presentacion del Cuento “El cuento de las o Ppapelotes
Herramientas” .
. . e Plumones 30 min
¢ Posteriormente se le formularan interrogantes.
e Cinta Masking tape
ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Se trabajard desde la experiencia de los e Aula.
trabajadores e Papelotes 15 min
e Despida. Plumones
Fuente: Elaboracion propia
Taller 6. Competitividad y Posicionamiento
MEDIOS Y
ACTIVIDADES DE INICIO MATERIALES TIEMPO
e Saludo Inicial. . Aula
e Presentara un video: Estrategias Competitiva, N :
. ; " e Equipo de 15 min
ademas de las diapositivas que refuerce el ; ;
multimedia.
tema.
MEDIOS Y
ACTIVIDADES DE PROCESO MATERIALES TIEMPO
e Presentacion de Diapositivas: Estrategias : iﬁﬁﬁgg:
Competitivas Cint M Ki 30 min
e Seformaran grupos para la parte teérica y practica. y talgea asking
MEDIOS Y
ACTIVIDADES FINALES MATERIALES TIEMPO
e Se trabajard desde la experiencia de los e Aula.
trabajadores e Papelotes 15 min
o Despida. e Plumones

Fuente: Elaboracion propia

Taller 7. Un Buen Servicio para nuestros Clientes

ACTIVIDADES DE INICIO

MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
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Saludo Inicial.

e Aula.

Presentacion de Diapositivas: Servicios al . . . 15 min
Cliente ¢ Equipo de multimedia.
Opiniones del Tema
ACTIVIDADES DE PROCESO MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
e Presentacion de Diapositivas: Servicio y Calidad. Papelotes
e Formacibn de grupo, para realizar casos
practicos correspondiente a casa unos de sus ® FPlumones 30 min
areas. e Cinta Masking
e Posteriormente una Guia. tape
ACTIVIDADES FINALES MEDIOS Y MATERIALES TIEMPO
o Se le entregara papelotes, donde plasme un caso * Aua )
sobre atencion de servicio y calidad. * Papelotes 15 min
e Despedida. e Plumones
Fuente: Elaboracion propia.
4. Disefio de evaluacion
CAPACIDADES INDICADORES DE LOGRO INSTRUMENTO
e Presenta formacién y capacitacion
e Utiliza sus implementos de seguridad Laboral.
Personales e En un Trabajador considerado por los
encargados del area.
e Sentirse realizados como trabajadores.
e Gestién sistematica de los procesos en la
organizacion.
Sistematicas e Coordinacion de procesos en la organizacion.
e Credulidad de los procesos para la atencion al _
administrado. Rubnca_c}ie
evaluacion

e Estructura Organizacional compleja.

Organizacionales e Organigrama de estructura organizacional.

e Manual de organizacion y funciones

e Comunicacion en la organizacion.

- . e Entendimiento administrativo
Administrativas

e informacién sobre las necesidades de su

entorno.

Tecnolégicas ¢ Plan de gestion de la tecnologia en los procesos

de la organizacion

e Gestién de aplicaciones tecnoldgicas procesos

del departamento.

¢ Coordinacion de procesos con Tl en el

departamento.

Fuente: Elaboracion propia
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ACTITUDES COMPORTAMIENTOS OBSERVABLES

e Preocupacion para mejorar el servicio del
Departamento de Transito y Transporte por
parte de los Obreros y Empleados.

Personales ) -
e Sienten que el Departamento de Transito y
Transporte reconoce su aportacion al trabajo
a los Obreros y Empleados.
e Reconocimiento entre los procesos de la
. . organizacion.
Sisteméticas

e Satisfaccion de los administrativos en la
gestion.

e Organos (areas distribuidos en niveles)

e Cargos (distribuidos por niveles).

o Necesidades de Informacion Preventiva.

e Técnicas de Deteccién de Necesidades

Organizacionales Ficha de

observacion

Administrativas

Informativas.
e Informacion de resultados.
Tecnoldgicas e Gestion de la Tecnologia e informatica en los

procesos de la organizacion.
e Actualizaciobn de tecnologias en la
organizacion.
Fuente: Elaboracion propia
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4.4 Objetivo especifico 4 (Post Test)

4.4.1 Calidad de servicio post aplicacion.

Tabla 40

indice de dimension de bienes tangibles

Dimension Muy Insatisfecho Ni satisfecho Satisfecho Muy

bienes insatisfecho ni insatisfecho satisfecho

tangibles
P1 4.4% 16.7% 35.2% 37.0% 6.8%
P2 5.2% 11.2% 31.5% 34.1% 18.0%
P3 2.3% 19.0% 30.7% 32.3% 15.6%
P4 3.9% 13.5% 26.3% 35.2% 21.1%
P5 2.6% 29.2% 34.9% 20.6% 12.8%

X 3.36

m 3.80

a 1.04

Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 37% de los usuarios se siente satisfecho con el equipamiento
que utiliza el Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital
de Pomalca, es moderno, mientras que con un 35.2% no se siente satisfecho ni

insatisfecho.

Segun el 34.1% de los usuarios indica que se siente satisfecho con el
equipamiento moderno que sirve para agilizar el servicio al usuario, mientras que

con un 31.5% no se siente ni satisfecho ni insatisfecho.

El 32.2% de los usuarios encuestados indica que se siente satisfecho con
las instalaciones fisicas donde se atiende al usuario se encuentra en buen

estado, mientras que con un 30.7% no se siente ni satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 35.2% de los usuarios encuestados indican se siente con los
materiales utilizados en las instalaciones fisicas son de buena calidad, mientras

gue con un 26.3% no se siente ni satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 34.9% de los usuarios encuestados indica que no se siente ni
satisfecho ni insatisfecho con el estado de conservacion de los materiales de
oficina utilizados por los trabajadores, mientras que con un 29.2% se siente

satisfecho.
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Tabla 41

Dimension de bienes tangibles

Dimensién bienes tangibles Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 5 1.3
Minima 112 29.2
Aceptable 230 59.9
Optima 37 9.6
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 41, los bienes materiales apreciables y utilizados por el
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
alcanzan un nivel de calidad 6ptimo y aceptable segun la opinién de los usuarios

del presente estudio.
Tabla 42

indice de dimensién de fiabilidad

Dimension Muy Insatisfecho  Ni satisfecho ni  Satisfecho Muy
fiabilidad insatisfecho insatisfecho satisfecho
P6 3.4% 20.3% 39.8% 32.0% 4.4%
P7 2.1% 13.8% 28.9% 33.1% 22.1%
P8 4.2% 14.1% 28.4% 32.6% 20.8%
P9 3.9% 15.1% 25.5% 29.2% 26.3%
P10 3.6% 24.0% 30.7% 27.1% 14.6%
P11 3.4% 22.1% 31.5% 23.7% 19.3%
x 4.08
m 4.20
o 1.28
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 39.8% de los usuarios encuestados no se siente ni satisfecho ni
insatisfecho con la responsabilidad de los trabajadores en sus funciones,

mientras que con un 32% se siente satisfecho.

El 33.1% de los usuarios encuestados se siente satisfecho con la
demostracion de responsabilidad en la tramitacion de los documentos de los

usuarios, mientras que con un 28.9% no se siente satisfecho ni insatisfecho.
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Segun el 32.6% de los usuarios indican que se sienten satisfechos en el
cumplimiento con el sistema de control de horario de entrada y salida, mientras

gue con un 28.4% no se siente satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 29.2% de los usuarios indican que se sienten satisfechos con el
cumplimiento de las funciones que se les asigna, mientras que con un 26.3% se

sienten muy satisfechos.

El 30.7% de los usuarios indican que no se sienten satisfechos ni
insatisfechos con el cumplimiento de las expectativas, mientras que con un

27.1% se siente satisfecho.

Segun el 31.5% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho con
la atencion brindada por los trabajadores, mientras que con un 23.7% se siente

satisfecho.
Tabla 43

Dimensioén fiabilidad

Dimensioén fiabilidad Frecuencia Porcentaje
Deficiente 41 10.7
Minima 197 51.3
Aceptable 145 37.8
Optima 1 3
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 43, la fiabilidad con respecto al nivel de cumplimiento de
las funciones de los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de
la Municipalidad Distrital de Pomalca, alcanzan un nivel minimo y aceptable
segun se puede apreciar en el estudio recopilado por las opiniones de los

usuarios.
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Tabla 44

indice de dimensién de capacidad de respuesta

Dimension Muy Insatisfech Ni satisfecho Satisfecho Muy
capacidad de insatisfech 0 ni satisfecho
respuesta 0 insatisfecho
P12 2.6% 28.9% 34.6% 20.6% 13.3%
P13 2.1% 11.7% 24.5% 33.6% 28.1%
P14 3.6% 15.4% 24.5% 29.2% 27.3%
P15 2.6% 13.3% 23.4% 29.9% 30.7%
P16 4.4% 11.5% 31.5% 34.4% 18.2%
P17 3.4% 19.3% 27.9% 25.5% 24.0%
x 4.24
m 4.60
o 1.32
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 34.6% de los usuarios no se siente ni satisfecho ni insatisfecho
con la predisposicion de atender a los usuarios, mientras que con un 28.9% se

sienten insatisfechos.

Segun el 33.6% de los usuarios se siente satisfechos con el conocimiento
amplio de su puesto en su trabajo, mientras que con un 28.1% se siente muy

satisfecho.

El 29.2% de los usuarios se sienten satisfecho con la buena atencién al

publico, mientras que con un 27.3% se siente muy satisfecho.

Segun el 30.7% de los usuarios se siente muy satisfecho con los
cumplimientos de los plazos asignados en cada tramite, mientras con un 29.9%

se siente satisfecho.

Segun el 34.4% de los usuarios se siente satisfecho con la capacidad que
tiene los trabajadores para atender a todo el publico que asiste a las oficinas

diariamente, mientras con un 31.5% no se siente satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 27.9% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho con
la atencidn del publico fuera de su jornada laboral, mientras con un 25.5% se

siente satisfecho.
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Tabla 45

Dimension capacidad de respuesta

Dimensién capacidad de respuesta Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 6 1.6
Minima 93 24.2
Aceptable 197 51.3
Optima 88 22.9
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 45, predisposicion de la buena voluntad y disponibilidad de
los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca alcanza un nivel 6ptimo y aceptable con mas del 70% segun

opiniones de los usuarios.
Tabla 46

indice de dimension de seguridad

. ., Muy Insatisfec Ni satisfecho Satisfecho Muy
Dimension . . . .
) insatisfech ho ni satisfecho
de seguridad . .
insatisfecho
P18 9.6% 26.3% 29.7% 21.1% 13.3%
P19 7.0% 24.7% 24.5% 23.2% 20.6%
P20 10.2% 16.7% 24.0% 23.7% 25.5%
P21 6.3% 23.2% 25.8% 19.8% 25.0%
P22 10.4% 20.1% 25.8% 15.6% 28.1%
P23 9.4% 22.4% 28.6% 19.8% 19.8%
P24 9.9% 23.7% 27.9% 16.1% 22.4%
X 3.24
m 3.43
o 1.26
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 29.7% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho con
el funcionario que presta confianza al momento de la atencion de su

requerimiento, mientras con un 26.3% se siente insatisfecho.
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Segun el 24.7% de los usuarios se siente insatisfecho con el ordenamiento
y archivamiento de los documentos, mientras con un 24.5% no se siente

satisfecho ni insatisfecho.

El 25.5% de los usuarios se siente muy satisfecho con la confianza de
consultar a algun funcionario, mientras que 24% no se siente satisfecho ni

insatisfecho.

Segun el 25.8% no se siente satisfecho ni insatisfecho en confianza de
presentar documentos ante los trabajadores, mientras con un 25% se siente muy

satisfecho.

Segun el 28.1% de los usuarios se siente muy satisfecho que no existe
riesgo en la presentacion de documentos ante los funcionarios, mientras con

25.8% no se siente satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 28.6% de los usuarios encuestados no se siente satisfecho ni
insatisfecho con la seguridad de recibir orientacion por parte de los trabajadores,

mientras con un 22.4% se siente insatisfecho.

Un 27.9% no se siente satisfecho ni insatisfecho en encontrar preparados
a los trabajadores para resolver las dudas del publico usuario, mientras con un

23.7% se siente insatisfecho.
Tabla 47

Dimension de seguridad

Dimension de seguridad Frecuencia  Porcentaje
Deficiente 27 7.0
Minima 108 28.1
Aceptable 213 55.5
Optima 36 9.4
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 47, con respecto a la confiabilidad del Departamento de

Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca alcanza un nivel
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Optimo y aceptable con méas del 60% segun diversas opiniones de los usuarios

del presente estudio.
Tabla 48

indice de dimensién empatia

Dimension Muy Insatisfecho Ni satisfecho ni Satisfecho Muy
de empatia insatisfecho insatisfecho satisfecho
P25 8.3% 22.9% 22.9% 23.4% 22.4%
P26 10.7% 23.2% 25.5% 20.8% 19.8%
P27 6.5% 22.9% 34.9% 15.1% 20.6%
P28 16.7% 25.3% 24.0% 12.2% 21.9%
P29 11.5% 27.9% 22.9% 12.2% 25.5%
P30 6.8% 30.2% 26.0% 18.5% 18.5%
P31 6.0% 29.9% 32.8% 21.9% 9.4%
X 3.12
m 2.71
a 1.25
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 23.4% de los usuarios se siente satisfecho con los compromisos
gue asumen con la identidad de la institucién, mientras que con el 22.9% no se

siente satisfecho ni insatisfecho e insatisfecho.

Segun el 25.5% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho en
el otorgamiento de una respuesta acertada a sus tramites, mientras que con el

23.2% se siente insatisfecho.

Segun el 34.9% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho con
la demostracion de esmero en el cumplimiento de su labor, mientras que con el

22.9% se siente insatisfecho.

Un 25.3% de los usuarios se siente insatisfecho con la demostracion de
esmero en el cumplimiento de sus labores hacia la atencion del usuario, mientras

gue con un 24% no se siente satisfecho ni insatisfecho.

Segun el 27.9% de los usuarios encuestados se siente insatisfecho por
parte de los trabajadores en demostrar informacién oportuna y veraz al tramite

gue usted esta realizando, mientras que con un 25.5% se siente muy satisfecho.
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Segun el 30.2% de los usuarios se siente insatisfecho con los trabajadores
en comprender las necesidades del usuario, mientras que con un 26% no se

siente satisfecho ni insatisfecho.

Un 32.8% de los usuarios no se siente satisfecho ni insatisfecho en recibir
una atencion individualizada por parte de los funcionarios, mientras que con un

29.9% se siente insatisfecho.
Tabla 49

Dimension de empatia

Dimensién de empatia Frecuencia Porcentaje
Nula 358 93.2
Deficiente 25 6.5
Minima 1 3

Total 384 100.0
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 49, atencién individualizada de los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca
alcanzan un nivel nulo con més del 90% segun opinidn de los usuarios.

Tabla 50

Variable de calidad de servicio

Variable de Calidad de servicio Frecuencia  Porcentaje
Minima 90 23.4
Aceptable 277 72.1
Optima 17 4.4
Total 384 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 50, los trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, la dimensién de bienes
tangibles son los bienes materiales apreciables y utilizados, de fiabilidad es el
nivel de cumplimiento de las funciones, de capacidad de respuesta es la

predisposicion de la buena voluntad y disponibilidad de los trabajadores, de
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seguridad que es la confiabilidad y de empatia que es la atencion individualizada
alcanza un nivel minimo de 23.4% y seguido de un nivel aceptable con un

promedio del 72.1% segun opinién de los usuarios en el presente estudio.

4.4.2 Analisis de la gestién del Cambio Post Aplicacién.

Tabla 51

indice de dimension de personas

Dimension Nunca A veces Casi siempre Siempre

de personas
P1 0.0% 10.0% 43.3% 46.7%
P2 0.0% 13.3% 40.0% 46.7%
P3 0.0% 13.3% 26.7% 60.0%
P4 0.0% 10.0% 46.7% 43.3%
P5 3.3% 30.0% 26.7% 40.0%
P6 0.0% 30.0% 33.3% 36.7%
x 3.92
m 4.60
a 0.91

Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 46.7% de los usuarios encuestados indica que siempre existe
por parte de los directivos una preocupacion para mejorar el servicio que se
brindan los obreros y empleados en del Departamento de Transito y Transporte
de la Municipalidad Distrital de Pomalca, mientras que un 43.3% casi siempre.

Segun el 46.7% de los usuarios encuestados indica siempre se ha
realizado algun reconocimiento de su aportacion al trabajo a los Obreros y
Empleados del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad

Distrital de Pomalca, mientras que un 40% casi siempre.

El 60% de los usuarios encuestados siempre se ha preocupado la
Institucién por la formacion y capacitacion de sus trabajadores en la labor que

realiza, mientras que un 26.7% casi siempre.

Segun el 46.7% de los usuarios casi siempre se preocupa la Institucion

por la seguridad de los trabajadores, mientras que un 43.3% siempre.
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El 40% de los usuarios siempre los trabajadores considerados por los

encargados de la institucion, mientras que un 30% a veces.

Segun el 36.7% de los usuarios siempre se siente realizado como

trabajador en la Institucion, mientras que un 33.3% casi siempre.

Segun la dimension de trabajadores en el Departamento de Transito y
Transporte del Distrito de Pomalca alcanzan un nivel alto con mas del 60% segun

opinion de los usuarios.
Tabla 52

Dimension de personas

Dimension de personas Frecuencia Porcentaje
Regular 10 33.3
Alto 20 66.7
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 52, dimension de trabajadores en el Departamento de
Transito y Transporte del Distrito de Pomalca alcanzan un nivel alto con mas del

60% segun opinion de los usuarios del presente estudio.
Tabla 53

indice de dimensién de procesos

Dimension de Nunca Aveces Casi Siempre
procesos siempre
P7 3.3% 10.0% 56.7% 30.0%
P8 0.0% 0.0% 30.0% 70.0%
P9 0.0% 13.3% 46.7% 40.0%
P10 0.0% 20.0% 40.0% 40.0%
P11 0.0% 6.7% 43.3% 50.0%
X 3.35
m 2.80
o 0.66
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.
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Segun el 56.7% de los usuarios casis siempre existen iniciativas para la
Identificacion en gestion sistematica de los procesos, mientras que un 30%

siempre.

Segun el 70% siempre existen iniciativas para conocer los procesos en la

gestion de la institucion, mientras que un 30% casi siempre.

El 46.7% de los usuarios casi siempre considera que los procesos de la

organizacion se desarrollan de forma coordinada, mientras que un 40% siempre.

Segun el 40% de los usuarios siempre y casi siempre existe una
implementacion de procesos para mejorar la credibilidad de los procesos para el

publico usuario y sociedad en general, mientras que un 20% a veces.

Segun el 50% de los usuarios siempre existe una implementacion de
procesos para mejorar la satisfaccion del publico usuario y sociedad en general,

mientras que un 43.3% casis siempre.
Tabla 54

Dimension de procesos

Dimensién de procesos Frecuencia Porcentaje
Regular 7 23.3
Alto 23 76.7
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla 54, dimension de procesos en la Gestion Sistematica del
Departamento de Transito y Transporte del Distrito de Pomalca logra alcanzar
un nivel alto con mas del 70% segun las opiniones de los usuarios del presente

estudio.
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Tabla 55

indice de dimension estructura organizacional

Dimension estructura Nunca A veces Casi Siempre
organizacional siempre
P12 0.0% 16.7% 70.0% 13.3%
P13 3.3% 10.0% 40.0% 46.7%
P14 0.0% 10.0% 43.3% 46.7%
P15 6.7% 16.7% 30.0% 46.7%
P16 0.0% 13.3% 50.0% 36.7%
X 3.21
m 3.60
o 0.73
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 70% de los usuarios casi siempre existe Iniciativas para que los
organos de la Institucion estén distribuidos adecuadamente, mientras que un

16.7% a veces.

Segun el 46.7% de los usuarios siempre existe iniciativas para que los
cargos de la Institucién estén asignados correctamente, mientras que un 40%

casi siempre.

El 46.7% de los usuarios siempre se ha buscado actualizar la estructura

organizacional de la Institucién, mientras que el 43.3% casi siempre.

El 46.7% de los usuarios siempre existe Iniciativas para actualizar el

organigrama de la Institucion, mientras que un 30% casi siempre.}

Un 50% de los usuarios casis siempre existe Iniciativas para actualizar el
manual de organizacion y funciones de la Institucion, mientras que un 36.7%

siempre.

119



Tabla 56

Dimension estructura organizacional

Dimensién estructura organizacional Frecuencia Porcentaje
Regular 14 46.7
Alto 16 53.3
Total 30 100.0

Fuente: Elaboracion Propia

Segun la tabla 56, dimension del organigrama del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca alcanza un nivel

alto con mas del 50% de las opiniones de los usuarios del presente estudio.
Tabla 57

indice de dimensién de informacion

Dimension informacién Nunca Aveces Casisiempre Siempre
P17 6.7% 23.3% 36.7% 33.3%
P18 3.3% 20.0% 46.7% 30.0%
P19 3.3% 10.0% 53.3% 33.3%
P20 10.0% 13.3% 56.7% 20.0%
P21 0.0% 16.7% 26.7% 56.7%
P21 6.7% 10.0% 50.0% 33.3%
X 3.11
m 3.20
o 0.81
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun el 36.7% de los usuarios casi siempre encuentra la informacion de

la organizacion accesible para los trabajadores, mientras que un 33% siempre.

Segun el 46.7% de los usuarios casi siempre existe iniciativas para

conocer el entorno de la Institucion, mientras que un 30% siempre.

Un 53.3% de los usuarios casi siempre se considera importante para los
trabajadores la informacion dentro de la organizacion, mientras que un 33.3%

siempre.
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El 56.7% de los usuarios casis siempre ha realizado algun reconocimiento

de necesidades de informacion preventiva, mientras que un 20% siempre.

Segun el 56.7% de los usuarios encuestados siempre se ha realizado
alguna capacitacion de técnicas de deteccion de necesidades informativas,

mientras que un 26.7% casis siempre.

Segun el 50% de los usuarios encuestados casis siempre se preocupa la
Institucion por la informacion de resultados del area, mientras que un 33.3%

siempre.
Tabla 58

Dimensién informacion

Dimensién informacién Frecuencia Porcentaje
Regular 11 36.7
Alto 19 63.3
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la informacion en el Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca logra alcanzar un nivel alto con mas del 60%

segun la opinién de los usuarios del presente estudio.
Tabla 59

indice de dimension tecnologia

Dimension tecnologia Nunca A veces Casi siempre  Siempre

P22 0.0% 23.3% 43.3% 33.3%
P23 3.3% 30.0% 40.0% 26.7%
P24 3.3% 30.0% 50.0% 16.7%
P25 13.3% 26.7% 30.0% 30.0%
P26 0.0% 23.3% 60.0% 16.7%
X 2.90
m 2.40
o 0.81
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.
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Segun el 43.3% de los usuarios casi siempre existe Iniciativas para la
gestién de las Tl en los procesos de la organizacion, mientras que un 33.3%

siempre.

Segun el 40% de los usuarios casi siempre existe Iniciativas para la
actualizacion de equipos tecnolégicos en la organizacion, mientras que un 30%

a veces.

Un 50% de los usuarios casi siempre existe Iniciativas para la
implementacion del plan de gestién de la tecnologia en los procesos de la

organizacion, mientras que un 30% a veces.

Segun el 30% de los usuarios siempre y casi siempre se preocupa la
Institucion por la gestion de aplicaciones tecnoldgicas para procesos del
departamento, mientras que un 26.7% a veces.

El 60% de los usuarios casi siempre considera usted que procesos con Tl
en el departamento se realiza en forma coordinada en la institucion, mientras

que un 23.3% a veces.
Tabla 60

Dimension tecnologia

Dimensién tecnologia

Frecuencia Porcentaje

Bajo 1 3.3
Regular 18 60.0
Alto 11 36.7
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracion Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 60, con respecto a la innovaciéon de la tecnologia en el
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca
alcanza un nivel alto con mas del 90% de las opiniones de los usuarios segun se

muestra en el estudio.

122



Tabla 61

Variable gestion de cambio

Variable gestion de cambio Frecuencia Porcentaje
Alto 12 40.0
Regular 18 60.0
Total 30 100.0
Fuente: Elaboracién Propia Fecha: 30 de octubre 2016.

Segun la tabla 61, los trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca, la dimension de personas
que es la cantidad de trabajadores, de procesos que son los procesos en la
Gestion Sistemética, de estructura organizacional que es la dimension del
organigrama, de informacion, de dimension tecnologia que es la innovacion de
la tecnologia que alcanza un nivel alto con un 40% seguido, de un nivel regular
del 60%.

4.4.3 Prueba de hipotesis.
Tabla 62

Prueba de muestras emparejadas

t gl Sig. (bilateral)

Par1 Calidad Diagnostico -
Calidad Post Modelo De -20.495 383 .000
Gestion

Fuente: Elaboracion Propia

Se confirma al 95 % de confianza con un p< 0.05 que la Gestion del
Cambio tiene efectos positivos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
2016.

4.5 Discusion

Respecto a la confiabilidad de las variables en este estudio se puede
apreciar en la tabla 17, confiabilidad de variables, que la variable de gestion del

cambio es fiable y tiene un alfa de 89.9% por lo que se sitda en la apreciacion de
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muy elevada o excelente y la variable calidad de servicio es fiable y se ubica en
87.1% de alfa Cronbach basada en los elemento tipificados, clasificAndose en el
nivel bueno, por lo que se afirma que cada una de las interrogantes evidencian
un objetivo claro a medir y guardan una estructura y relacion interna entre todas
y cada una de ellas en cada una de las dos variables ambos KMO aceptable.
para optimizar la calidad del servicio, suimagen en el mercado y asi pueda elevar
sus ingresos requiere de un modelo de calidad atencion y servicio al usuario

beneficiario (Coparcondori, 2009).

En relacion con esta tesis, existen diferencias socio culturales y
demograficas muy distintas pues se trata de ciudades y regiones distintas a
nuestro trabajo. En relacidon a la educacion vial de los pasajeros no ha sido
nuestro tema de estudio, en cambio al Departamento de Transito y Transporte
de la Municipalidad Distrital de Pomalca, observando si cumple las funciones de

organizar, administrar y ordenar el estado el transporte publico.

De acuerdo con los resultados obtenidos respecto a la confiabilidad de
variables, que la variable de gestion del cambio es fiable y tiene un alfa de 89.9%,
por lo que se valoraria en muy elevada o excelente y la variable calidad de
servicio es fiable y se ubica en el 87.1% de alfa Cronbach basada en los
elemento tipificados, clasificAndose en el nivel bueno, por lo que se afirma que
cada una de las interrogantes evidencian un objetivo claro a medir y guardan una
estructura y relacion interna entre todas y cada una de ellas en cada una de las
dos variables ambos KMO aceptable, por su parte, Mares, (1996), sostiene que
se sufrio una degradacion en la calidad entre los afios 1979, y 1983, aun a pesar
de que las tarifas experimentaron una caida significativa en esos afios, sin
embargo en 1985 hubo empresarios que siguieron invirtiendo logrando que el
deterioro tarifario no fuese inversamente proporcional a la introduccién de

nuevas unidades.

Por lo que respecta a la confiabilidad del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca alcanza un nivel optimo y
aceptable con mas del 60% segun diversas opiniones de los usuarios del

presente estudio; por otro lado, Mares (1996), sefala que existe una enorme
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importancia en los beneficié sobre la comunicacién, y la seguridad que tiene los

trasportistas bajar en lugares indicados y que también disponen de tiempo.

Por lo que respecta los usuarios encuestados que el 46.7% una
preocupacion para mejorar el servicio que se brindan los obreros y empleados
en del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de

Pomalca.

En la encuesta aplicada, se encontré que el 44.3% no se encuentran ni
satisfecho y ni insatisfecho con el Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca; y un 32.6% se encuentra insatisfecha con
este servicio, no obstante, Alvarez y Cerna (2013), sefialan que los factores de
la informalidad del micro empresario, es en efecto a los impuestos, y al trato que
reciben en la ruta de transporte, tratando de ilegales al microbus y a sus

trabajadores.

En la evaluacion diagnostica del pre test de la calidad de servicios en los
trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca, las dimensiones de bienes tangibles que son los materiales
fisicos, de fiabilidad que es la entrega de los bienes o servicios, de capacidad de
respuesta que es la ayuda rapida hacia los usuarios, de seguridad que es la
confiabilidad y de empatia que es el cuidado de los trabajadores hacia los
usuarios, es minima con un porcentaje mayor al 58.6%, aceptable con un
porcentaje promedio del 33.3% segun la opinién de los usuarios del presente
estudio, por lo que respecta Mares (1996), las empresas tendriamos 18.7% de
unidades en buen estado, 60% en condiciones regulares, y 21.3% en malas
condiciones y para los permisionarios tendriamos 19.6% en buenas condiciones,

51.2% de unidades en estado regular, y 29.2% en malas condiciones.

En la evaluacién diagnostica del pre test de Gestion de Cambio, los
trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca, los indices de dimensién de personas es la cantidad de
trabajadores, de procesos que es la modelizacion de los sistemas en la gestiéon
sistematica, de estructura organizacional que es el organigrama, de informacién

y de dimensién de tecnologia que es la innovacion de la tecnologia alcanza un

125



nivel de 20%, regular con un nivel del 76.7% segun la opinion de los usuarios en
el presente estudio. Asi mismo Mares (1996), se puede concluir que; no es con
incrementos en las tarifas como se solucionaria el problema de la mala calidad

de los autobuses de transporte publico.

En la evaluacién diagnostica del post test de la calidad de servicios, los
trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca, la dimensién de bienes tangibles son los bienes materiales
apreciables y utilizados, de fiabilidad es el nivel de cumplimiento de las
funciones, de capacidad de respuesta es la predisposicion de la buena voluntad
y disponibilidad de los trabajadores, de seguridad que es la confiabilidad y de
empatia que es la atencién individualizada alcanza un nivel minimo de 23.4% y
seguido de un nivel aceptable con un promedio del 72.1% segun opinién de los
usuarios en el presente estudio; y la Gestién de Cambio, los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
la dimensién de personas que es la cantidad de trabajadores, de procesos que
son los procesos en la Gestidn Sistematica, de estructura organizacional que es
la dimensién del organigrama, de informacioén, de dimensién tecnologia que es
la innovacion de la tecnologia que alcanza un nivel alto con un 40% seguido, de
un nivel regular del 60%. Logrando demostrar el supuesto de Coparcondori
(2009), que en su intitulada “Propuesta gerencial basada en el modelo americano
de calidad, para mejorar el transporte publico de sol y mar S.R.L de Chiclayo,
2009, concluye que si la empresa cumple con todas estas particularidades en el
Modelo Americano de Calidad se obtendra una satisfaccion al usuario, asi como
también la fidelidad del cliente y asi mismo con una retroalimentacion constante

permitira gestionar los cambios correctivos.

Se confirma al 95 % de confianza con un p< 0.05 que la Gestion del
Cambio tiene efectos positivos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
2016.
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CONCLUSIONES

Respecto a la confiabilidad de las variables en este estudio se puede
apreciar que la confiabilidad de la variable de gestién del cambio es fiable y tiene
un alfa de 89.1% por lo que se sitla en la apreciacion de muy elevada o excelente
y la variable calidad de servicio es fiable y se ubica en 87.1% de alfa Cronbach
basada en los elemento tipificados, clasificAandose en el nivel bueno, por lo que
se afirma que cada una de las interrogantes evidencian un objetivo claro a medir
y guardan una estructura y relaciéon interna entre todas y cada una de ellas en

ambas variables presentando instrumentos validos y confiables.

Los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, en las dimensiones de bienes tangibles que
son los materiales fisicos, de fiabilidad que es la entrega de los bienes o
servicios, La capacidad de respuesta que es la ayuda rapida hacia los usuarios,
de seguridad que es la confiabilidad y de empatia que es el cuidado de los
trabajadores hacia los usuarios, es minima con un porcentaje de 58.6% y
aceptable con un porcentaje promedio del 33.3% segun la opinién de los

usuarios del presente estudio.

Ademas, los indices de las dimensiones personas (cantidad de
trabajadores), de procesos (la modelizacion de los sistemas en la gestion
sistematica), de estructura organizacional (el organigrama), de informacioén y de
tecnologia (la innovacion de la tecnologia) alcanza un nivel de 20%, regular con
un nivel del 76.7% segun la opinidén de los usuarios en el presente estudio. Al
mismo tiempo, los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, no se encuentra motivados, alcanzando un
nivel aceptable (33.3%) y minimo (58.8%) en cuanto a la calidad de servicio que
brindan al publico usuario. Ademas, la municipalidad de Pomalca, no cuenta con
un ambiente adecuado e instalaciones fisicas, en donde el usuario se sienta
seguro y comodo, la cual le permite percibir si el servicio que recibira sera bueno,

todo esto genera insatisfaccion al usuario y al trabajador.
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Se ejecut6 un programa de Aplicacion de Gestién de Cambio en 7 talleres
para Calidad de Servicio de los Trabajadores del Departamento de Transito y

Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca-2016.

Los trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca en las dimensiones de bienes tangibles (los
bienes materiales apreciables y utilizados), de fiabilidad (el nivel de cumplimiento
de las funciones), de capacidad de respuesta (la predisposicién de la buena
voluntad y disponibilidad de los trabajadores), de seguridad (la confiabilidad) y
de empatia (la atencion individualizada) alcanza un nivel aceptable (72.1%).

Finalmente, la gestion del cambio alcanza un nivel alto con un 40%.

Se confirma al 95 % de confianza con un p< 0.05 que la Gestion del
Cambio tiene efectos positivos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
2016.
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SUGERENCIAS

El alcalde debe establecer una estructura de incentivos y reconocimientos
entre los gestores publicos, ya que de esta manera se va a conducir de manera
mas eficiente los objetivos 0 metas ya establecidas que tenga la municipalidad

distrital de Pomalca.

La municipalidad distrital de Pomalca y La Gerencia Regional de
Transporte y Comunicaciones deben consolidar el binomio de gestion local y
regional para establecer politicas internas que generen un ambiente de trabajo,
dindmico y en un constante movimiento, en donde podamos evaluar su
capacidad de adaptacion de supervivencia. De esta manera se lograra enfrentar
a las situaciones en donde hay modificatoria por la normatividad vigente la misma
gue se encuentra en cambio constante para atender a la demanda de conflictos
teniendo en cuenta que para sobrevivir y competir hay que adaptarse de manera

rapida y eficaz.

Hoy en dia el gobierno regional no solo se ve, como una estructura
organica, sin0o como una organizacidbn de personas; se sugiere aplicar la
propuesta en el gobierno regional y en todas las municipalidades distritales por
su importancia dentro del desarrollo organizacional, que va a facilitar la
coordinacién de las actividades y el control de las acciones de los gestores

publicos.

Todo cambio que se realiza en una organizacion, debe tener un grado de
relacion con el poder que lo respalda; el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones debe incorporar a través de las gerencias regionales programas
de gestién de cambio para optimizar la calidad de servicio, asi como mantenerlos
informados de la normatividad vigente, ya que de esta manera se podra
estabilizar tanto los roles como la satisfaccion individual al interior de la
organizacion. Este tipo de cambio, va a generar un proceso de aprendizaje

individual como colectivo, y para lo cual toda la estructura debe estar involucrada.
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ANEXOS

ANEXO N° 01 - CUESTIONARIO

Este cuestionario se ha elaborado con la finalidad de elaborar una Tesis Doctoral

sobre la Gestion del Cambio y sus efectos en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca - 2016.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente en una

escala del 1 al 5 donde (4) muy satisfecho (3) satisfecho (2) ni satisfecho ni

insatisfecho (1) insatisfecho (5) muy insatisfecho.

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION BIENES TANGIBLES

items

¢Usted considera que el equipamiento que se utiliza
en el Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca es moderno?

¢Usted considera que el equipamiento que utiliza el
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca sirve para agilizar el
servicio al usuario?

¢Considera que las instalaciones fisicas del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca en donde es
atendido el publico usuario se encuentran en buen
estado?

¢,Cree usted que los materiales utilizados en las
instalaciones fisicas de atencion al publico del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca son de buena
calidad?

¢,Cree usted que los materiales de oficina utilizados por
los Trabajadores del Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca se
encuentran en buen estado de conservacion?

DIMENSION FIABILIDAD

¢,Cree usted que los trabajadores del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca son responsables en el cumplimiento de sus
funciones?

136




¢Usted considera que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca demuestran
responsabilidad en la tramitacion de los documentos
de los usuarios?

¢, Usted considera que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca cumplen con el
sistema de control de horario de entrada y salida?

¢, Usted considera que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca cumplen con las
funciones que se les asigna?

10

¢Considera que la atenciébn que le brindan los
trabajadores del Departamento de Transito vy
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca,
cumple con sus expectativas?

11

cUsted se encuentra satisfecho con la atencién
brindad por los trabajadores del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca?

DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

12

¢Considera usted que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, poseen
predisposicion para atender a los usuarios?

13

¢Usted observa que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de  Pomalca, tienen
conocimiento amplio de su puesto de trabajo?

14

¢ Usted cree que los trabajadores del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca tienen una mala atencion al publico usuario?

15

¢Considera Usted que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, cumplen con los
plazos asignados en su tramite?

16

¢Usted Cree que los trabajadores del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital
de Pomalca tienen la capacidad de atender a todo el
publico que asiste a su oficina diariamente?

17

¢Usted considera que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, atienden al publico
aun fuera de su jornada laboral?

DIMENSION SEGURIDAD
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18

¢, Usted considera que el funcionario del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital
de Pomalca, presta confianza al momento de la
atencion de su requerimiento?

19

¢Usted observa que los documentos de los
trabajadores del Departamento de Transito Yy
transportes de la Municipalidad Distrital de Pomalca se
encuentran archivados y ordenados?

20

¢Usted tiene confianza para consultar a algun
funcionario del Departamento de Transito y Transporte
de la Municipalidad Distrital de Pomalca?

21

¢Usted tiene confianza al presentar sus documentos
ante los trabajadores del Departamento de Transito y
transportes de la Municipalidad Distrital de Pomalca?

22

¢Usted considera que no existe riesgo en la
presentacion de sus documentos, ante los funcionarios
del Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca?

23

¢ Usted se siente seguro al recibir alguna orientacion
por parte de los trabajadores del Departamento de
Transito y transportes de la Municipalidad Distrital de
Pomalca?

24

¢,Cree Usted que los trabajadores del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital
de Pomalca, se encuentran preparados para resolver
las dudas del pablico usuario?

DIMENSION EMPATIA

25

¢,Cree usted que los trabajadores del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca asumen su compromiso de identidad con la
institucion?

26

¢Usted Cree que los trabajadores del Departamento
de Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital
de Pomalca le otorgan una respuesta acertada a sus
tramites?

27

¢,Cree usted Que los trabajadores Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca demuestran esmero en el cumplimiento de su
labor?

28

¢Considera Usted que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca demuestran
esmero en el cumplimiento de sus labores en atencion
al usuario?

29

¢Demuestran los funcionarios del Departamento de
Transito y Transporte de la Municipalidad Distrital de
Pomalca informacion oportuna y veraz al tramite que
usted esta realizando?
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30

¢Considera Usted que los trabajadores del
Departamento de Transito y Transporte de la
Municipalidad Distrital de Pomalca, comprenden las
necesidades del usuario?

31

cUsted recibid un servicio individualizado de los
funcionarios del Departamento de Transito vy
Transporte de la Municipalidad Distrital de Pomalca?
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ANEXO N° 02

CUESTIONARIO

Este cuestionario se ha elaborado con la finalidad de elaborar una Tesis Doctoral

sobre la Gestion del Cambio y sus efectos en la Calidad del Servicio de los

Trabajadores del Departamento de Transito y Transporte de la Municipalidad
Distrital de Pomalca — 2016.

INSTRUCCIONES:

Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente en una

escala del 1 al 4 donde (4) Siempre (3) Casi Siempre (2) A veces (1) Nunca.

* Tecnologias de la Informacion (TI)

GESTION DEL CAMBIO

DIMENSION PERSONAS

NO

items

¢ Ha existido por parte de los Directivos una preocupacion
para mejorar el servicio que se brindan los obreros y
empleados en del Departamento de Transito y Transporte
del Distrito de Pomalca ?

2 | ¢Se harealizado algun reconocimiento de su aportacién al
trabajo a los Obreros y Empleados del Departamento de
Transito y Transporte del Distrito de Pomalca?

3 |¢Se ha preocupado la Institucion por la formacion y
capacitacion de sus trabajadores en la labor que realiza?

4 |¢Se preocupa la Institucion por la seguridad de los
trabajadores?

5 |¢Son los trabajadores considerados por los encargados de
la Institucion?

6 |¢Se siente realizado como trabajador .en la Institucion?

DIMENSION PROCESOS

7 | ¢Existen iniciativas para la Identificacion en Gestion
Sistematica de los Procesos?

8 |¢Existen iniciativas para conocer los procesos en la
gestion de la institucion?

9 |[¢Considera usted que los procesos de la Organizacion se
desarrollan de forma coordinada?

10 | ¢ Existe una implementacion de procesos para mejorar la
credibilidad de los procesos para el publico usuario y
sociedad en General?

11 | ¢ Existe una implementacion de procesos para mejorar la

satisfaccion del publico usuario y sociedad en general?
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DIMENSION ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

12

¢ Existe Iniciativas para que los 6rganos de la Institucion
estén distribuidos adecuadamente?

13

¢ Existe iniciativas para que los cargos de la Institucion
estén asignados correctamente?

14

¢, Se ha buscado actualizar la Estructura Organizacional de
la Institucion?

15

¢Existe Iniciativas para actualizar el organigrama de la
Instituciéon?

16

¢Existe Iniciativas para actualizar el manual de
organizacion y funciones de la Institucion?

DIMENSION INFORMACION

17

¢, Se encuentra la informacién de la organizacién accesible
para los trabajadores?

18

¢Existen iniciativas para conocer el entorno de la
Institucion?

19

¢ Se considera importante para los trabajadores la
informacion dentro de la organizacion

20

¢, Se ha realizado algun reconocimiento de necesidades de
Informacién Preventiva?

21

¢ Se ha realizado alguna capacitacion de Técnicas de
Deteccion de Necesidades Informativas?

22

¢ Se preocupa la Institucion por la informacién de
resultados del area?

DIMENSION TEGNOLOGIA

23

¢ Existe Iniciativas para la gestion de las Tl en los procesos
de la organizacion?

24

¢Existe Iniciativas para la actualizacion de equipos
tecnologicos en la organizacion?

25

¢Existe Iniciativas para la implementacién del Plan de
gestion de la tecnologia en los procesos de la
organizacion?

26

¢ Se preocupa la Institucion por la Gestion de aplicaciones
tecnolOgicas para procesos del Departamento?

27

Considera usted que procesos con Tl en el departamento
se realiza en forma coordinada en la institucion?
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ANEXO N° 03 — FOTOGRAFIAS DEL PROGRAMA

Figura 1 Aplicacion de la piloto calidad de servicio al pablico usuario

Figura 2. Aplicacién de encuesta gestion del cambio pret-test
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Figura 3. Aplicaciéon de encuesta gestion del cambio post test

'~

Figura 4. Aplicacion de taller al personal
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Figura 5. Concurrencia del personal a los talleres
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ANEXO N° 03 — APROBACION DEL ESTUDIO

& MUNICIPALIDAD DISTRITAL
’ ) DE POMALCA

Creada por Ley N®26921/31-01-1998

El SUB GERENTE DE RECURSOS HUMANOS de la
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA, mediante la presente deja:

CONSTANCIA

Que la MG. CECILIA TERESITA DE JESUS CARBAJAL LLAUCE,
identificado con DN/ 42830121, estudiante de DOCTORADO EN GESTION
PUBLICA Y GOBERNABILIDAD DE LA UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO ha
ejecutado el estudic para la tesis denominada "GESTION DE CAMBIO Y
CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DEL DEPARTAMENTO
DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE LA MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE
POMALCA —- 2016 durante el mes de Setiembre del 2016 en las instalaciones
de esta municipalidad.

Se expide fa presente a solicitud de la parte interesada para los fines
que estime conveniente

Atentamente

— ——
AV. APCLINARIO SALCEDO S/N (EX — HOSPITAL| — POMALCA = CHICLAYO -
LAMBAYEQUE
Telétono: 074 414514/ e-mail: alcoldio@munipomalcq.gob.pe
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ANEXO N° 04 — VALIDACION DE EXPERTOS

CONSTANCIA DE VALIDACION

Quicn  suscribe, (¥) ]Iﬁb__ \D)S\aéb vam_v p L S
con documento de identidad N* & 424352 . de profesion )
con Gradode  Doclor . ejerciendo actualmente como

en la Institucion M@_M—_

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento (encuesta), a los efectos de su aplicacion en el Departamento de Transito v
Transporte de la Municaipalidad de Pomalca el mismo que servird como instrumento
para la recoleccibn de datos en la investigacidn titulada “GESTION DE CAMBIO

Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA-2016™

luego de hacer las observaciones pertinentes. puedo formular las sigumentes

Bpreciaciones
|
DEFICIENTE | ACEFTABLE BUENO EXCELENTE
Congruencia de lems x
Amplitnd de contenido ; X
e————— —

Redaccion de low heme

Clardad v precissm J

KX X
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Quien suscribe. i v '\ alsee (e )

con documento de identidad N* IEMHC1R . de profesion _Medin Cic GpxC

con Grado de . gjerciendo actualmente como ¥ 0T he :

en b Institucion : - i =B REO MArnENCAL
1A MR EGUE

Por medio de fa presente hago constar que he revisado con fines de Validacion el
Instrumento (encuesta). a los efectos de su aplicacion en el Departamento de Transito y
Transporte de la Municipalidad de Pomalca el nusmo que servira como instrumento
para la recoleccion de datos en la investigacién titulada “GESTION DE CAMBIO

Y CALIDAD DE SERVICIO DE LOS TRABAJADORES DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA-20167

Luego de hacer las observaciones perminentes, puedo formular las sigwientes
apreciaciones,

DEFICIENTE | ACEFTABLE BUENO EXCELENTE

Congruencia de lems

Amplitud do cantensd o

Redacesim de los frems

X% %I

Clandad v precasdn \

Pertinenc I X

Fecha:

' Firma
DNIN® AFMon 24
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STAN D

)
uin socre_bsesor dangl de o Mumegalidd Dishobe) deond
con documento de idendad N* 7 . de profesion _ P@Q_
con Gmio df . gjerciendo actuabzeme como *keam m f“;pﬁts o
en la Institucién M\Am\_%nt & S\ poan !

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion ¢l
Instrumento (encuesta), a los efectos de su aplicacién en el Departamento de Trinsito v
Transporte de Ia Mumcipahidad de Pomalca el musmo que servird como nstrumento
para Ia recoleccion de datos en la investigacion tituiada “GESTION DE CAMBIO
Y CALIDAD DE SERVICIO DE 1.OS TRABAJADORES DEL
DEPARTAMENTO DE TRANSITO Y TRANSPORTE DE LA
MUNICIPALIDAD DISTRITAL DE POMALCA-2016"

Luego de hacer lns observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
APLECIDCIONES.

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO EXCELENTE

Congroenein de {tems x
Amplitiad de contenado X
Redaceson de low liems x

Claridad v frecisin P4
Pertinencs X
orecca
e P D Watvs
y e Al
Firma
DNIN®
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