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RESUMEN

La investigacion presenta como propdsito determinar el impacto de la gestion del cambio en
el servicio al cliente del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018. El trabajo de tesis
trabaja del modo no experimental - transversal, aplicada, explicativo — causal e hipotético
deductivo. Los actores principales en esta investigacion han sido los alumnos del nivel
secundaria del colegio Republica de Venezuela, siendo nuestra poblacion; la muestra del
estudio estuvo conformada por 145 alumnos del nivel secundaria; posteriormente, al
procesarse los datos e interpretarlos, se determind que la gestion del cambio impacta de

manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de Venezuela.

Palabras clave: gestion del cambio, servicio al cliente.

ABSTRACT

The purpose of the research is to determine the impact of change management on customer
service at the Republica de Venezuela school, Callao 2018. The thesis work works in a non-
experimental - transversal, applied, explanatory - causal and hypothetical deductive way.
The main actors in this investigation have been the students of the secondary level of the
Republic of Venezuela school, being our population; the sample of the study was conformed
by 145 students of the secondary level; Later, when the data were processed and interpreted,
it was determined that the change management positively impacts the customer service of

the Republica de Venezuela school.

Keywords: change management, customer service.



I. INTRODUCCION
1.1. Realidad problematica

Tanto las personas como las organizaciones estan sujetas a un fenémeno que no pueden
evitar, ya sea presionados por si mismos o por su entorno pero es una fase necesaria en ellos,
al menos si quieren mejorar o en algunos casos subsistir; hablamos del cambio, fenémeno
del cual no solo la persona es inherente a ella sino también las organizaciones, teniendo tal

grado de influencia que puede cambiar la vida y el pensamiento de una nacion.

Para entender mejor que es gestion del cambio Lewin en su teoria de cambio (1941, citado

en Macias, 2016) afirma que:

[Son las acciones que se realizan en] (...) los cambios organizacionales para el
logro de los objetivos y propone un modelo que indica que la organizacion esta
normalmente en un estado de equilibrio (...). Esto se representa mediante un

proceso de tres etapas: [Descongelamiento, cambio y recongelamiento] (p.61).

Internacionalmente la gestion del cambio no es algo nuevo para las empresas, saben que es
una constante y que tienen que adaptarse, es por eso que lo vienen aplicando desde hace
afios; prueba de ello es la empresa General Electric que implant6 hace afios la gestion del
cambio y vaya que les fue bien, recaudando ganancias de 320 millones de délares. El ex
presidente ejecutivo de la empresa General Electric Jack Welch, quien impulsd dicha
gestion, afirmd que el éxito estuvo en la gente, ya que fueron los responsables de esa

transformacion.

Actualmente, en nuestro pais como fuera de él la competencia es mas dura, han surgido
nuevas tecnologias y la exigencia de los clientes ha aumentado abismalmente, con todo ello,
estd mas que claro que la gestion del cambio ya no deberia de ser una opcién, tendria que
ser una constante en las organizaciones, el hecho de superarse o no dejar que nos superen

define la permanencia en el mercado y la aceptacion del cliente.

Para entender mas sobre la gestion del cambio, debemos de tener en claro que no solo
significa implementar tecnologia, nuevos procesos en la empresa, entre otros factores. La
gestion del cambio implica lograr cambios con los trabajadores y no a costa de ellos, es decir,

que los protagonistas del cambio en la empresa sean los colaboradores.

En el Peru se esta trabajando para que se implementen en mas organizaciones la gestion del

cambio, aunque no todos los gerentes entiendan por completo los beneficios a las que
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conlleva. Jauregui en su investigacion realizada en el afio 2016 entrevisto a 101 ejecutivos
de grandes empresas en el Per(; el 58% de ellos respondio6 que lo ven como una oportunidad
para mejorar como organizacion, el 11% respondié que es algo necesario; sin embargo, el
21% de ejecutivos lo ve como algo negativo, mientras que el 10% afirma que es costoso.
Esto nos permite decir que todavia no se entiende los beneficios que obtendriamos a través
de la gestion del cambio, se tienen ideas equivocadas, como por ejemplo, el hecho de pensar
que son costosas, cuando necesariamente no lo son, estos pensamientos de resistencias al
cambio producen que a largo plazo esas empresas ya no estén mas en el mercado. Para
terminar con la idea, en dicha investigacion el 61% de ejecutivos sostienen que no se les
considera a los colaboradores en la implementacion del cambio, siendo ese el punto clave
por el cual algunos ejecutivos consideren que no tendria éxito una implementacion de gestion

del cambio.

El problema detectado en el colegio Republica de Venezuela es que tanto el personal
administrativo como docente no brindan un buen servicio a los estudiantes de la institucion
educativa, ademas los profesores poseen carencias en la ensefianza afectando directamente

a los alumnos, lo que también significa no brindar un buen servicio.

Todo lo mencionado en el parrafo anterior ha generado que a través de los afios existan duros
comentarios acerca de la institucion educativa, no solo por parte de los padres de familia, ex
alumnos, sino también por los propios estudiantes del colegio que manifiestan su

descontento sobre la ensefianza y el trato que reciben del personal.

El colegio Republica de Venezuela, quien fuera uno de los mas demandados del Callao en
los afios ochenta y noventa se fue deteriorando a tal punto que perdi6 ese prestigio que habia
ganado, actualmente la institucion no tiene una buena reputacion, ademas ya no es
considerada por los padres de familia como una primera opcion para sus hijos, sumandole a

ello las duras criticas de su entorno.

Por tales motivos esta investigacion busca determinar qué impacto tiene la gestion del
cambio sobre el servicio al cliente en la institucion educativa Republica de Venezuela
buscando mejorar el servicio con sus clientes, ya sean alumnos o personas ajenas a la
institucion; tratar de volver a impulsar o sacar a flote a un colegio que gozaba de cierto

prestigio y que en la actualidad ya no lo tiene.

Pero en todo cambio se manifiesta una resistencia, ese temor de que vaya a salir mal si se

trabaja de un modo diferente, la incertidumbre; es ahi donde se generan conflictos y debates
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que deben de aprovecharse, ya que, de esos conflictos, que no necesariamente son malos,

nacen nuevas ideas, cosas que mejorar.

Es asi como se perfecciona el cambio que se quiere aplicar en la organizacion, arriesgarse,
pero con sentido, puesto que aun peor que el miedo, es quedarse parado sin hacer nada,
viendo como los demés se alejan perdiéndose de nuestra vista y vernos a nosotros en el

mismo sitio.
1.2. Trabajos previos
1.2.1. Internacionales

Pizarro (2013) en su estudio llamado “Modelo de gestién de cambio organizacional para
procesos de estandarizacion de nuevas practicas en empresas mineras”, hecha con la
finalidad de conseguir su Maestria; en la Universidad de Chile. El autor presenté como
propdsito principal la creacion, en base a los 8 pasos de Kotter, de un modelo de gestion del
cambio para las empresas mineras. Utilizando la metodologia de investigacion aplicada;

Ilegando a las siguientes conclusiones:

Existen dos factores determinantes para que se pueda dar el cambio, siendo estos el orden
operacional y perspectiva de procesos, entendiendo que el progreso del cambio es cuando la
gente lo lleva a cabo. Los resultados tienen que motivar al personal, convenciéndolos cada
vez mas. Aquellas modificaciones en la compafiia tendrian que convertirse en algo estable,

pudiendo ser posible que se establezca como una filosofia.

Hernandez (2014) en su tesis titulada “Propuesta e implantacion de un modelo de cambio
organizacional para una empresa manufacturera de joyeria”; elaborada para conseguir una
Maestria en la Universidad Nacional Autonoma de México. El estudio propuso un modelo
de cambio organizacional que cumpla con los requerimientos del concepto de cambio, y dé
solucion a los problemas detectados en la empresa Platmex S.A.; siendo una investigacion
aplicada, no experimental, explicativo — causal. Asimismo, la muestra constituida por la
totalidad de los colaboradores de la empresa Platmex S.A.; para ello se empleo el
instrumento de la entrevista. Concluyendo que la implantacion de nuevo modelo de cambio
organizacional logré eliminar una problematica que por afios se tenia en una empresa
manufacturera mexicana, que es la produccion. EI modelo que se desarrollé quizas no
garantice el éxito del cambio en otro tipo de organizacion, pero puede servir como base para

otro modelo a la medida.
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Franco y Ldpez (2013) en su estudio llamado “Propuesta metodoldgica para la gestion del
cambio cultural aplicable en proyectos de Business Process Management ”; para lograr su
Maestria; en la Universidad Incesi, en Colombia. El autor plante6 como objetivo, el
desarrollo de una propuesta metodoldgica para la gestion del cambio cultural aplicado en
proyectos de Bussines Process Management. Empleando la metodologia de investigacion

aplicada y recogiendo informacion mediante la encuesta; estas fueron sus conclusiones:

Muchas veces son las personas a las que no se toman en consideracion como prioridad para
la ejecucion o desarrollo de los procesos, cuando son piezas fundamentales. Estos oponen
resistencia cuando se les obliga a adaptarse al cambio y no se les orienta a que lo acepten
diciéndoles los resultados positivos que tendrian. Suele ocurrir en distintos escenarios dar
mayor interés a los aspectos tecnoldgicos. Asimismo, es crucial tener en cuenta a las
personas que son externas a la organizacion como clientes, proveedores, etcétera, puesto que

las relaciones externas forman parte considerable del crecimiento de una organizacion.
1.2.2. Nacionales

Rojas (2017) elaboré el estudio de “Calidad del Servicio y Gestion del cambio en la
Institucion Educativa 1047 Juana Infantes Vera - Agustino 2017, para conseguir su
Maestria; referente de la Universidad César Vallejo, en Perd. Planteando como objetivo,
determinar la relacion entre la calidad del servicio y la gestién de cambio en la institucion
educativa 1047 Juana Infantes Vera-Agustino 2017. El autor utiliz6 la metodologia
hipotético deductivo, transversal — correlacional. La muestra esta conformada por la
poblacion equivalente a 156 docentes del colegio Juana Infantes Vera — Agustino; ademas
utiliz6 como instrumento de investigacion el cuestionario. Permitiéndole brindar un
resultado de 0,684 de correlacion segun Spearman demostrando la relacion significativa

entre la calidad de servicio y la gestion del cambio en esa institucion educativa.

Tirado (2014) realiz6 su tesis que lleva por nombre “Gestion administrativa y la calidad de
servicio al cliente, en el colegio quimico farmaceéutico de La libertad — Trujillo ”, para lograr
su Licenciatura en la Universidad Nacional de Trujillo en Perd. Siendo su objetivo
determinar la influencia de la gestién administrativa en la calidad de servicio al cliente. Su
investigacion fue no experimental, transversal — transeccional y explicativo — correlacional.
En la investigacion la poblacion esta constituida por 1700 profesionales agremiados en el
colegio ya mencionado, asimismo, su muestra equivale a 91 agremiados; ademas empleo la

entrevista y encuesta como técnica e instrumento de investigacion.
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Llegando a concluir que existe una influencia entre las dos variables, ya que en la actualidad
muestra fragilidad tanto en sus recursos humanos como en su gestion tecnoldgica, ademas
por el peligro de hurtos en la cercania del local, lo que produce una deficiente calidad del

servicio.

Quispe (2016) en su investigacion titulada “Gestién del cambio organizacional y
productividad de los colaboradores del &rea de negocios en la entidad financiera Mi banco
S.A. agencia Mariscal Caceres, Lima 2016 ”, realizado para la obtencion profesional de su
Licenciatura; en la Universidad Ceésar Vallejo, en Pert. Siendo su objetivo principal,
determinar la relacion entre la gestion del cambio y la productividad. Siendo una
investigacion no experimental, de tipo transversal, definiéndose como cuantitativo; la
investigacion tuvo una muestra conformada por 30 colaboradores. Por otro lado, sus
herramientas de recojo de informacion fueron la técnica de la entrevista y el instrumento del
cuestionario. Concluyendo que existe relacion significativa entre ambas variables; al
realizarse una gestion de cambio adecuada la productividad seria favorable, teniendo en

consideracién la dimension humana y organizativa del cambio.
1.3. Teorias relacionadas al tema
1.3.1. Variable independiente: Gestion del cambio

Teoria de gestion del cambio por Kurt Lewin

Segun Lewin (1941, citado en Macias, 2016) afirma que:

[Son las acciones que se realizan en] (...) los cambios organizacionales para el
logro de los objetivos y propone un modelo que indica que la organizacion esta
normalmente en un estado de equilibrio (...). Esto se representa mediante un

proceso de tres etapas: [Descongelamiento, cambio y recongelamiento] (p.61).

Lewin tiene una teoria fascinante aplicada en tres pasos que parecen muy sencillos, ademas
de cortos, pero que es mucho méas complejo y tedioso de lo que se cree; en él aplica el hecho
de ir quitando, ya sea en una persona u organizacion, un habito, lo que le llama
descongelamiento; para despues dar paso al movimiento es decir actitudes que vayan
desprendiendo en el individuo aquel habito, finalmente y una vez que la persona dej6 de ese
mal habito y ya tiene nuevas actitudes, destrezas o conocimientos, la mision es estabilizar
esa nueva conducta y que ahora ese sea el patron del individuo o empresa, lo llamado

recongelamiento.
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Gestion

Sobre la gestion en las organizaciones Rubio (2008) refiere lo siguiente:

Mantiene un vinculo intimo con el entorno natural de las organizaciones,
resaltando el cambio en la tecnologia. (...) Sin embargo, se debe de enfocar en
las personas, sin importar el tamafio de la organizaciéon (...) es por ello que se
debe estar atento a los cambios que puedan aparecer empleando todos los
componentes para estar preparados a los cambios, centralizando los beneficios a
los clientes y la comunidad en si. La gestion, se relaciona estrechamente con la
naturaleza cambiante del entorno de las empresas, sobre todo, los cambios

tecnoldgicos (p.16).

Rubio dice que existe una brecha muy corta entre la gestion y el ambiente externo de la
empresa, haciendo alusion a los cambios constantes de la tecnologia, ademas afirma que las
personas son los protagonistas de la gestion en las micro, pequefias, medianas y grandes
empresas; se concuerda con la idea del autor, sin embargo, hay un punto resaltante en su
argumentacién cuando menciona que las organizaciones también deben estar atentos a los
cambios internos, utilizando todos sus recursos para no ser sorprendidos siendo los

beneficiarios sus clientes y su comunidad.
Teoria de los 8 pasos de Kotter

Kotter (como se citd en Macias, 2016) nos instruye a seguir estos pasos para un cambio en

la organizacion, mencionandolos a continuacion:

Crear un sentido de urgencia, crear la coalicion-guia, desarrollar una vision y
una estrategia, comunicar la visién de cambio, facultar a los empleados para
accionar ampliamente, generar triunfos a corto plazo, consolidar los logros y

producir mas cambios, afianzar los nuevos enfoques en la cultura (pp. 63-64).

Kotter en su teoria de los ocho pasos nos muestra el proceso que debe de seguirse para
alcanzar el cambio deseado en las organizaciones, una teoria que sin duda alguna
fundamenta la motivacion de sus integrantes, asimismo de la participacion de ellos, ademas
no finaliza en ese octavo paso, si no que es un proceso continuo, donde el octavo paso
vendria a ser el comienzo de un nuevo proceso las veces que sean necesarias para la

organizacion.
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La resistencia al cambio

Zimmermann (2000, citado en Machado, Suset, Martin y Funes-Monzote, 2009) nos dice
que “La resistencia al cambio es una manifestacion de la preocupacion de que no se podra

dominar lo nuevo con la experiencia propia y con las estrategias de accion de que dispone
(...)" (p.9).

En todo cambio personal o idea de cambio en alguna entidad donde nos encontremos habra
resistencia, algo natural en el ser humano, como no manifestarlo cuando venimos haciendo
lo mismo por mucho tiempo para que después nos digan que lo cambiemos, pero no toda
resistencia es mala, se puede aprovechar; las opiniones o dudas que tengan las personas
resistentes al cambio ayudan a aclarar mejor la idea, asimismo ayuda al involucramiento de
mas personas, por lo tanto hay que entender esa resistencia que se manifiesta sabiéndola

Ilevar para nuestro beneficio.
Los Cambios planeados

Stoner, Freeman y Gilbert (1996) mencionan lo siguiente: “Los cambios planeados
pretenden preparar a la organizacion entera, o una parte importante de la misma, para que se

adapte a cambios significativos en las metas y la direccion de la organizacion” (p. 452).

Estos tres autores con Stoner a la cabeza sefialan que el cambio planeado es una gran ayuda
para toda una organizacion o si solo se quiere replantear un area, departamento, un lugar en
especifico de la empresa, pero eso si, prepara a la organizacion a mayores retos y cambios
radicales que se pueden suscitar en los nuevos objetivos, procesos futuros o cualquier otro

cambio brusco que se produzca en la empresa.

1.3.2. Variable dependiente: Servicio al cliente

Servicio al cliente

Segun Restrepo, Restrepo y Estrada (2006, citado en Ramirez, 2016) afirman que:

(...) estd enmarcado en atraer, conquistar y mantener la fidelidad del usuario,
resultado de la gestion administrativa de las relaciones con el cliente donde se
satisfagan las [necesidades]. La prestacion del servicio requiere de recursos
materiales, [tecnoldgicos], financieros y lo mas importante de todo el ser

humano, quien pone su alma en el servir (p.11).
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Los autores afirman que el servicio al cliente es una secuencia donde en todos sus pasos la
referencia es el cliente con la finalidad de cumplir sus expectativas; ellos también ratifican
que prestar un servicio va mas alla de recursos financieros, tecnolégicos y materiales, para
ellos lo fundamental es la vocacion de servir; algo muy cierto ya que muchas veces hemos
frecuentado lugares con buena infraestructura otros con muy buena decoracion, haciendo
muy agradable el lugar, sin embargo, cuando nos atienden no saben lo que nos ofrecen o

simplemente nos atienden de mala manera.
Clientes
Gosso (2008) define a los clientes como:

La razdn de la existencia de las empresas (...) son los que hacen posible que se

paguen los sueldos, las vacaciones y el seguro social, entre otros beneficios.

(...) los clientes demandan mayor calidad en el servicio (...). Compran servicios
personalizados. Buscan una eficiente gestion del tiempo empleado en cada

prestacion del servicio que se les brinda (p. 69).

Gosso sustenta la importancia de los clientes en una organizacion, afirmando que son los
responsables de los compromisos financieros; algo cierto, debido a que son ellos quienes
hacen posible la existencia de las empresas si no fuera asi quebrarian. También recalca la
evolucion que han tenido los clientes en el paso de los afios; antes los clientes se
conformaban con poco, era muy dificil ver que se quejaran ademas de ser muy faciles de
persuadir. En la actualidad, ya no es asi, ahora son muy exigentes, no se conforman con
poco, tienen poder de negociacion y sobre todo estdn muy informados, siendo muy dificiles

de persuadir o engafiar.
Servicio
Paz (2005) explica el servicio del siguiente modo:

El servicio (...) es (...) un elemento imprescindible para la existencia de la
empresa y constituye el centro de interés fundamental y la clave de su éxito o

fracaso. El servicio al cliente es algo que podemos mejorar si queremos hacerlo
(pp. 1-2).
El autor nos dice que si las organizaciones quieren permanecer en el mercado el servicio no

deberia ser una opcidn, sino, algo vital en ellas. Ademas las organizaciones pueden mejorar
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su servicio al cliente si se lo proponen; y deberian de hacerlo, porque en esta etapa donde la
competencia es feroz y se busca anticiparse a la competencia, ser el que dé ese primer paso

marcaria territorio en el mercado.
Modelo de las cuatro brechas

Zeithaml, Berry y Parasuraman (1993, citados por Martinez, 2012) propusieron esta teoria

afirmando que es:

(...) un modelo (...), [que] identifica las principales deficiencias que las
empresas tienen en cuanto al servicio brindado al cliente. Dichas diferencias se
agrupan en cuatro categorias (...). La empresa no sabe lo que el cliente espera,
la empresa no ha elegido los disefios y estdndares de servicio correctos, la
empresa no entrega el servicio de acuerdo con los estandares correctos, la

empresa no tiene un desempefio acorde a sus propias promesas (p.1).

Lo que nos quieren decir los autores es como se forman las brechas entre el cliente y la
organizacion en base al servicio al cliente. Se expone la percepcion que tiene el cliente ante
el servicio porque asi se lo hace saber la empresa o porque esta implementado en ella, y
como éste no le es retribuido. También por falta de conocimiento acerca de sus clientes y
por no establecer disefios y estandares de servicio, todo esto genera que improvisen en el

momento generando las brechas entre ellos.
Triangulo del servicio

Los autores Albrecht y Zemke (1985, citados en Restrepo, Restrepo y Estrada, 2006) hablan
al respecto, diciendo que “Permite concebir el servicio como un todo, que se encadena y que

actlia alrededor del cliente, con relaciones entre la estrategia, la gente y el sistema” (p.289).

Los autores relatan como el servicio lo es todo y va sujeto al cliente desempefiandose en él;
explica que tiene tres variables que alrededor del cliente. La estrategia al servicio es algo
que todos en la empresa deben de llevar a cabo, absolutamente todos, desde el que esta en la
cima del organigrama hasta el personal que esta en la base de ella; también hablan de la
gente, aquellos que conocen la promesa de la organizacion en el servicio deben de entenderlo
y cumplirlo; finalmente hablan del sistema, instrumentos que utilizan para la prestacion del

servicio tanto para los colaboradores como para los clientes.
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1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Problema general

¢Como impactaria la gestion del cambio en el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela, Callao 2018?
1.4.2. Problemas especificos

¢Cémo impactaria el descongelamiento de Kurt Lewin en el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao 2018?

¢Como impactaria el cambio de Kurt Lewin en el servicio al cliente del colegio Republica
de Venezuela, Callao 2018?

¢Como impactaria el recongelamiento de Kurt Lewin en el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao 2018?

1.5. Justificacion del estudio

La indagacion en este tema ha sido una experiencia agradable y enriquecedora, sin embargo,
el motivo real de la investigacion se produce por la percepcion de carencias que posee un
colegio a nivel de gestion y como ésta brinda un servicio a la sociedad, para ser mas exactos
a los jovenes del Callao, servicio que no satisface a sus receptores manifestandolo a través
de multiples quejas y comentarios negativos a la institucion educativa. Ademas otro motivo
preocupante que impulsé a hacer esta investigacion, es ver como la gran mayoria de
estudiantes egresados del colegio no siguen estudios universitarios o técnicos, quedandose

solo con la formacidn bésica aprendida en su etapa colegial.

Lamentablemente los estudiantes, al menos casi en su totalidad, que estudiaron en el
Republica de Venezuela solo aspiran a cargos de bajo rango en las empresas, otros trabajan
de manera independiente pero en trabajos como moto taxistas, o cobradores en las combis,
entre otras actividades de menor rango; incluso hay un gran porcentaje de ex alumnos que
se dedican a la delincuencia teniendo desenlaces desastrosos. Algo sin duda alarmante que
despertd la necesidad de investigar a fondo al colegio Republica de Venezuela ubicada en
Callao Cercado.

Es por ello que el aporte que se desea brindar al colegio se basa en investigaciones y teorias
que fueron estudiadas y seleccionadas pensando en la problematica de esta investigacion, a

su vez como encajaria en la institucion educativa la teoria que finalmente se eligio para la

20



posible aplicacién en el colegio Republica de Venezuela, asimismo de los conocimientos
adquiridos sobre la administracion en nuestra formacion universitaria, conocimientos que
sin duda ayudaran a enfrentar la problematica. Se trata de determinar como una gestion del
cambio impactaria de manera positiva en el colegio, basada en la teoria de Kurt Lewin y
como esta a su vez reflejaria un mejor servicio al cliente siendo los mayores beneficiados

los alumnos; otorgando de ese modo el aporte que se quiere brindar al colegio.

Si bien es cierto que los mayores beneficiados serian los alumnos, la institucion educativa
también lo seria, puesto que ellos brindan un servicio a su comunidad, que de por si no es
bueno, entonces empezar a brindar un buen servicio iniciando por lo més importante del
colegio que son sus alumnos reflejaria un cambio, eso lo observarian fuera del colegio los
padres de familia y la comunidad, comenzando a tener otra percepcién, recuperando paso a
paso el prestigio con el que contaba, volviendo de esa manera a sus inicios de gloria y calidad

educativa.

Todo lo comentado lineas atrds es mas que conveniente debido a la urgencia de un cambio
en la institucion educativa por los resultados que da, reflejado en los alumnos y en su futuro
no prometedor. Esto conllevaria a tener un gran nivel de significancia en la sociedad, porque
se estarian formando mejores ciudadanos que a futuro se convertirdn en grandes
profesionales y sobre todo en personas, defendiéndose de los acosos callejeros con armas
intelectuales, alejandose de ese mundo hostil. Toda esta investigacion no solo se podria
utilizar en colegios, va mas alla, se trata de una gestion del cambio que no solo aplica en
empresas publicas o privadas, tiene mas trascendencia que ello, se puede tomar desde
muchos enfoques adaptandolo a individuos o poblaciones, por ello la practica de esta
investigacion podria adherirse a futuro en otras investigaciones. Por lo tanto, todo lo
investigado tiene gran valor, ya que todo lo que se ha comentado tiene sustentacion en
diferentes autores, lo que recalca la importancia de esta investigacion al momento de su

aplicacion, buscando principalmente el bienestar de una sociedad.

La presente tesis refleja un impacto social y econdmico, abarca el campo social porque busca
por medio del servicio al cliente llegar a los alumnos y que estos reciban una buena
educacion, es una de las cosas minimas que merecen, eso les permitird abrirse a nuevas
oportunidades, saber defenderse mejor en la sociedad, intentar tener un mejor futuro; en
conclusion formar personas y no hacerles creer que el dinero y status lo son todo. Por otro

lado, abarca el campo econdmico porque al formar ciudadanos con ideales sélidos en el
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emprendimiento y superacién de si mismos, saldran a formar sus propios negocios o
empresas 0 en todo caso trabajar en su profesion, dejando de lado la ociosidad y mediocridad,
eso contribuye a la economia del pais ya que serian mas personas declarando sus impuestos
ademas de que disminuiria el nacimiento de mas delincuentes en el pais que no contribuyen

para nada en el desarrollo econémico del Perd.
1.6. Hipdtesis
1.6.1. Hipdtesis general

La gestion del cambio impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio

Republica de Venezuela, Callao 2018.
1.6.2. Hipotesis especificas

El descongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

El cambio de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao 2018.

El recongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.
1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo general

Determinar el impacto de la gestion del cambio en el servicio al cliente del colegio Republica
de Venezuela, Callao 2018.

1.7.2. Obijetivos especificos

Determinar el impacto del descongelamiento de Kurt Lewin en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

Determinar el impacto del cambio de Kurt Lewin en el servicio al cliente del colegio

Republica de Venezuela, Callao 2018.

Determinar el impacto del recongelamiento de Kurt Lewin en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.
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Il. METODO
2.1. Disefio de investigacion

El disefio de la investigacion es no experimental, Cortés e Iglesias (2004) brindan su
definicién diciendo que “La investigacidon no experimental es la que no manipula

deliberadamente las variables a estudiar” (p.27).

Ademaés la investigacion es transversal, por ello Cortés e Iglesias (2004) manifiestan su

comentario afirmando que “Recolectan los datos en un solo momento, en un tiempo unico”
(p.27).

Asimismo, el método de investigacion es hipotético — deductivo es por ello que se cita a

Behar (2008) que nos da su apreciacion de este método diciendo que:

(...) consiste en saber como la verdad o falsedad del enunciado basico dice

acerca de la verdad o la falsedad de la hipdtesis que ponemos a prueba (...).

(...) ponerlas a prueba consiste en buscar sus contraejemplos con toda decision
y ver que no se cumplen, para seguir sosteniéndolas. La ética que el método
hipotético-deductivo exige del cientifico es que proponga los mas exigentes
contraejemplos, y compruebe que no se cumplen. Afirmar la hipotesis significa,

fundamentalmente, refutar los contragjemplos. (...) (p.41).

La tesis es de tipo aplicada y Behar (2008) es uno de los autores que habla de ella afirmando
que el tipo de investigacion aplicada “(...) busca la aplicacion o utilizacion de los

conocimientos que se adquieren” (p.20).

La investigacion es de nivel explicativo Cortés e Iglesias (2004) se pronuncian definiéndolo
de la siguiente manera: “(...) van mas alla de la descripcion de conceptos o fendmenos o del
establecimiento de relaciones entre conceptos, estan dirigidos a responder a las causas de los

eventos, sucesos y fenomenos fisicos o sociales” (p.21).

También la investigacion es de nivel causal, por ello Tam, Vega y Oliveros (2008) nos
brindan su definicion acerca de este nivel afirmando que “(...) mide la relacion funcional

causa — efecto entre una variable independiente y una variable dependiente” (p.149).

El enfoque de investigacion es cuantitativo, los autores Hernandez, Fernandez y Baptista
(2010) se pronuncian diciendo que “Usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con

base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para (...) probar teorias” (p.4).
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2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Variable independiente: Gestion del cambio
Definicion conceptual:

Segun Lewin (1941, citado en Macias, 2016) afirma que:

[Son las acciones que se realizan en] (...) los cambios organizacionales para el
logro de los objetivos y propone un modelo que indica que la organizacién esta
normalmente en un estado de equilibrio (...). Esto se representa mediante un

proceso de tres etapas: [Descongelamiento, cambio y recongelamiento] (p.61).
Dimensién descongelamiento

Franco y Lopez (2013) afirman que el descongelamiento es “(...) lograr que la gente se sienta
insatisfecha con el estado actual que ademas, estén convencidos de la necesidad del cambio,

y finalmente, que se sientan dispuestos y motivados para enfrentar el cambio” (p.43).

Quiere decir que el descongelamiento es crear la necesidad de un cambio en la persona,
hacerle notar que las conductas actuales que posee no son buenas y que el cambio es
favorable, para ello debe de existir una motivacion por parte del individuo, ya que si él no

estd convencido del cambio es muy dificil que lo logre.
Indicadores
Necesidad

Astudillo y Talbot (2008) afirman que es “Un componente basico del ser humano que afecta
su comportamiento (...), ya que las personas sentimos la falta de algo para poder sobrevivir

o sencillamente para estar mejor” (p.36).
Motivacion

Para Robbins y Judge (2013) son “(...) los procesos que inciden en la intensidad, direccion

y persistencia del esfuerzo que realiza una persona para alcanzar un objetivo” (p.202).
Dimension cambio

Chiavenato (2009) lo define como “[El descubrimiento y adopcion] de nuevas actitudes,
valores (...). El cambio es la fase en la cual se aprenden nuevas ideas y préacticas y las

personas empiezan a pensar y a trabajar de otra manera” (p.416).
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Stoner (citado por Garzon, 2005) asegura que “El cambio necesita un agente de cambio
[entrenado], que lidere a los individuos, los grupos o a toda la organizacién, durante el

proceso” (p.105).

Este segundo paso quiere decir el desplazamiento de la persona hacia el cambio; adoptando
nuevas actitudes, nuevos valores; para que esto suceda la persona necesita un lider, puesto
que es dificil cambiar, y si se le deja solo lo més probable es que la persona vaya a recaer,

necesita un guia.
Indicadores
Actitudes

Robbins y Judge (2013) sostienen que “Las actitudes son enunciados de evaluacion —
favorables o desfavorables— acerca de objetos, individuos o eventos. Reflejan cémo se

siente alguien con respecto a algo” (p.70).
Valores

Segln Robbins y Judge (2013) son “(...) convicciones fundamentales (...) a nivel personal
y social (...). Contienen un elemento de criterio que incluye ideas personales sobre lo que es

correcto, bueno o deseable” (p.144).
Liderazgo

Robbins y Judge (2013) sostienen que es “(...) la habilidad para influir en un grupo y

dirigirlo hacia el logro de un objetivo o un conjunto de metas” (p.368).
Dimension recongelamiento

Chiavenato (2009) afirma que “Es la incorporacion de una nueva pauta de comportamiento
por medio de mecanismos de apoyo y de refuerzo para que se convierta en la nueva norma”

(p.416).

Cuando el individuo llega a este dltimo paso, quiere decir que ya adoptd nuevos
comportamientos, que ya los hizo propios y los practica en su vida cotidiana o en las
funciones de su trabajo; sin embargo, deben de reforzarlo constantemente para asegurar que

el cambio perdure en él.
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Indicadores
Reforzamiento

Domjan (2009) sostiene que es un “Programa 0 regla que determina como y cuando la

ocurrencia de una respuesta ird seguida por la administracion de una reforzador” (p.190).
Comportamiento

Robbins y Judge (2013) sefialan que “(...) €s un campo de estudio que investiga el efecto

que tienen los individuos, los grupos y la estructura (...) dentro de las organizaciones (...)”
(p.10).

2.2.2. Variable dependiente: Servicio al cliente

Definicion conceptual:

Segun Restrepo, Restrepo, Estrada (2006, citado en Ramirez, 2016) afirman que:

(...) esta enmarcado en atraer, conquistar y mantener la fidelidad del usuario,
resultado de la gestion administrativa de las relaciones con el cliente donde se
satisfagan las [necesidades]. La prestacion del servicio requiere de recursos
materiales, [tecnologicos], financieros y lo mas importante de todo el ser

humano, quien pone su alma en el servir (p.11).
Dimensidn recursos materiales

Reyes (2007) nos dice que los recursos materiales de la empresa son “(...) las instalaciones;
(...) la maquinaria (...), y los equipos, (...) en éstos se realizan para adaptarlos a la labor

productiva” (p.153).

Los recursos materiales son los bienes tangibles que le pertenecen a la empresa, entre ellos
se encuentran la infraestructura, las maquinarias y equipos, todo esto es utilizado con la

finalidad de brindar un buen servicio a sus clientes.
Indicadores
Infraestructura

Los autores Evans y Lindsay (2008) afirman que “Infraestructura se refiere a los sistemas
administrativos basicos necesarios para operar de manera eficiente y poner en practica los

principios de la calidad total” (pp.23-24).
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Maquinarias

Reyes (2007) resalta que las maquinarias son aquellas ““(...) que [tienen] por objeto

multiplicar la capacidad productiva del trabajo humano (...)” (p.153).

Equipos

Reyes (2007) dice que son “(...) todos aquellos instrumentos o herramientas que
complementan y aplican mads al detalle la accién de la maquinaria” (p.153).

Dimension recursos tecnoldgicos

Tirado (2014) menciona que son “(...) un medio que se vale de la tecnologia para cumplir
con su propdsito. Los recursos tecnoldgicos pueden ser tangibles (computadoras, maquinas,
otros equipos) o intangibles (un sistema, un procedimiento, una aplicacion virtual)” (p.19).

Son los medios de la empresa que ayudan en la coordinacion, rapidez, ademas pueden ser
tangibles e intangibles entre ellos podemos encontrar a las tecnologias, gran apoyo para las
organizaciones, por lo general si las organizaciones no tienen tecnologia actual dificilmente
pueden competir en el mercado; por otro lado estan los sistemas, secuencia que permite la

agilidad de los procesos en una organizacion desde su inicio hasta el final.
Indicadores
Tecnologia

Bravo (2011) menciona que “(...) la tecnologia se entiende (...) como el apoyo de los

procesos a través de medios mecanicos y electronicos” (p.21).
Sistemas

Reyes (2007) afirma que “Son las relaciones estables en que deben coordinarse las diversas
cosas, las diversas personas, o éstas con aquellas. Puede decirse que son los bienes

inmateriales de la empresa” (p.154).
Dimensidén recursos financieros

Chiavenato (2001) nos dice lo siguiente “Se refieren al dinero - en forma de capital, flujo de
caja (entradas y salidas), empréstitos, financiacion, créditos, etc. - de disponibilidad
inmediata 0 mediata para enfrentar los compromisos de la empresa” (pp.52-53).

Son los recursos econémicos y monetarios que poseen las instituciones, pueden llegar a ella

de manera propia o ajena, representa un recurso fundamental porque es necesaria para la
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realizacion de sus actividades. Para el colegio se tomara como indicadores el presupuesto y
costos.

Indicadores
Presupuesto

El autor Muiiiz (2009) lo define de la siguiente manera “(...) expresa la forma en que se van

aplicar los recursos disponibles en el futuro para conseguir los objetivos (...)” (p.17).
Costos

Horngren, Datar y Foster (2007) mencionan que “Los costos se definen como variables o

fijos con respecto a una actividad especifica y por un periodo determinado” (p.30).
Dimensidn recursos humanos

Chiavenato (2011) afirma que “Constituyen el Unico recurso vivo y dinamico de la
organizacion (...). Las personas aportan a las organizaciones sus habilidades,

conocimientos, actitudes, conducta, percepciones, etcétera [en base a sus relaciones]” (p.81).

Son aquellos que tienen inteligencia propia y pueden aportar nuevas ideas, habilidades y
destrezas, entre otras competencias, son tan valiosos que hasta hay autores que se rehdsan a
Ilamarlos recursos, puesto que sus dotes hacen que estas personas manipulen los demas

recursos de una organizacion, son personas y por tanto son imprescindibles.
Indicadores
Las personas

Chiavenato (2011) afirma que “Las personas en su conjunto constituyen el capital humano
de la organizacidn. (...). Por tanto, ese capital vale mas en la medida en que influya en las

acciones y destinos de la organizacion (...)” (p.58).
Relaciones humanas

Chiavenato (2011) menciona que es “(...) el intercambio de sus recursos con ciertas
expectativas. Esos recursos se intercambian constantemente y (...) abarcan (...) ideas,

sentimientos, habilidades y valores” (p.69).
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2.2.3. Operacionalizacion de variables

Tabla 1 Matriz de operacionalizacién de la variable gestion del cambio

Variables Definicion conceptual Def|n|_(:|on Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
operacional
Segln Lewin (1941, ]
citado en Macias, Necesidad 1
2016) afirma que:
Son las acciones que Descongelamiento S . .
£e realizan en ql Motivacion 2,3 Segun Hernandez,
) 1(...)los Fernandez y Baptista
cambios (2014)  afirman o
organizacionales para siguiente.
el logro de |los Actitudes 4
Gestion del objetlvosyp_rop_one " La  variable yrldviilal' dL?;ls cr;][idlc?rlgs]
cambio modelo que indica que independiente Valores 56 mantier.1en un ordgn de
. la organizacion esta i - ’ -
(Variable ? . Ll#]e medida por Cambio mayor a menor, indicando
independiente) normaimente er\. u_n . . jerarquias. (p.215).
estado de equilibrio cuestionario.
(...). Esto se Liderazgo 7,8 Nivel de medicion de
representa  mediante razén: Ademéas de tener
un proceso de tres intervalos iguales entre
etapas: Reforzamiento 9 las categorias, el cero es
. . real y absoluto, no es
[Desc_ongelamlento, Recongelamiento arbitrario. (p.216).
cambio y
recongelamiento] Comportamiento 10
(p.61).

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2 Matriz de operacionalizacion de la variable servicio al cliente

Variables Definicién conceptual (i)?;gi%ﬁ; Dimensiones Indicadores Items Escala de medicion
Segln Restrepo, Infraestructura 1
?Zzs(;;epo, cita doEstraSs Recursos Maquinarias 2
o . materiales .
Ramirez, 2016) afirman Equipos 3
que:
Tecnologia 4,5
(...) estd enmarcado en Recu,rs_os Segun Hernandez, Fernandez y
atraer, conquistar 'y tecnoldgicos _ Baptista (2014) afirman lo
mantener la fidelidad Sistemas 6 siguiente.
del usuario, resultado de
Servicioal 12 gestion administrativa La variable Nivel d? medici_c')n ordinal: Las
cliente de las relaciones con el dependiente R Presupuesto 7 categorias mantienen un orden
(Variable  cliente  donde  se fue medida fingﬂgz(r)gs de mayor a menor, indicando
dependiente)  satisfagan las por un jerarquias. (p.215).
: cuestionario. Costos 8
[necesidades]. La Nivel de medicién de razén:
prestacion del servicio Ademas de tener intervalos
requiere de recursos iguales entre las categorias, el
materiales, Personas 9 cero es real y absoluto, no es
[tecnologicos], N arbitrario. (p.216).
financieros y lo mas humanos
importante de todo el ser
humano, quien pone su Relaciones 10
humanas

alma en el servir (p.11).

Fuente: Elaboracion propia
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

Nifio (2011) asegura que “(...) la poblacion (...), constituida por una totalidad de unidades,
vale decir, por todos aquellos elementos (personas, animales, objetos, sucesos, fendbmenos,

etcétera) que pueden conformar el &mbito de una investigacion” (p.55).

La poblacion para este estudio equivale a 232 alumnos del colegio Republica de Venezuela
del nivel secundaria matriculados en el afio 2018. Se afirma la informacion sobre la

cantidad de alumnos por las fichas de matricula que posee el colegio.
2.3.2. Unidad de muestreo

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) “(...) se centra (...) los participantes, objetos,

sucesos o colectividades de estudio” (p.172).

Para este caso esta conformado por cada aula de clases del nivel secundaria del colegio

Republica de Venezuela matriculados en el afio 2018.
2.3.3. Muestra

Segun Behar (2008) “La muestra es (...) un subconjunto de elementos que pertenecen a ese

conjunto (...) que llamamos poblacion” (p.51).

Asimismo el tipo de muestra es probabilistico — aleatorio simple, al tanto Salkind (1999)
sefiala que “Cada individuo de la poblacion presenta una probabilidad independiente e igual

de salir elegido como parte de la muestra” (p. 97).

Teniendo en cuenta lo manifestado por el autor ademas de la aplicacion de la formula, se

determina la muestra.

Formula:

~ EK?P+*Q*N
(e (N-1)+kZrprq

Il

Reemplazando:

1.96"70.5+ 0.5 + 232
]1 =
(0.05"2 (232 - 1))+ 1.96" 0.5+ 0.5

n= 145
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Segun la formula y empleando todos los datos correspondientes, la muestra para la
investigacion en el colegio Republica de Venezuela es de 145 alumnos del nivel secundaria

matriculados en el afio 2018.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnica

En esta investigacion la técnica es la encuesta, puesto que a través de ella se recopila la
informacidn deseada, esto sucede porque se recoge las opiniones de los individuos de la
poblacién y en base a ella se puede determinar, en cierta medida, la idea de una poblacion o

lo que piensa acerca de algo.

Segun Behar (2008) explica que “(...) las encuestas recogen informacion de una porcion de

la poblacion de interés (...) a cada individuo se le hacen las mismas preguntas (...)” (p.62).
2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento seleccionado es el cuestionario que consta de una serie de preguntas que se
le hace a la muestra en estudio, formulando preguntas que vayan acorde con lo que queremos

saber y de esa manera obtener los datos deseados.

El cuestionario esta orientado en base a dos variables, para la primera variable; gestion del
cambio; se formul6 10 preguntas. Para la segunda variable; servicio al cliente; se formuld
también 10 preguntas. Cabe resaltar que el cuestionario con 20 preguntas esté dirigido a los
alumnos del colegio Republica de Venezuela del nivel secundaria matriculados en el afio
2018.

Segun Behar (2008) dice que es “(...) un conjunto de preguntas respecto a una 0 mas

variables a medir” (p.64).
2.4.3. Validez

Nifio (2011) asegura que “(...) es una cualidad del instrumento que consiste en (...) medir

la variable (...), es decir, que sea el instrumento preciso, el adecuado” (p.87).

El instrumento utilizado para la investigacion fue revisado y aprobado por juicio de expertos,
de la escuela de Administracion de la Universidad César Vallejo en Per(, éstos fueron:

a) Dr. Israel Barrutia Barreto

b) Dr. Lessner Augusto Ledn Espinoza
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c) Mag. Rafael Lopez Landauro
2.4.4. Confiabilidad

Nifio (2011) afirma que “La confiabilidad es un rigor principal, ya que nos asegura lo exacto
y verdadero de los datos. Esto se comprueba cuando el instrumento ha sido empleado en

diferentes tiempos arrojando resultados iguales” (p.87).

Segun el autor la confiabilidad quiere decir como el instrumento es puesto a prueba en més
de un contexto o escenario, y como éste debe de arrojar los mismos resultados, de esta

manera Se asegura su exactitud y veracidad probando su confiablidad.

Tabla 3 Niveles de confiabilidad

Coeficiente Relacion
0 Nula Confiabilidad
0.70 Aceptable Confiabilidad
0.90 Elevada Confiabilidad
1.00 Maxima confiabilidad

Fuente: Elaboracion propia

El método del alfa de Cronbrach se uso para la confiabilidad del instrumento, se ingresaron
los datos previamente recolectados al SPSS 23, datos que se realizaron a la muestra de 145
alumnos de nivel secundaria del colegio Republica de Venezuela del Callao, formulando 20

preguntas.

Variable 1: Gestion del cambio

Tabla 4 Confiabilidad gestion del cambio

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Vélido 145 100,0 Alfa de N de
Excluido? 0 ,0 Cronbach elementos
Total 145 100,0 913 10

a. La eliminacién por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion propia SPSS
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El estadistico de confiabilidad para la variable independiente arrojé un valor de 0,913,
demostrando que la elaboracién del instrumento es considerada de elevada confiabilidad.

Variable 2: Servicio al cliente

Tabla 5 Confiabilidad servicio al cliente

Resumen de procesamiento de casos

N % Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 145 100,0 Alfa de N de
Excluido? 0 0 Cronbach elementos
Total 145 100,0 ,905 10

a. La eliminacion por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.
Fuente: Elaboracion propia SPSS

El estadistico de confiabilidad para la variable dependiente arrojo un valor de 0,905;

demostrando que la elaboracién del instrumento es considerada de elevada confiabilidad.

Variable 1y 2: Gestion del cambio y servicio al cliente

Tabla 6 Confiabilidad gestion del cambio y servicio al cliente

Resumen de procesamiento de casos

N % . .
Estadisticas de fiabilidad
Casos Valido 145 100,0
Alfa de N de

Excluido? 0 ,0

Cronbach elementos
Total 145 100,0

,946 20

a. La eliminacién por lista se basa en todas

las variables del procedimiento.

Fuente: Elaboracion propia SPSS

El estadistico de confiabilidad para ambas variables arrojo un valor de 0,946; demostrando

que la elaboracion de los instrumentos es considerada de elevada confiabilidad.
2.5. Métodos de analisis de datos

Las comprobaciones estadisticas en la investigacion, estuvieron a cargo del SPSS 23 quien
determind el alfa de Cronbrach, importante para la medicion de la confiabilidad del

instrumento, asimismo expertos dictaminaron la validez del cuestionario.
2.6. Aspectos éticos

Empleabilidad de la informacion: Solo se utilizé la informacion para la investigacion y no

para otros fines, respetando de esta manera la identidad de los encuestados en todo momento.
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Valor social: Para la investigacion participaron 145 alumnos de nivel secundaria del colegio

Republica de Venezuela del Callao, de esta manera contribuyen al mejoramiento de su

institucion educativa, siendo participes voluntarios o escogidos por sus auxiliares, pero que

en ningun momento fueron obligados a participar en la encuesta.

Validez cientifica: La informacion mostrada en esta investigacion es sustentada en base a

autores que hablan de los temas vistos previamente, de esta manera le dan mayor validez

teorica, no alterando la idea de los autores, ni de la investigacion.

I1l. RESULTADOS
Tabla 7 Frecuencias

CUADRO °
RESUMEN S 5 8
DE o o 8 T o o 3 2
2t 2 83 E 3 Z
FRECUENCI é % 3 § % % 2 g
SIS £ g3 z 5 5
o © c L T (@] = ©
= w 2 = IS
= 5 [
|_
Variables Cant % Cant. % Cant % Cant. % Cant %
Gestion del 7 4,8 7 48 43 29,7 88 60,7 145
cambio
Servicio al 15 10,3 15 10,3 100 69,1 15 10,3 145
cliente
Dimensiones
Descongelami 3 2,1 7 4,8 61 42,1 74 51 145
ento
Cambio 7 4,8 14 9,7 49 33,8 75 51,7 145
Recongelamie 1 0,7 14 9,7 57 39,3 73 50,3 145

nto

Fuente: Elaboracion propia
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3.1. Correlaciones

A continuacion, se presenta la tabla de correlaciones Pearson:

Tabla 8 Tabla de correlaciones Pearson

Coeficiente Tipo de correlacion
-1.00 Correlacion negativa perfecta.
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte.
-0.75 Correlacion negativa considerable.
-0.50 Correlacion negativa media.

-0.25 Correlacion negativa débil.

-0.10 Correlacion negativa muy débil.

0.00 No existe correlacion alguna entre variables.
+0.10 Correlacion positiva muy debil.

+0.25 Correlacion positiva débil.

+0.50 Correlacion positiva media.

+0.75 Correlacion positiva considerable.

+0.90 Correlacion positiva muy fuerte.

+1.00 Correlacion positiva perfecta.

Fuente: Hernandez, Fernandez y Baptista (2010).

3.1.1. Correlacion gestion del cambio y servicio al cliente

Tabla 9 Correlacion gestion del cambio y servicio al cliente

Correlaciones

Gestién del cambio

Servicio al cliente

Gestion del Servicio al
cambio cliente

Correlacién de Pearson 1 ,693™
Sig. (bilateral) ,000
N 145 145
Correlacion de Pearson ,693™ 1
Sig. (bilateral) ,000

N 145 145

** | a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia
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Como muestra la tabla 9, existe una correlacion entre la variable independiente gestion del

cambio y la variable dependiente servicio al cliente, ya que poseen una correlacion segun el

estadistico Pearson de 0,693; representando una correlacion positiva media.

3.1.2. Correlacion descongelamiento y servicio al cliente

Tabla 10 Correlacion descongelamiento y servicio al cliente

Correlaciones

Descongelamiento

Descongelamiento Correlacion de 1
Pearson
Sig. (bilateral)
N 145
Servicio al cliente Correlacién de ,501"
Pearson
Sig. (bilateral) ,000
N 145

Servicio al
cliente
,501"

,000

145
1

145

** |a correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).
Fuente: Elaboracion propia

Como muestra la tabla 10, existe una correlacion entre la dimension descongelamiento y la

variable dependiente servicio al cliente, ya que poseen una correlacion segun el estadistico

Pearson de 0,501; representando una correlacion positiva media.
3.1.3. Correlacion cambio y servicio al cliente

Tabla 11 Correlacion cambio y servicio al cliente

Correlaciones

Cambio
Cambio Correlacion de Pearson 1
Sig. (bilateral)
N 145
Servicio al cliente Correlacion de Pearson ,693™
Sig. (bilateral) ,000
N 145

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Servicio al
cliente

,693"

,000

145

1

145

Fuente: Elaboracion propia SPSS
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Como muestra la tabla 11, existe una correlacion entre la dimension cambio y la variable
dependiente servicio al cliente, ya que poseen una correlacion segun el estadistico Pearson

de 0,693; representando una correlacién positiva media.
3.1.4. Correlacion recongelamiento y servicio al cliente

Tabla 12 Correlacion recongelamiento y servicio al cliente

Correlaciones

Recongelamie Servicio al
nto cliente

Recongelamiento Correlacion de Pearson 1 ,499"

Sig. (bilateral) ,000

N 145 145
Servicio al cliente Correlacién de Pearson ,499™ 1

Sig. (bilateral) ,000

N 145 145

**_La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Fuente: Elaboracion propia SPSS

Como muestra la tabla 12, existe una correlacién entre la dimension recongelamiento y la
variable dependiente servicio al cliente, ya que poseen una correlacion segun el estadistico
Pearson de 0,499; representando una correlacion positiva débil.

3.2. Prueba de hipdtesis
3.2.1. Hipotesis general

Hc: La gestion del cambio impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao 2018.

Ho: La gestion del cambio no impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio

Republica de Venezuela, Callao 2018.

Hi: La gestion del cambio impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao 2018.

Donde:
Sig. < 0,05, se rechaza la Ho

Sig. > 0,05 se rechaza la Hi
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Tabla 13 Prueba de la hipotesis general

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error
ajustado estandar de
la estimacion
1 ,6932 ,480 ATT ,552

a. Predictores: (Constante), Gestion del cambio

ANOVA?®
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica

1 Regresion 40,245 1 40,245 132,153 ,000P

Residuo 43,548 143 ,305

Total 83,793 144
a. Variable dependiente: Servicio al cliente (agrupado)
b. Predictores: (Constante), Gestion del cambio (agrupado)

Coeficientes?
Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
estandarizados
B Error Beta
estandar

1 (Constante) ,843 ,261 3,232 ,002

Gestién del cambio ,661 ,058 ,693 11,496 ,000

a. Variable dependiente: Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia SPSS

Interpretacion:

De acuerdo a la tabla 13 reafirmamos lo mencionado anteriormente al mencionar que existe

una correlacion positiva media tal como lo indica el estadistico de Pearson (R) dando un

valor de 0,693; también decimos que el servicio al cliente esta explicado en un 48% gracias

a la gestion del cambio en el colegio Replblica de Venezuela tal como lo indica el R

cuadrado.

Asimismo se afirma la hipotesis alterna, esto se debe a que el nivel de significancia (Sig.),

tal como indica la tabla de ANOVA, es menor a 0,05 permitiendo afirmar que la gestién del

cambio impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela, rechazandose la hipotesis nula.
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3.2.2. Hipotesis especificas

Primera hipotesis especifica

Hc: El descongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

Ho: El descongelamiento de Kurt Lewin no impacta de manera positiva en el servicio al

cliente del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

H1: El descongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.
Donde:

Sig. < 0,05, se rechaza la Ho

Sig. > 0,05 se rechaza la H;

Tabla 14 Prueba de la primera hipétesis especifica

Resumen del modelo

Model R R cuadrado R cuadrado Error

o] ajustado estandar de
la estimacion

1 ,5012 ,251 ,246 ,663

a. Predictores: (Constante), Descongelamiento

ANOVA?
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 21,018 1 21,018 47,879 ,000P
Residuo 62,775 143 ,439
Total 83,793 144

a. Variable dependiente: Servicio al cliente (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Descongelamiento (agrupado)
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Coeficientes?

Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes T Sig.

estandarizados

B Error Beta
estandar
1 (Constante) 1,323 ,361 3,664 ,000
Descongelamiento ,559 ,081 ,501 6,919 ,000

a. Variable dependiente: Servicio al cliente

Fuente: Elaboracion propia SPSS

Interpretacion:

De igual manera en la tabla 14 reafirmamos lo mencionado anteriormente al mencionar que
existe una correlacion positiva media tal como se aprecia en el estadistico de Pearson (R)
dando un valor de 0,501; también decimos que el servicio al cliente esta explicado en un
25,1% gracias al descongelamiento de Kurt Lewin en el colegio Republica de Venezuela tal

como lo indica el R cuadrado.

Por otro lado, se afirma la hipotesis alterna, esto se debe a que el nivel de significancia (Sig.),
tal como indica la tabla de ANOVA, es menor a 0,05 lo que da paso a afirmar que el
descongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, rechazandose la hipotesis nula.
Segunda hipdtesis especifica

Hc: El cambio de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio

Republica de Venezuela, Callao 2018.

Ho: El cambio de Kurt Lewin no impacta de manera positiva en el servicio al cliente del

colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

H1: El cambio de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio

Republica de Venezuela, Callao 2018.
Donde:
Sig. < 0,05, se rechaza la Ho

Sig. > 0,05 se rechaza la H
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Tabla 15 Prueba de segunda hipétesis especifica

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error
ajustado estandar de
la estimacion
1 ,6932 ,480 476 ,552

a. Predictores: (Constante), Cambio

ANOVA?
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadrética
1 Regresion 40,197 1 40,197 131,853 ,000P
Residuo 43,596 143 ,305
Total 83,793 144

a. Variable dependiente: Servicio al cliente (agrupado)

b. Predictores: (Constante), cambio (agrupado)

Coeficientes?

Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
estandarizados
B Error Beta
estandar
1 (Constante) 1,510 ,204 7,399 ,000
Cambio ,534 ,047 ,693 11,483 ,000

a. Variable dependiente: Servicio al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

De igual modo en la tabla 15 reafirmamos lo que se dijo anteriormente al decir que existe
una correlacién positiva media tal como aparece en el estadistico de Pearson (R) dando un
valor de 0,693; también decimos que el servicio al cliente esta explicado en un 48% gracias
al cambio de Kurt Lewin en el colegio Republica de Venezuela tal como lo indica el R

cuadrado.

Ademas, se afirma la hipotesis alterna, esto se debe a que el nivel de significancia (Sig.), tal
como indica la tabla de ANOVA, es menor a 0,05 esto permite demostrar que el cambio de
Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela, rechazandose la hipétesis nula.
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Tercera hipdtesis especifica

Ha: El recongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

Ho: El recongelamiento de Kurt Lewin no impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.

H1: El recongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela, Callao 2018.
Donde:

Sig. < 0,05, se rechaza la Ho

Sig. > 0,05 se rechaza la Hi

Tabla 16 Prueba tercera hipdétesis especifica

Resumen del modelo

Modelo R R cuadrado R cuadrado Error
ajustado estandar de
la estimacion
1 ,4992 ,249 ,243 ,664

a. Predictores: (Constante), Recongelamiento

ANOVA?
Modelo Suma de gl Media F Sig.
cuadrados cuadratica
1 Regresion 20,823 1 20,823 47,288 ,000P
Residuo 62,970 143 ,440
Total 83,793 144

a. Variable dependiente: Servicio al cliente (agrupado)

b. Predictores: (Constante), Recongelamiento (agrupado)

Coeficientes?

Modelo Coeficientes no estandarizados Coeficientes t Sig.
estandarizados
B Error Beta
estandar
1 (Constante) 1,373 ,356 3,853 ,000
Recongelamiento ,551 ,080 ,499 6,877 ,000

a. Variable dependiente: Servicio al cliente
Fuente: Elaboracion propia SPSS
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Interpretacion:

Igualmente, en la tabla 16 reafirmamos lo que ya se habia mencionado al decir que existe
una correlacion positiva débil tal como lo indica el estadistico de Pearson (R) dando un valor
de 0,499; también decimos que el servicio al cliente esta explicado en un 24,9% gracias al
recongelamiento de Kurt Lewin en el colegio Republica de Venezuela tal como lo indica el

R cuadrado.

Ademas, se afirma la hipdtesis alterna, esto se debe a que el nivel de significancia (Sig.), tal
como indica la tabla de ANOVA, es menor a 0,05 esto demuestra que el recongelamiento de
Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela, rechazéndose la hipotesis nula.
IV. DISCUSION
4.1. Discusion gestion del cambio

En nuestra investigacion se comprobd gue la gestion del cambio y el servicio al cliente tienen
una correlacion positiva media, esto se afirmo por el estadistico de Pearson que arroj6 un
0,693 de correlacion. Asimismo, se aceptd la hipdtesis alterna afirmando que la gestion del
cambio impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela, gracias al estadistico de Pearson que arrojo una significancia menor a 0,05.

De esta manera la investigacién pudo determinar lo que en un principio era una incognita,
saber si existe un impacto positivo de la gestion del cambio sobre el servicio al cliente en el
colegio Republica de Venezuela, incognita que fue resuelta. Teniendo como fundamento la

teoria de Kurt Lewin para la variable gestién del cambio.

El autor Rojas (2017) en su investigacion “Calidad del Servicio y Gestion del cambio en la
Institucion Educativa 1047 Juana Infantes Vera - Agustino 2017 concuerda con nuestra
investigacion al afirmar que si existe una correlacion entre las variables calidad de servicio
y gestion del cambio; ademas de afirmar también su hipotesis alterna; demostrando que si
existe relacion significativa entre la calidad de servicio y la gestion del cambio en la
institucion educativa 1047 Juana Infantes Vera - Agustino 2017. Cabe resaltar que la

investigacion de Rojas se basa en un colegio, al igual que nuestra investigacion.

Asimismo, en la investigacion de la autora Quispe (2016) llamada “Gestion del cambio
organizacional y productividad de los colaboradores del area de negocios en la entidad
financiera Mi banco S.A. agencia Mariscal Céceres, Lima 2016”. La autora quien también
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determin0, al igual que nosotros, su correlacién mediante el estadistico de Pearson, indica
que hay una correlacién positiva media, ya que el estadistico arrojo un resultado de 0,516
entre las variables gestion del cambio organizacional y productividad. Ademas, aprobd su

hipdtesis alterna que afirma la relacion significativa entre ambas variables.

De esta manera se contrasta lo que dice la teoria de Kurt Lewin acerca de la gestion del
cambio, donde menciona que para conseguir los objetivos es necesario el cambio, ya que es
un proceso constante en las organizaciones y para eso propone un modelo a seguir donde
existen tres etapas para conseguirlo, siendo estos el descongelamiento, el cambio y el
recongelamiento. Para ello nuestros resultados afirman que la gestion del cambio tiene un
impacto positivo en el colegio donde se llevd a cabo la investigacion, indicando el efecto
positivo que llevaria implantar una gestion del cambio dentro de dicha institucion;
permitiendo recalcar lo que dice la teoria de Lewin acerca de que una organizacién logra sus
objetivos a través del cambio, en este caso el servicio al cliente del colegio Republica de

Venezuela.
4.2. Discusion descongelamiento

En primer término, en lo que se refiere a las dimensiones de nuestra investigacion, se
comprobd que existe una correlacion positiva media entre el descongelamiento de Kurt
Lewin y el servicio al cliente gracias al estadistico Pearson quien arrojara un resultado de
0,501 de correlacién. También quedé comprobado que el descongelamiento de Kurt Lewin

tiene un impacto positivo en el servicio al cliente del colegio Republica de Venezuela.

Al respecto Hernandez (2014) en su investigacion “Propuesta e implantacion de un modelo
de cambio organizacional para una empresa manufacturera de joyeria”; coincide con nuestra
investigacion, ya que el descongelamiento de Kurt Lewin en esa empresa tuvo un resultado
positivo; esto es porque gracias a ese paso pudieron descubrir los problemas que los afectaba,
en palabras de los propios trabajadores quienes manifestaron la necesidad de cambiar para

poder mejorar.

Lo mencionado en nuestra investigacion ratifica lo que dice Lewin acerca del
descongelamiento, quien afirma que es el paso donde la persona se desprende de los malos
habitos, conductas o procederes que tiene; manifestando una necesidad de cambio, lo que
conlleva a dar el siguiente paso. En nuestra investigacion, como ya Se menciono
anteriormente, se pudo demostrar que este primer paso de la gestion del cambio tiene un

impacto positivo en el colegio Republica de VVenezuela, esto significa que las autoridades de
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dicha institucidn, ya sea el personal administrativo y los profesores, se darian cuenta de los
inadecuados procedimientos que realizan que finalmente son un problema para el colegio, y
que otras maneras de proceder representaria una mejora para el colegio y para ellos mismos,
conllevando a la necesidad del cambio en ellos y de esta manera estén motivados para

afrontar el cambio.
4.3. Discusion cambio

Por otro lado, en nuestra investigacion se habl6 acerca de la dimension cambio; una de las
tres dimensiones de la teoria de Kurt Lewin mostradas en la investigacion; y se pudo afirmar
que existe una correlacion positiva media entre la dimension cambio y el servicio al cliente,
esto se comprobd mediante el estadistico Pearson que arrojo un resultado de 0,693 de
correlacion. También se afirmé la hipotesis alterna que se tenia acerca de esta dimension,
ratificando que el cambio de Kurt Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente

del colegio Republica de Venezuela.

Es asi que la investigacion pudo definir que el cambio, dimension de la variable
independiente gestion del cambio, impacta de manera positiva en el servicio al cliente del
colegio Republica de Venezuela, demostrando con resultados a la instituciéon educativa la

relevancia de esta dimension.

De igual modo en la investigacion de Quispe (2016) “Gestion del cambio organizacional y
productividad de los colaboradores del area de negocios en la entidad financiera Mi banco
S.A. agencia Mariscal Caceres, Lima 2016”; se realiza un cuestionario donde algunas
preguntas estan orientadas sobre el cambio; dimensién de nuestra investigacion; donde los

colaboradores dan su punto de vista obteniendo estos resultados para la investigadora.

La primera pregunta fue si la implementacion del cambio en la organizacion le ayuda a
contribuir de la forma positiva en su trabajo; obteniendo que el 53,33% afirmara que casi

siempre y el 3.33% atestiguara que siempre.

La segunda pregunta dice lo siguiente: ¢Considera usted que el cambio en el sistema
realizado ayuda al logro de una mejor productividad de la agencia Mariscal Caceres? Aqui
tuvo como resultado que el 56.67% manifestara casi siempre y que un 10% manifestara

siempre.
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La tercera pregunta enuncia si los cambios organizacionales realizados ayudan al alcance de
metas y objetivos de todos los colaboradores. Obteniendo como resultado que el 70%

afirmara que casi siempre y que el 6,67% afirmara que siempre.

Obteniendo todos estos resultados la autora pudo concluir que una productividad es posible

si se tiene en consideracion el cambio.

Es asi como se compara lo que menciona Lewin en su teoria de la dimensién cambio donde
afirma que es el proceso en si donde se aprenden nuevas competencias adoptando una nueva
forma de desempefiarnos en algo. Los resultados de nuestra investigacion nos muestran que
el cambio tiene un impacto positivo en el servicio al cliente del colegio Republica de
Venezuela lo que nos lleva a decir que si implantamos este segundo paso de la gestion del
cambio, las autoridades correspondientes del colegio ya sean el personal administrativo y
los profesores adoptaran nuevas y mejores formas de desempefiar su labor lo que conllevaria

a brindar una mejor educacion a los estudiantes, que finalmente es lo que se desea.
4.4. Discusion recongelamiento

Finalmente, la investigacion también pudo demostrar la correlacion que hay entre el
recongelamiento de Kurt Lewin y el servicio al cliente del colegio Republica de Venezuela;
esto se produjo porque el estadistico Pearson obtuvo un resultado de 0, 499 de correlacion.
Asimismo se pudo comprobar el impacto positivo que tiene este sobre el servicio al cliente

del colegio ya mencionado.

Nuevamente Hernandez (2014) en su tesis mencionada anteriormente, concuerda con nuestra
investigacion, ya que él menciona que al aplicar este Gltimo paso en los trabajadores de la
empresa Platmex S.A. produjo un aumento en la produccion, puesto que anteriormente se
producian 753 piezas grabadas por dia; ahora se producen 1705 piezas, cifra que supero

totalmente a la produccion de 1189 piezas por dia, que fue su maxima produccion.

Citando a Lewin quien dijera que el recongelamiento es el paso donde se establecen nuevas
pautas de comportamiento, reforzandolas para que de esa manera la podamos adoptar por
completo haciéndola parte de nosotros y que fluya naturalmente. Contrastando lo que dice
Lewin con nuestra investigacion podemos afirmar que aplicando este paso al colegio
Republica de Venezuela las autoridades pertinentes adoptarian nuevas formas de trabajar,

dejando atras viejos habitos que lo Unico que propician es brindar un servicio al cliente
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deficiente, lo que conlleva a que lamentablemente los alumnos carezcan de habilidades
intelectuales y sobre todo no desarrollen el valor como personas.

V. CONCLUSIONES

5.1. Quedo demostrado que la gestion del cambio tiene un impacto positivo en el servicio al
cliente del colegio Republica de Venezuela, esto se afirmd por los resultados obtenidos en
la investigacion, donde segun el estadistico de Pearson la significancia fue menor a 0,05
permitiendo afirmar lo mencionado anteriormente. Con esto se puede afirmar a la institucion
educativa la influencia que tiene la gestion del cambio y como esta tiene un efecto positivo
en el servicio al cliente, lo que conllevaria a que los estudiantes de dicha institucion reciban

una mejor educacion que finalmente es lo que se espera.

5.2. Asimismo, se determiné que el descongelamiento de Kurt Lewin impacta de manera
positiva en el servicio al cliente del colegio Replblica de Venezuela, se pudo afirmar esto
por los resultados del estadistico de Pearson que arroj6 una significancia menor a 0,05, lo
que permitié demostrar tal afirmacion. De esta manera queda claro lo importante del
descongelamiento, primer paso de la gestion del cambio, y como esta tiene una influencia

positiva en el servicio al cliente de la institucion educativa en mencién.

5.3. De igual manera se afirmo que el cambio de Kurt Lewin impacta de manera positiva en
el servicio al cliente del colegio Republica de Venezuela, esto se pudo afirmar gracias al
estadistico de Pearson que mostr6 una significancia menor a 0,05, indicando la afirmacion
anteriormente mencionada. Gracias a la investigacién el colegio Republica de Venezuela
conocera lo necesario que es el cambio dentro de él, y como tendra una influencia positiva

en su servicio al cliente.

5.4. Por ultimo, la investigacion también pudo demostrar que el recongelamiento de Kurt
Lewin impacta de manera positiva en el servicio al cliente del colegio Republica de
Venezuela, esto se debe a que el estadistico de Pearson arrojo una significancia menor a
0,05, lo que conllevd a concluir tal afirmacion. Es asi como se demuestra la importancia del
recongelamiento en la institucion educativa y como ello conllevara a mejorar el servicio al

cliente en el colegio.
VI. RECOMENDACIONES

6.1. En primer término, se recomienda al colegio Republica de Venezuela la creacion e

implementacion de una capacitacion para sus profesores, basandose en la teoria de Kurt
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Lewin y sus tres pasos; con esto se pretende instaurar en los profesores de la institucién
educativa cambios positivos, es decir, mejorar sus métodos de ensefianza combinando los

afios de experiencia en educacion que tienen llevandolos a la actualidad.

6.2. Ademas se recomienda realizar encuestas de evaluacion a los profesores donde los
estudiantes sean quienes los califiquen, con esto se quiere tener conocimiento de las falencias
que se cometen y corregirlos junto con los profesores en reuniones, siendo esta una manera

de controlar las clases que se brindan a los estudiantes mejorandolas aun mas.

6.3. Asimismo, hacer una reingenieria total en el colegio Republica de Venezuela, es decir,
no solo enfocarse en los profesores sino realizar cambios también en las autoridades (como
el director, personal administrativo y personal operativo), ademas de los alumnos. De igual
manera, en los procesos que realiza. EI cambio al que se quiere llegar se dara si trabajan
todos en dicha institucion, y no solo pretender que el problema es enteramente de los
profesores, hay que analizar otros puntos también como las personas que gestionan el colegio
y se encargan de tomar decisiones, hasta llegar finalmente a los alumnos ya que ellos son los

méaximos beneficiados o perjudicados con el servicio que se brinda.

6.4. Implementar talleres de reforzamiento a los estudiantes en cursos donde las
calificaciones son bajas o desaprobatorias, de esta manera queremos ayudar a los estudiantes,
mas que a aprobar un curso, a que se lleven consigo lo aprendido; reduciendo los indices de

estudiantes que van a las clases de vacacional.
VIl. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Astudillo, M. & Talbot, J. (2008). Estudio de mercado en la ciudad de Cuenca para la
implementacion de un hostal colonial. (Tesis de Licenciatura). Universidad del

Azuay, Cuenca, Ecuador.
Behar, D. (2008). Metodologia de la investigacion. Argentina: Editorial Shalom.
Bravo, J. Gestion integral del cambio. Chile: Editorial evolucion.

Chiavenato, I. (2001). Administracion: Teoria, proceso y practica. (3era ed.). Colombia:
McGraw-Hill.

Chiavenato, 1. (2009). Comportamiento organizacional: La dindmica del éxito en las

organizaciones. (2da ed.). México: McGraw-Hill.

49



Chiavenato, 1. (2011). Administracion de recursos humanos: El capital humano de las

organizaciones. México: McGraw-Hill.

Cortés, M. & Iglesias, M. (2004). Generalidades sobre la metodologia de la investigacion.

Meéxico: Universidad Autdbnoma del Carmen.

Domjan, M. (2009). Principios de aprendizaje y conducta. (5ta ed.). Espafia: Paraninfo.
Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=RsPOBDhRjwgC&pg=PA190&dq=Reforza
miento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiHwWsvp1MbXAhWGTCYKHUIKCdY4Ch
DoAQgwMAI#v=0onepage&q=Reforzamiento&f=false

Duff, V. (2018). ¢Qué empresas han implementado iniciativas exitosas de gestion del
cambio? Recuperado de https://www.cuidatudinero.com/13111439/que-empresas-

han-implementado-iniciativas-exitosas-de-gestion-del-cambio

Evans, J. & Lindsay, W. (2008). Administracion y control de calidad. (7ma ed.). México:

Cengage learning.

Franco, C. & Lopez, L. (2013). Propuesta metodoldgica para la gestion del cambio cultural
aplicable en proyectos de Business Process Management. (Tesis de Maestria).

Universidad Incesi, Santiago de Cali, Colombia.

Garzén, M. (2005). El desarrollo organizacional y el cambio planeado. Colombia: Centro
Editorial Universidad del Rosario. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-
fNWNMC&pg=PA163&Ipg=PA163&dqg=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+per
sonas+y+para+considerar&source=bl&ots=y 028m6heg&sig=61UY 3S54eeRFdOb
5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&g=el%20cambio%20ocu
rre%20a%?20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=fal

Se

Gosso, F. (2008). Hipersatisfaccion del cliente. México: Panorama. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=f0th8fk8lgsC&oi=fnd&pg=PA9
&dg=los+clientes&ots=pAQyNpugwf&sig=5BulJOTzVGG140E3r_quwogz1NO#

v=onepage&q=l0s%20clientes&f=false

50


https://books.google.com.pe/books?id=RsP0BDhRjwgC&pg=PA190&dq=Reforzamiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiHwsvp1MbXAhWGTCYKHUlKCdY4ChDoAQgwMAI#v=onepage&q=Reforzamiento&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RsP0BDhRjwgC&pg=PA190&dq=Reforzamiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiHwsvp1MbXAhWGTCYKHUlKCdY4ChDoAQgwMAI#v=onepage&q=Reforzamiento&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RsP0BDhRjwgC&pg=PA190&dq=Reforzamiento&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwiHwsvp1MbXAhWGTCYKHUlKCdY4ChDoAQgwMAI#v=onepage&q=Reforzamiento&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=RDFJi-fNWNMC&pg=PA163&lpg=PA163&dq=el+cambio+ocurre+a+traves+de+las+personas+y+para+considerar&source=bl&ots=y_O28m6heg&sig=61UY3S54eeRFd0b5GjDNjsppZWI&hl=es&sa=X&redir_esc=y#v=onepage&q=el%20cambio%20ocurre%20a%20traves%20de%20las%20personas%20y%20para%20considerar&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=f0th8fk8lgsC&oi=fnd&pg=PA9&dq=los+clientes&ots=pAQyNpugwf&sig=5BuJJOTzVGG14OE3r_quwogz1N0#v=onepage&q=los%20clientes&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=f0th8fk8lgsC&oi=fnd&pg=PA9&dq=los+clientes&ots=pAQyNpugwf&sig=5BuJJOTzVGG14OE3r_quwogz1N0#v=onepage&q=los%20clientes&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=f0th8fk8lgsC&oi=fnd&pg=PA9&dq=los+clientes&ots=pAQyNpugwf&sig=5BuJJOTzVGG14OE3r_quwogz1N0#v=onepage&q=los%20clientes&f=false

Hernandez, J. (2014). Propuesta e implementacion de un modelo de cambio organizacional
para una empresa manufacturera de joyeria. (Tesis de Maestria). Universidad

Nacional Autébnoma de México, México D.F., México.

Hernandez, R.; Fernandez, C. & Baptista, P. (2010). Metodologia de la investigacion. (5ta
ed.). México: McGraw-Hill.

Hongren, Ch.; Datar, S. & Foster, G. (2007). Contabilidad de costos: Un enfoque gerencial.
(12va ed.). México: Pearson. Recuperado de
https://books.google.com.pe/books?id=zDCh9fDzN-
gC&pg=PA30&dg=los+costos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjr_ZbRzMbXAhWG
4SYKHZIhApMQG6AEIKzAB#v=0nepage&q=l0s%20costos&f=false

Jauregui, K. (Noviembre, 2016). Gestion del cambio: receta peruana. Aptitus, 1 (55), 56 —
57. Recuperado de https://www.esan.edu.pe/sala-de-

prensa/2016/11/23/estudio_esan_gestion_cambio_receta_peruana.pdf

Machado, H.; Suset, A.; Martin, G. & Funes-Monzote, F. (Julio — Septiembre, 2009). Del
enfoque reduccionista al enfoque de sistema en la agricultura cubana: un necesario
cambio de vision. Pastos y forrajes, 32 (3), 1 - 20. Recuperado de
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-03942009000300001

Macias, M. (Junio — Julio, 2016). Gestion del cambio y planificacion estratégica.
Universidad  de Palermo, 13, 51 - 72 Recuperado  de
http://www.palermo.edu/economicas/cbrs/pdf/pbr12/PBR_13 04.pdf

Martinez, E. (Septiembre, 2012). Modelo de las cuatro brechas en el servicio. Universidad
virtual de Guanajuato, 1 — 4. Recuperado de
http://roa.uveg.edu.mx/repositorio/licenciatura/139/Modelodelascuatrobrechasenels

ervicio.pdf

Mufiz, L. (2009). Control presupuestario: Planificacion, elaboracion y seguimiento del

presupuesto. Espafia: Profit editorial.
Nifio, V. (2011). Metodologia de la investigacion. Colombia: Ediciones de la U.

Paz, R. (2005). Servicio al cliente. La comunicacién y la calidad del servicio en la atencién
al cliente. Espaiia: Ideas propias editorial. Recuperado  de
https://books.google.com.pe/books?hl=es&Ir=&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd&pg=

51


https://books.google.com.pe/books?id=zDCb9fDzN-gC&pg=PA30&dq=los+costos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjr_ZbRzMbXAhWG4SYKHZJhApMQ6AEIKzAB#v=onepage&q=los%20costos&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zDCb9fDzN-gC&pg=PA30&dq=los+costos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjr_ZbRzMbXAhWG4SYKHZJhApMQ6AEIKzAB#v=onepage&q=los%20costos&f=false
https://books.google.com.pe/books?id=zDCb9fDzN-gC&pg=PA30&dq=los+costos&hl=es&sa=X&ved=0ahUKEwjr_ZbRzMbXAhWG4SYKHZJhApMQ6AEIKzAB#v=onepage&q=los%20costos&f=false
http://scielo.sld.cu/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S0864-03942009000300001
http://www.palermo.edu/economicas/cbrs/pdf/pbr12/PBR_13_04.pdf
http://roa.uveg.edu.mx/repositorio/licenciatura/139/Modelodelascuatrobrechasenelservicio.pdf
http://roa.uveg.edu.mx/repositorio/licenciatura/139/Modelodelascuatrobrechasenelservicio.pdf
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd&pg=PT9&dq=servicio+al+cliente&ots=Pmzq0g0mhO&sig=nR6f2fjZzFE-gBCKILqzBuGWTi8#v=onepage&q=servicio%20al%20cliente&f=false

PT9&dqg=servicio+al+cliente&ots=Pmzq0g0mhO&sig=nR6f2fjZzFE-
gBCKILgzBuGWTi8#v=0nepage&qg=servicio%20al%20cliente&f=false

Pizarro, S. (2013). Modelo de gestion de cambio organizacional para procesos de
estandarizacion de nuevas practicas en empresas mineras. (Tesis de Maestria).
Universidad de Chile, Santiago de Chile, Chile.

Quispe, C. (2016). Gestidn del cambio organizacional y productividad de los colaboradores
del area de negocios en la entidad financiera Mi banco S.A. agencia Mariscal

Caceres, Lima 2016. (Tesis de Licenciatura). Universidad César Vallejo, Lima, Perd.

Ramirez, 1. (2016). Incidencia del nivel de ventas en relacion al posicionamiento del centro
agropecuario Gaman del canton Arenilla. (Tesis de Licenciatura). Universidad

Académica de Ciencias Empresariales, Machala, Ecuador.

Restrepo, C., Restrepo, L. & Estrada, S. (Agosto — Octubre, 2006). Enfoque estratégico del
servicio al cliente. Scientia Et Technica, 12 (32), 289 — 294. Recuperado de
http://www.redalyc.org/articulo.0a?id=84911652051

Reyes, A. (2007). Administracion moderna. México: Limusa.

Robbins, S. & Judge, T. (2013). Comportamiento organizacional. (15va ed.). México:

Pearson.

Rojas, R. (2017). Calidad del servicio y gestion del cambio en la institucion educativa 1047
Juana Infantes Vera-Agustino 2017. (Tesis de Maestria). Universidad César Vallejo,

Lima, Peru.

Rubio, P. (2008). Introduccion a la gestién empresarial. Espafia: Instituto europeo de gestion

empresarial.
Salkind, N. (1999). Métodos de investigacion. México: Prentice hall.
Stoner, J.; Freeman, R. & Gilbert, D. (1996). Administracién. (6ta ed.). México: Pearson.

Tam, J.; Vera, G. & Oliveros, R. (2008). Tipos, métodos y estrategias de investigacion.
Pensamiento 'y accion, 5 (1). 145 — 154. Recuperado de
http://www.imarpe.pe/imarpe/archivos/articulos/imarpe/oceonografia/adj_modela
pa-5-145-tam-2008-investig.pdf

52


https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd&pg=PT9&dq=servicio+al+cliente&ots=Pmzq0g0mhO&sig=nR6f2fjZzFE-gBCKILqzBuGWTi8#v=onepage&q=servicio%20al%20cliente&f=false
https://books.google.com.pe/books?hl=es&lr=&id=3hovRPM1Di0C&oi=fnd&pg=PT9&dq=servicio+al+cliente&ots=Pmzq0g0mhO&sig=nR6f2fjZzFE-gBCKILqzBuGWTi8#v=onepage&q=servicio%20al%20cliente&f=false
http://www.redalyc.org/articulo.oa?id=84911652051

Tirado, K. (2014). Gestion administrativa y la calidad de servicio al cliente en el colegio
quimico farmacéutico de La Libertad — Trujillo. (Tesis de Licenciatura). Universidad

Nacional de Trujillo, Huamachuco, Perd.

53



VIIl. ANEXOS

Anexo 1: Matriz de consistencia

Tabla 17 Matriz de consistencia

Problemas

Objetivos

Hipotesis

Variables Dimensiones / Indicadores

Metodologia

Problema general:

¢Coémo impactaria la gestion del
cambio en el servicio al cliente del
colegio Replblica de Venezuela,
Callao 2018?

Problemas especificos:

¢Cémo impactaria el
descongelamiento de Kurt Lewin en
el servicio al cliente del colegio
Repuablica de Venezuela, Callao
2018?

¢Como impactaria el cambio de Kurt

Lewin en el servicio al cliente del
colegio Republica de Venezuela,
Callao 2018?

¢Cémo impactaria el
recongelamiento de Kurt Lewin en el
servicio al cliente del colegio
Repablica de Venezuela, Callao
2018?

Objetivo general:

Determinar el impacto de la gestién
del cambio en el servicio al cliente del
colegio Republica de Venezuela,
Callao 2018.

Objetivos especificos:

Determinar el  impacto  del
descongelamiento de Kurt Lewin en
el servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao
2018.

Determinar el impacto del cambio de
Kurt Lewin en el servicio al cliente
del colegio Republica de Venezuela,
Callao 2018.

Determinar el  impacto  del
recongelamiento de Kurt Lewin en el
servicio al cliente del colegio
Repuablica de Venezuela, Callao
2018.

Hipdtesis general:

La gestion del cambio impacta de
manera positiva en el servicio al
cliente del colegio Republica de
Venezuela, Callao 2018.

Hipdtesis especificas:

El descongelamiento de Kurt Lewin
impacta de manera positiva en el
servicio al cliente del colegio
Replblica de Venezuela, Callao
2018.

El cambio de Kurt Lewin impacta de
manera positiva en el servicio al
cliente del colegio Republica de
Venezuela, Callao 2018.

El recongelamiento de Kurt Lewin
impacta de manera positiva en el
servicio al cliente del colegio
Republica de Venezuela, Callao
2018.

DESCONGELAMIENTO

Necesidad
Motivacion
CAMBIO
Gestion del cambio Actitudes

Valores
Liderazgo

RECONGELAMIENTO

Reforzamiento
Comportamiento

RECURSOS MATERIALES
Infraestructura
Maquinarias
Equipos
Servicio al cliente RECURSOS
TECNOLOGICOS
Tecnologia
Sistemas

RECURSOS
FINANCIEROS
Presupuesto
Costos

RECURSOS HUMANOS
Personas
Relaciones humanas

Diserio de la Investigacion

No experimental — Transversal

Tipo de Investigacion

Aplicada

Nivel de Investigacién

Explicativo - Causal

Poblacién

232 alumnos

Muestra

145 alumnos

Técnica de
rocesamiento de la
informacion

Programa estadistico SPSS 23

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2: Instrumento de medicién

Cuestionario

Estimado (a) alumno (a):
El siguiente instrumento forma parte de la investigacion “Gestion del cambio y servicio
al cliente en el colegio Republica de Venezuela Callao, 2018, por lo que solicitamos
responda las preguntas de forma objetiva y veraz.

Sin méas nada que decir, agradecemos su participacion. DATOS ESTADISTICOS
Instrucciones 1 | Totalmente en
Marque con una “X” la respuesta que usted crea correcta. desacuerdo
2 | En desacuerdo
Datos generales 3 | Nide acuerdo ni en
Nombres y apellidos: desacuerdo
Grado: 4 | De acuerdo
Seccion: 5 | Totalmente de acuerdo
Edad:
Tabla 18 Cuestionario gestion del cambio
VARIABLE 1: GESTION DEL CAMBIO
DIMENSION 1: Descongelamiento 112(3|4]|5
1 ¢ Considera necesario un cambio en las actividades académicas
de la institucién educativa?
5 ¢ Siente motivacion por aprender a causa de las actividades
académicas brindadas por la institucion educativa?
¢Aumentaria su motivacion por aprender si la institucion
3 |educativa decide cambiar las actividades académicas brindadas
actualmente?
DIMENSION 2: Cambio 1(2]3|4]5
4 ¢Las actitudes del personal de la institucion educativa favorecen
al desarrollo académico de los alumnos?
5 ¢ Los trabajadores de la institucion educativa cuentan con
valores que desarrollan el aprendizaje de los alumnos?
5 ¢La institucion educativa fomenta los valores en sus actividades
académicas?
7 | ¢ Ve asus autoridades de la institucion educativa como lideres?
8 ¢ Considera que se estén formando lideres en la institucion
educativa?
DIMENSION 3: Recongelamiento 1 ({2 |3 |4 |5
9 ¢Deberian de existir clases de reforzamiento académico para los
alumnos en la institucion educativa?
10 ¢ Califica como bueno, el comportamiento de las autoridades de
la institucion educativa?

Fuente: Elaboracion propia
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Cuestionario

Estimado (a) alumno (a):
El siguiente instrumento forma parte de la investigacion “Gestion del cambio y servicio
al cliente en el colegio Republica de Venezuela Callao, 2018, por lo que solicitamos
responda las preguntas de forma objetiva y veraz.

Sin mas nada que decir, agradecemos su participacion.

DATOS ESTADISTICOS

Instrucciones. 1

Marque con una “X” la respuesta que usted crea correcta.

Totalmente en
desacuerdo

2

En desacuerdo

Datos generales. 3

Nombres y apellidos:

Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

Grado: 4
Seccion: 5

Edad:

De acuerdo

Totalmente de acuerdo

Tabla 19 Cuestionario servicio al cliente

VARIABLE 2: SERVICIO AL CLIENTE

DIMENSION 1: Recursos materiales

¢Considera que la infraestructura de la institucion educativa es
adecuada para el desarrollo académico de los alumnos?

¢Las maquinarias brindadas por la institucion educativa son
aptas para el uso de los alumnos y/o docentes?

¢ Considera que los equipos brindados por la institucion
educativa contribuyen al aprendizaje de los alumnos?

DIMENSION 2: Recursos tecnolégicos

¢La institucion educativa se preocupa por implementar
tecnologia?

¢La tecnologia brindada por la institucion educativa es la ideal
para el desarrollo académico de los alumnos?

¢La institucion educativa cuenta con planes que fortalecen el
mejoramiento continuo de los alumnos?

DIMENSION 3: Recursos financieros

¢Considera que el dinero de la institucion educativa destinado a
la educacion de los alumnos es suficiente?

¢ El cobro de la matricula escolar es de acuerdo a la economia
de su familia?

DIMENSION 4: Recursos humanos

9

¢ Califica como bueno, el trabajo del personal de la institucion
educativa (profesores, personal administrativo, etcétera)?

10

¢El trato del personal de la institucion educativa con los
alumnos es la correcta?

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3: Validez del instrumento

lustracion 1 Validez del instrumento primer experto

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacion: Gestién del c

io y servicio al cliente en el colegio Repuiblica de Venezuela, Callac 2018

Apellidos y nombres del investigador: Lara Roméan Ivan José Jovino

Apellidos y nombres del experto: Dr. Israel Barrutia Barreto

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

S1 CUMPLE

NO CUMPLE OBSERVACIONES / SUGERENCIAS

Gestién del cambio

Descongelamiento

Necesidad

¢ Considera necesario un cambio en las actividades académicas
de la institucién educativa?

Motivacién

¢ Siente motivacion por aprender a causa de las actividades
académicas brindadas por la institucion educativa?

ZAUmentaria su motivacion por aprender si 1a INSttucion
educativa decide cambiar las actividades académicas brindadas
actualmente?

Cambio

Actitudes

¢ Las actitudes del personal de la institucion educativa favorecen
al desarrollo académico de los alumnos?

Valores

¢ Los trabajadores de la institucidn educativa cuentan con
valores que desarrolian el aprendizaje de los alumnos?

¢La institucion educativa fomenta los valores en sus actividades
académicas?

Liderazgo

¢ Ve a sus autoridades de la institucion educativa como lideres?

¢ Considera que se estén formando lideres en la institucion
educativa?

Recongelamiento

Reforzamiento

¢ Deberian de existir clases de reforzamiento académico para los
alumnos en la Institucion educativa?

Segtin Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) afirman lo siguiente.

Comportamiento

¢Califica como bueno, el comportamiento de las autoridades de
la institucion educativa?

Servicio al cliente

Recursos materiales

Infraestructura

¢ Considera que la infraestructura de la institucion educativa es
adecuada para el desarrolio académico de los alumnos?

Maquinarias

¢Las maquinarias brindadas por la institucién educativa son
aptas para el uso de los alumnos y/o docentes?

¢Los equipos brindados por la institucion educativa contribuyen

Equipos al aprendizaje de los alumnos?
¢La institucion educativa se preocupa por implementar
tecnologia?
Tecnologia RIS : 2
Recursos tecnologicos ¢ La tecnologia brindada por la institucion educativa es la ideal
para el desarrollo académico de los alumnos?
¢La institucién educativa cuenta con planes que fortalecen el
Sistemas mejoramiento continuo de los alumnos?
¢ Considera que el dinero de la institucion educativa destinado a
a ~ 2 Presupuesto la educacién de los alumnos es suficiente?
FELESCS HHABCIEros Castos ¢El cobro de la matricula escolar es de acuerdo a la economia

de su familia?

RecursQs htﬁnos

Las personas

¢ Califica como bueno, el trabajo del personal de la institucion
educativa (profesores, personal administrativo, etcétera)?

Relaciones

humanas

¢ El trato del personal de la institucion educativa con fos alumnos
es la correcta?

Nivel de ordinal: Las ias
mantienen un orden de mayor a menor,
indicando jerarquias. (p.215).

Nivel de dicién de razén: Ademas de
tener intervalos iguales entre las
categorias, el cero es real y absoluto, no es
arbitrario. (p.216).

SR = g S IS S SOSTESISTSOS S

a\
Firma del experto L

Fecha LY/ T /Ly

Nota: Las D|MENSIOI\‘ES e INDICADORES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
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lustracion 2 Validez del instrumento segundo experto

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Gestién del cambio y servicio al cliente en el colegio Republica de Venezuela, Callao 2018

Apellidos y nombres del investigador: Lara Roman lvan José Jovino

Apellidos y nombres del experto: Dr. Lessner Augusto Ledén Espinoza

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

Si CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES / SUGERENCIAS

Gestion del cambio

Descongelamiento

Necesidad

¢ Considera necesario un cambio en las actividades académicas
de la institucion educativa?

Motivacién

¢ Siente motivacion por aprender a causa de las actividades
académicas brindadas por la institucién educativa?

JAumentaria su motivacion por aprender si la institucion
educativa decide cambiar las actividades académicas brindadas
actualmente?

Cambio

Actitudes

¢Las actitudes del personal de la institucion educativa favorecen
al desarrollo académico de los alumnos?

Valores

¢ Los trabajadores de la institucién educativa cuentan con
valores que desarrolian el aprendizaje de los alumnos?

¢ La institucién educativa fomenta los valores en sus actividades
académicas?

Liderazgo

¢ Ve a sus autoridades de la institucion educativa como lideres?

¢ Considera que se estén formando lideres en la institucién
educativa?

Recongelamiento

Reforzamiento

¢ Deberian de existir clases de reforzamiento académico para los
alumnos en la institucion educativa?

SN

Segtn Hernandez, Fernandez y
(2014) afirman lo siguiente.
Nivel de ordinal: Las categorias

Comportamiento

¢ Califica como bueno, el comportamiento de las autoridades de
la institucion educativa?

mantienen un orden de mayor a menor,
indicando jerarquias. (p.215).

Servicio al cliente

Recursos materiales

Infraestructura

¢ Considera que la infraestructura de la institucion educativa es
adecuada para el desarrollo académico de los alumnos?

Maquinarias

¢Las maquinarias brindadas por la institucion educativa son
aptas para el uso de los alumnos y/o docentes?

¢ Los equipos brindados por la institucion educativa contribuyen

Equipos al aprendizaje de los alumnos?
¢ La instituciéon educativa se preocupa por implementar
tecnologia?
Recursos tecnoldgicos Tecnologla ¢La tecnologia brindada por la instifucion educativa es la ideal
para el desarrollo académico de los alumnos?
¢La institucion educativa cuenta con planes que fortalecen el
Sistemas mejoramiento continuo de los alumnos?
¢ Considera que el dinero de la institucion educativa destinado a
Presupuesto iz equcacién de los alumnos es suficiente?
Recursos financieros Coctos ¢El cobro de la matricula escolar es de acuerdo a la economia

de su familia?

Recursos humanos

Yo

Las personas

¢ Califica como bueno, el trabajo del personal de la instituciéon
educativa (profesores, personal administrativo, etcétera)?

Relaciones
humanas

¢El trato del personal de la institucion educativa con los alumnos
es la correcta?

Nivel de medicion de razén: Ademas de
tener intervalos iguales entre las
categorias, el cero es real y absoluto, no es
arbitrario. (p.216).

SRR S S s s s IS I B

Firma del experto

Fecha 29717 147 -

Nota: Las DIMENSIONESWWRES, solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investigacién y de las variables.
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lustracion 3 Validez del instrumento tercer experto

MATRIZ DE VALIDACION DEL INSTRUMENTO DE OBTENCION DE DATOS

Titulo de la investigacién: Gestién del cambio y servicio al cliente en el colegio Republica de Venezuela, Callao 2018

Apellidos y nombres del investigador: Lara Roman lvan José Jovino

Apellidos y nombres del experto: Mag. Rafael Lépez Landauro

ASPECTO POR EVALUAR

OPINION DEL EXPERTO

VARIABLES

DIMENSIONES

INDICADORES

ITEM /PREGUNTA

ESCALA

S1 CUMPLE

NO CUMPLE

OBSERVACIONES / SUGERENCIAS

Gestidn del cambio

Descongelamiento

Necesidad

¢ Considera necesario un cambio en las actividades académicas
de la institucion educativa?

Motivacion

¢ Siente motivacion por aprender a causa de las actividades
académicas brindadas por 1a institucion educativa?

¢Aumentaria su motivacion por aprender si la instituciéon
educativa decide cambiar las actividades académicas brindadas
actualmente?

Cambio

Actitudes

¢Las actitudes del personal de la institucion educativa favorecen
al desarrollo académico de los alumnos?

Valores

¢Los trabajadores de la institucion educativa cuentan con
valores que desarrollan el aprendizaje de los alumnos?

¢La institucion educativa fomenta los valores en sus actividades
académicas?

Liderazgo

¢ Ve a sus autoridades de la institucion educativa como lideres?

¢ Considera que se estén formando lideres en la institucién
educativa?

Recongelamiento

Reforzamiento

¢ Deberian de existir clases de reforzamiento académico para los
alumnos en la institucion educativa?

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2014) afirman lo siguiente.

Comportamiento

¢ Califica como bueno, ef comportamiento de las autoridades de
la institucion educativa?

Servicio al cliente

Recursos materiales

Infraestructura

¢ Considera que la infraestructura de la institucion educativa es
adecuada para el desarrollo académico de los alumnos?

Magquinarias

¢Las maquinarias brindadas por la institucion educativa son
aptas para el uso de los alumnos y/o docentes?

¢Los equipos brindados por la institucion educativa contribuyen

Equipos al aprendizaje de los alumnos?
¢La institucion educativa se preocupa por implementar
tecnologia?
Recursos tecnolégicos scnologk ¢ La tecnologia brindada por la institucion educativa es la ideal
para el desarrollo académico de los alumnos?
¢La institucion educativa cuenta con planes que fortalecen el
Sistemas mejoramiento continuo de los alumnos?
¢ Considera que el dinero de la institucion educativa destinado a
N Presupuesto la educacion de los alumnos es suficiente?
Recursos financieros Gostos ¢ El cobro de la matricula escolar es de acuerdo a la economia

de su familia?

Rgcursp\humanos

Las personas

¢ Califica como bueno, el trabajo del personal de la institucién
educativa (profesores, personal administrativo, etcétera)?

Relaciones
humanas

¢ El trato del personal de la institucion educativa con los alumnos

Nivel de i6 Las categorias
mantienen un orden de mayor a menor,
indicando jerarquias. (p.215).

Nivel de dicién de razén: Ademas de
tener intervalos iguales entre las
categorias, el cero es real y absoluto, no es
arbitrario. (p.216).

SN NN RO Y NN

Firma del experto

& lacornci? X
D

Nota: Las DIMENSIONES e INDICADORE

solo si proceden, en dependencia de la naturaleza de la investi

Fecha __/__/__
cién y de las variables.
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SPSS 23 vista de datos

Anexo 4

llustracion 4 SPSS 23 vista de datos
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