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Resumen

En la presente investigacion se ha vinculado con ODS 8 y 16, que es concordantes
con los objetivos, fue determinar la influencia de la gestion del cambio en la
competencia laboral en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano, 2024. El tipo de
investigacion utilizado fue: basica y de nivel explicativo, de enfoque cuantitativo, de
disefio no experimental, corte transversal-correlacional causal. Se consider6 una
poblacién de 125 trabajadores en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,
habiendo tomado como muestra a 105 empleados, y el muestreo fue no probabilistico
por conveniencia. La técnica empleada para el recojo de informacion fue la encuesta
y como instrumento se utiliz6 dos cuestionarios validados a través de juicio de
expertos y estableciendo su confiabilidad a través del estadistico Alfa de Cronbach
que demuestra alta y fuerte confiabilidad. El resultado obtenido es siguiente: el 51,4%
de trabajadores sefialaron que se tiene un nivel regular de gestion del cambio y un
46,7% denotaron un nivel regular de competencia laboral; concluyéndose, segun el
coeficiente de Nagelkerke, que la competencia laboral depende al 59,9% de la gestion
del cambio (pvalor < 0.05). Se infiere que la gestién del cambio tiene una influencia
en la competencia laboral en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano.

Palabras clave: Gestion, cambio, competencia, trabajo.
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Abstract

In this research, it has been linked to SDG 8 and 16, which is consistent with the
objectives, was to determine the influence of change management on labor
competence in a Center for Better Citizen Service, 2024. The type of research used
was : basic and explanatory level, quantitative approach, non-experimental design,
cross-sectional-causal correlation. A population of 125 workers in a Better Citizen
Service Center was considered, having taken 105 employees as a sample, and the
sampling was non-probabilistic for convenience. The technique used to collect
information was the survey and as an instrument two questionnaires were used,
validated through expert judgment and establishing their reliability through Cronbach's
Alpha statistics, which demonstrates high and strong reliability. The result obtained is
as follows: 51.4% of workers indicated that they have a regular level of change
management and 46.7% denoted a regular level of job competence; concluding,
according to the Nagelkerke coefficient, that job competence depends 59.9% on
change management (pvalue < 0.05). It is inferred that change management has an

influence on job competence in a Center for Better Citizen Service.

Keywords: Management, change, competition, work.



I. INTRODUCCION

Desde la gestion publica las variables del presente trabajo, es decir la competencia
laboral y la gestion del cambio pueden estar relacionadas con varios Objetivos de
Desarrollo Sostenible (ODS), especialmente aquellos centrados en el desarrollo
econdmico sostenible, el empleo decente y el fortalecimiento institucional. Algunos de
los ODS pertinentes incluyen el N° 8, “impulsar el crecimiento econémico y el empleo
decente”, en tanto la competencia laboral comprende a la capacitacién en habilidades
laborales y la capacidad de adaptacién al cambio en las organizaciones, acciones que
fomentan la creacién de empleo digno y productivo, asi como contribuyen a estimular
la innovacién y el desarrollo de organizaciones sélidas. De igual manera, con el ODS
N° 16, “impulsar sociedades pacificas e inclusivas para el desarrollo sostenible,
brindar acceso a la justicia para todos y construir instituciones eficaces, responsables
e inclusivas a todos los niveles”, puesto que desarrollar de forma positiva la gestion
del cambio y general la cultura de mejora de las habilidades laborales en la gestion
publica puede fortalecer las instituciones en tanto tendran la capacidad de adaptacion
y el uso eficiente y eficaz de recursos en beneficio de la ciudadania, promoviendo
sociedades inclusivas, con justicia y paz. Por lo antes sefialado, los ODS 8 y 16
brindaron un marco completo para desarrollar la gestién del cambio y el desarrollo de
habilidades laborales en el ambito de la gestién publica, contribuyendo asi al avance
hacia un desarrollo sostenible y equitativo.

Las organizaciones publico y privadas en la actualidad a nivel mundial
atraviesan cambios continuos de clase social, econdbmicos y culturales, que se
traducen en desafios para mejorar su competencia y adaptacion a cada uno de los
escenarios nuevos, lo cual presume inclusive, que se comprometa su subsistencia,
por lo que la exigencia en muchos de los casos, en las organizaciones presumen que
surjan variables como la resistencia o0 negacién al cambio por parte de los
colaboradores, 0 que estos tomen como hostigamiento, mas adn si no existe un
liderazgo efectivo que ayude al entendimiento de las necesidades de los cambios y
de la innovacion y tecnologia que esto implica (Organizacion Internacional del
Trabajo, 2023).

Las innovacién tecnolégica a nivel mundial demanda una mayor capacitacion
en la era de la digitalizacién con capacidad para afrontar en cantidad y calidad la

demanda de nuevas oportunidades, lo cual significa liberar y superar las capacidades



humanas, brindando acceso a nuevos empleos y generando el desplazamiento para
las personas desempleadas donde puedan mejorar su estado laboral (World,
Economic Forum, 2020).

Las variables del presente trabajo se han convertido en pilares fundamentales
para el éxito organizacional en la nueva Gestion Publica (Presidencia de Consejo de
Ministros, 2021). La gestién o gerencia del cambio se refiere a la competencia o
actitud de una entidad u organizacion para la adecuacion eficaz a nuevas
circunstancias, tecnologias y mercados, garantizando una transicion fluida y
minimizando la resistencia interna. Este proceso es crucial para mantener la
competitividad y relevancia en un mundo donde la innovacion y la disrupcién son
constantes (Campas, M. S. S., Alvarez-Medina, M. T., & del Carmen Vasquez-Torres,
M.,2020).

A través de los tiempos, las naciones han confrontado distintos desafios en el
ambito de la sanidad publica, retos mas alla de las fronteras nacionales, necesitando
una accion concertada a nivel global. Los lideres en los servicios de salud deben
asumir el compromiso de aplicar medidas para contener la expansion de
enfermedades, ya que su impacto trasciende las fronteras de una sola nacién. La
complejidad de las instituciones de salud y la diversidad de profesionales que las
componen influyen en la capacidad de tomar decisiones y en la aplicacion de
normativas, lo que puede dificultar la introduccién de cambios significativos en los
procesos, como la adopcion de la Historia Clinica Electrénica (HCE). Es fundamental
gue los equipos encargados de implementar estas tecnologias estén debidamente
capacitados y cuenten con las herramientas necesarias para facilitar su adopcién por
parte del personal médico, quienes realizan un rol importante en el proceso de la
innovacion o mejora del régimen de sanidad.

Durante el afio 2020, en el Caribe y América Latina, los lugares de atencion
meédica se vieron obligados a adaptar sus métodos de atencion para hacer frente a la
demanda de pacientes, al mismo tiempo que garantizaban el bienestar de sus
trabajadores y la satisfaccion del usuario (CEPAL, 2020).

Diversos estudios realizados en paises latinoamericanos revelaron que
aproximadamente el 75,5% de los trabajadores presentaban sintomas de estrés,
desmoralizacion o falta de motivacion, y en muchos casos no recibian el

reconocimiento debido por parte de las autoridades. Al respecto, la OMS describe



como una de los motivos mas comunes para el estrés laboral la atribucion de
funciones poco definidas, asi como la poca promocion laboral (OMS, 2022).

En el Perq, la gestion del cambio es considerada como necesaria para la
implementacion de nuevos enfoques respecto de la implementacion de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica (SGP, 2021), reconocié que las
entidades publicas por lo general no realizan estudios para conocer la experiencia de
sus usuarios, sobre los servicios brindados. A nivel nacional, un 24,5% de las
instituciones no implementa de manera efectiva un proceso de cambio dirigido a
fortalecer las actitudes de los colaboradores y adaptarlos a las nuevas demandas de
la comunidad. Esto implica que la responsabilidad y el compromiso deben abordarse
de manera coherente, utilizando los recursos financieros de manera adecuada
(Recuenco, 2020). Asimismo, las instituciones publicas, a pesar de reconocer la
necesidad de mejorar sus procesos de gestion, no logran optimizar la capacitacién
del personal para adaptarse a las nuevas habilidades requeridas, lo que resulta en
desventajas y dificulta conseguir el éxito de metas institucionales. Ademas, la falta de
organizacion y la insuficiente preparacion de los profesionales afectan la eficacia de
los servicios, ello se demuestra en una mala satisfaccion por parte de los usuarios
(Bermudez y Ferrer, 2021).

En los trabajadores de una entidad mencionada, los jefes de cada unidad son
responsables de facilitar el proceso de planificacibn como parte integral y central de
su rol. Sin embargo, la programacion del jefe no se ha realizado y se percibe como
gue no lidera la organizacién. Este malestar, por tanto, afecta al sistema sanitario y
provoca una mala gestion. Ilgualmente, Alonso et al. (2023) argumentan que, realizar
una gestibn es medular en el sector de atencién a los ciudadanos, y que la
preparacion académica no es suficiente para brindar servicios; sefialé que es
importante utilizar los conocimientos adecuadamente para garantizar que los recursos
humanos tengan las competencias y habilidades requeridas para el trabajo al
momento de la contratacién, y asegurese de que se evalle el desempefio laboral.

A nivel local, el proyecto gubernamental denominado Centro de Mejor Atencion
al Ciudadano, surge en el afio 2010, como estratégia multicanal (presencial, virtual y
mixto), la cual tuvo un crecimiento sostenido hasta el 2019 con 4 millones de
atenciones en su mayoria presencial; sin embargo, debido a la pandemia del Covid —
19, se vi6 obligada a la suspension de sus atenciones durante un periodo de 6 meses,

lo que a la fecha impacté en los nimeros de servicios brindados, siendo que en el
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2022 se reportd una disminucion significativa, lo que ha implicado que se tengan que
fortalecer los canales de atencion no presenciales (SGP, 2022). De igual manera, se
presenta como necesidad la capacitacion del personal en la mejora de sus
competencias para la digitalizacion de la oferta de servicios mediante la cooperacion
interinstitucional con las entidades que participan del convenio.

En atencién a lo sefialado, se plante6 como problema general: ¢Cual es la
influencia de la gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano? Asimismo, se mencioné los problemas especificos: (a) ¢, Cual
es lainfluencia de la gestion del cambio en la orientacion a los resultados en un Centro
de Mejor Atencién al Ciudadano?, (b) ¢ Cudl es la influencia de la gestion del cambio
en la vocacién de servicio en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano? y (c) ¢ Cual
es la influencia de la gestién del cambio en el trabajo en equipo en un Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano?

El presente trabajo de investigacion se justifica teGricamente puesto que en el
proceso se ha consultado diversas fuentes, literatura y revistas cientificas que han ido
aportando al proceso investigativo de la misma; del mismo modo, se justifica de
manera practica por que tendra como objetivo ayudar a los gerentes a mejorar el
proceso de planificacién, cooperacion y trabajo en equipo, permitiendo asi la
subsistencia de las organizaciones a través de la solidez, creando instituciones justas,
con capacidad de crear trabajo decente, crecimiento econdmico y; con respecto a la
justificacion metodoldgica, se seguird aspectos metodoldgicos que aportaran en la
construccién de instrumentos a las nuevas generaciones nuevos conocimientos.

Se discurrio el objetivo general: Determinar la influencia de la gestion del
cambio en la competencia laboral en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano. De
la igual forma, como objetivos especificos: (a) Determinar la influencia de la gestion
del cambio en la orientacion a los resultados en un Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, (b) Determinar la influencia de la gestion del cambio en la vocacion de
servicio en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano y (c) Determinar la influencia
de la gestion del cambio en el trabajo en equipo en un Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano.

También, los antecedentes internacionales, Cordero et al. (2024), analizé
gestion del cambio y resiliencia organizacional en el campo relacionado a la
educacion universitaria venezolana. Le metodologia empleada siguié el paradigma

cuantitativo, a través de del tipo de investigacion descriptiva, se concluyd que estos
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elementos se complementan y se vuelven criticos para el éxito y la adaptacion en un
entorno complejo, en constante cambio. Las instituciones educativas que aborden
estos aspectos de manera efectiva estaran mejor capacitadas para plantarse sobre
los desafios que se les presenten en virtud de continuar brindando una educacion de
calidad en escenarios dificiles.

En un estudio realizado por Faneite y Caba (2023) se examind y estudi6 el
desenvolmimiento de la gestion del cambio en entidades educativas en Maracaibo,
Venezuela. Metodologicamente, se empled un nivel descriptivo y disefio de no
experimental. La investigacion conté con una colaboracion de 98 docentes y 24
directivos. Los hallazgos indicaron que los procesos gerenciales no pueden
considerarse como simples mecanismos de accion unidireccionales, vistos desde una
perspectiva individualista, ya que esta aproximacion no promueve una gestion
efectiva del cambio.

Villanueva y Vela (2023) realizaron un estudio con el fin de explorar la
correspondencia de las competencias laborales y el aplazamiento ocasionado por el
efecto de laxitud en proyectos de logistica y transporte en la industria petrolera. A fin
de llevar a cabo esta investigacion, emplearon como instrumento una encuesta que
constaba de 8 variables adaptadas a la metodologia de Martha Alles. El producto de
dicha encuesta se determin6 que la mayoria de los empleados recibieron
calificaciones deficientes en las variables relacionadas con las competencias
laborales, y que el 80 % de ellos mostraron una predisposicidn alta hacia experimentar
este resultado de relajacion. Se observé una correlacion inversa entre las
competencias laborales y el efecto de laxitud o relajacion, lo que sugiere cuando
aumenta la competencia laboral, disminuye la incidencia de este efecto, reduciendo
asi la probabilidad de retrasos por parte de los trabajadores en el cumplimiento de
sus metas u objetivos trazados.

Bautista (2023), sustenté mediante un trabajo de investigacion cuantitativa,
basica, no experimental, tranversal — correcional, sobre el influjo o poder de la gestion
del cambio en la plantilla de sanidad en la Microred de Cabanaconde, durante el afio
2023, realizada a 50 trabajadores encontro que 44% de colaboradores se encuentra
conforme con los cambios en la institucion, mientras que el 50% de los encuestados
les resultaba irrelevante, ello debido a la resistencia al cambio o actitudes de cinismo.

En su estudio, Vesga et al. (2020) investigaron el vinculo entre la cultura

organizacional y su aptitud hacia la metamorfosis dentro de una organizacion. Este

5



estudio, fundamentado en un enfoque cuantitativo empirico, adopté una estrategia
asociativa y se implementé mediante un disefio correlacional simple, con el propdsito
de analizar las interrelaciones entre los diversos factores. La muestra considero a 558
participantes. El resultado reveldé asociaciones significativas entre los distintos
modelos de cultura organizacional y las dimensiones, tanto micro a macro, de la
aptitud hacia el cambio dentro de la organizacién. Esto sugiere que la cultura
organizacional posee u ostenta impacto particular en varios aspectos relacionados
con la organizacion.

Salamea et al. (2021) realizaron un estudio sobre el examen del desempefio
centrada en aptitutes o conocimientos competenciales en el Gobierno Auténomo
Descentralizado Municipal de Azogues realizado en el afio 2018. El analisis se realizo
empleando un enfoque cuantitativo, de nivel descriptivo y disefio no experimental. Se
consider6 una poblaciobn de 274 servidores publicos evaluados durante el
mencionado periodo. Segun el 76% de los participantes, la evaluacién implementada
no proporciond beneficios en relacion con las conclusiones obtenidas. En
consecuencia, se llegé a la deduccion de que el GAD Municipal de Azogues carece
de un arquetipo completo de examen del desarrollo basado en competencias que
coadyude al crecimiento de la plantilla y a la obtencién de objetivos organizacionales.
Por consiguiente, se sugiere la implementaciéon del arquetipo de examen del
desempefio con sustento en competencias 360° debido a su vision integral.

En el contexto de los antecedentes nacionales, Medina et al. (2024)
examinaron la correspondencia entre la competencia laboral y la calidad del servicio
en una entidad educativa en Pacasmayo, basandose en la literatura previa nacional.
El trabajo de investigacion fue cuantitativa, no experimental, correlacional. La
poblaciéon estudiada comprendio 62 docentes, de los cuales se extrajo una muestra
de 60 docentes mediante un muestreo probabilistico. Los hallazgos indicaron que
ambas variables se situaban en un nivel medio, evidenciando una correlacién positiva
significativa alta (P<0.01) con un coeficiente de correlacion (r) de 0.602 entre la
competencia laboral y la calidad de servicio en la entidad educativa de Pacasmayo.

Carbajal (2022) realiz6 un estudio para investigar la correspondencia de la
gestion del cambio en el rendimiento en el trabajo de los colaboradores de un
establecimiento. La metodologia fue cuantitativa de tipo basica. La muestra consistio
en 45 trabajadores. Los resultados descriptivos indicaron que, antes del taller, la

mayoria califico su rendimiento laboral como regular (78%), mientras que después del
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taller, lo calificaron como alto (76%). Para el examen inferencial, se utiliz6 la regresion
I6gica, siendo que resultd chi cuadrado de 169.673, lo que sugiere que la capacitacion
a través de un taller tuvo un impacto en el rendimiento de los trabajadores de salud.
Ademas, el coeficiente R2 Nagelkerke (57.8%) demostré que la capacitacion taller
respecto de la gestion del cambio impacto6 significativamente y positivamente en el
rendimiento en el trabajo del trabajador de salud.

En su investigacion, Orihuela et al. (2021) exploraron el impacto de las
competencias directivas en la gestion del cambio dentro de los profesores de una
unidad de gestion local. El estudio fue cuantitativo y no experimental correlacional -
transversal. El instrumento utilizado fue mediante encuestas que emplearon dos
cuestionarios, con una muestra compuesta por 156 docentes que laboran en una
unidad local. Los resultados, representados por un pseudo cuadrado Nagelkerke del
100.0%, sugieren que las competencias directivas tienen un impacto directo en la
gestion del cambio entre los profesores de la institucion investigada.

Casimiro et al. (2020) realizaron un trabajo de investigacion con el objetivo de
examinar la relacion o correspondencia de las competencias o capacidades laborales
y formacién profesional en el dmbito de una entidad publica. Se adoptdé una
metodologia cuantitativa, con disefio transeccional descriptivo. La muestra estuvo
compuesta por 57 profesores de nivel inicial. La metodologia incluyé el uso de
encuestas y cuestionarios que evaluaron las competencias o capacidades laborales
y la formacion profesional, con opciones que variaban desde "completamente de
acuerdo” hasta "completamente en desacuerdo”. Los resultados obtenidos resaltaron
gue la existencia de una correspondencia significativa entre las competencias o
capacidades laborales y la formacion profesional de una entidad publica de
Lurigancho Chosica en el afio 2019.

Mendoza y Rumiche (2020), investigaron la influencia entre las variables de
gestion del cambio organizacional y su impacto en la eficiencia operativa de la
Municipalidad Provincial de Paita, durante el afio 2019. El trabajo de investigacion fue
cuantitativa, basica con nivel explicativo y de disefio no experimental - transversal.
Los hallazgos revelaron la existencia de una correspondencia de la gestion del cambio
organizacional y la eficiencia operativa, a pesar de dicha relacion se consideré regular
y no favorece el mejoramiento de la eficiencia. Es decir, una gestion del cambio

organizacional 6ptima se asociaria con una mejora en la eficiencia operativa.



Teorias de la gestion del cambio, Lewin (1947) en su modelo se describe el
cambio organizacional en tres etapas: congelamiento (mantener el status quo),
cambio (introduccion de nuevas practicas) y descongelamiento (integracion de las
nuevas practicas). Este enfoque destaca la importancia de desafiar el statu quo antes
de implementar el cambio. Asimismo, Weick y Quinn (1999) sefialaron que la Teoria
denominada “Sistemas de Organizacion” ve estos entes como sistemas abiertos que
se adecuan al cambio. Sugiere que las organizaciones necesitan identificar y
adaptarse a cambios externos para sobrevivir y prosperar. También, Senge (1990)
indicé que propuso esta teoria en su libro "La Quinta Disciplina". Sugiere que las
organizaciones tienen dos estructuras: una estructura visible y formal, y otra
estructura subyacente de valores, creencias y supuestos. El cambio efectivo requiere
abordar ambas estructuras.

Burns y Stalker (1961) sefialaron en su Teoria de Contingencia que la
efectividad de las practicas de gestion depende del dmbito en el que realiza
actividades la organizacion. Sugirieron que las organizaciones deben adaptar sus
practicas de gestion al entorno cambiante para mantenerse efectivas.

Por otro lado, Kotter (1996) presenté en su modelo de “proceso de cambio un
conjunto de ocho pasos” para implementar el cambio organizacional efectivamente.
Estos pasos incluyen la implementacion de la sensacion de urgencia, la formacién de
un equipo con influencia de impacto significativo con vision compartida, y con
capacidad de comunicacion efectiva de la vision, la eliminacion de trabas, y la
creacion u reconocimiento de logros a corto plazo, el fortalecimiento en el logro de
metas y el anclaje de la cultura de la innovacion o cambio.

De igual forma la teoria de Shain (1985), agrega que a las etapas de la teoria
del cambio de Lewin se deben de incluir fuerzas de apoyo, en ese sentido Manes
(2004) apoya dicha teoria indicando que cualquier innovacion implica el aprendizaje
de algo nuevo, sino también olvidar lo antiguo; asimismo, sefala “la motivacion es
una fuerza de apoyo que apoya -cualquier cambio”, y que los cambios
organizacionales parten desde cambios individuales por lo que es necesaria la
participacion de miembros claves para el inicio de ello; los cambios en su mayoria
para las personas adultas involucra cambios de imagenes, valores y actitudes, que
tienen de si mismos, por lo que sera amenazador, doloroso e inquietante, y
finalmente, el cambio per se ostenta diversas etapas, al igual que la adaptacion, por

lo que en cada una de estas etapas se debe de negociar para que sea realizado.



Mendoza (2018) sostiene conceptualmente que la gestidn relacionada con el
cambio, busca el éxito a través de mecanismos y procedimientos innovadores, que
toman en cuenta el apoyo del personal y que estos cumplan con las estrategias dentro
de las actividades que les corresponde realizar; sumado al compromiso de cada uno
de ellos, puede lograr sumar los esfuerzos para poder conseguir los objetivos. La
gestion del cambio es un procedimiento que debe realizarse de manera continua, para
poder adaptarse a los nuevos cambios y demandas, que implica competir dentro de
un mercado. Este cambio debe estar direccionado con la vision de la institucion, ya
que las iniciativas y estrategias innovadoras deben ir de la mano con las politicas
organizacionales, que busca cambios de mejora para la institucién, que les ayude a
conseguir sus metas en el tiempo previsto (Roque y Carbajal, 2021).

También, gestion del cambio aplica estrategias que buscan la participacion de
todos los trabajadores, ya que se busca en trabajo cooperativo para que las
estrategias organizacionales, puedan cumplir con las actividades en el tiempo previsto
logrando la optimizacion de los recursos (Alvarez, 2021). Desde el inicio se ha
convertido en un tema esencial, para lograr el involucramiento y compromiso de los
colaboradores en base a la aplicacién de las estrategias que logren la consecucién
de las metas son planes establecidos (Lobo et al., 2020). Del mismo modo, la gestién
estd ligada al compromiso de los trabajadores, ya que se busca que tengan
motivacion para cumplir con las responsabilidades de manera eficiente, para que se
pueda obtener los objetivos planificados y ostenten la capacidad de mostrar un buen
desempefio, dentro de las actividades de la institucion (Polo, 2021).

En ese sentido, Smith (2020) describe el cambio organizacional como el
conjunto de procesos y estrategias empleadas por una organizacion para planificar,
implementar y supervisar cambios significativos en sus estructuras, procesos, cultura
organizacional o tecnologia. El objetivo principal es facilitar la transicion de la
organizacion hacia un estado deseado y minimizar la resistencia al cambio entre los
empleados. De la misma forma, Garcia (2021) manifesté que implica la identificacion
de oportunidades y desafios, la planificacion de acciones concretas, la comunicacion
efectiva y el liderazgo participativo para impulsar la transformacion organizacional de
manera exitosa. Absolutamente, la implementacion exitosa del cambio organizacional
demanda una comprension profunda de las exigencias o requerimientos y
perspectivas de los trabajadores, asi como la habilidad de adaptarse a un entorno

empresarial dinamico y competitivo. Este proceso implica no solo identificar y abordar
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las necesidades practicas de los empleados, sino también comprender y gestionar
sus reacciones emocionales ante el cambio. La aptitud de adaptacioén a un entorno
en evolucion constante y de anticipar y responder proactivamente a los desafios
competitivos es medular para el éxito y la sostenibilidad del cambio dentro de la
organizacion.

Exacto, Lopez (2022) destacd que el cambio organizacional es un proceso
continuo que busca mejorar la aptitud de adaptacion y reaccionar de manera efectiva
a las demandas del entorno. Esto implica la evaluacion constante de la eficiencia de
las acciones planificadas de cambio, la retroalimentacién de los empleados y la
revision periddica de los objetivos organizacionales. Esta vision reflexiva e interactiva
permite a la organizacion ajustar sus practicas y procesos en funcién de los desafios
y oportunidades emergentes, asegurando asi su relevancia y competitividad a largo
plazo. Igualmente, Martinez (2023) sefialé que comprende la planificacion y aplicacién
de estrategias que promueven la cultura organizacional flexible, innovadora y
orientada al aprendizaje continuo. Esto implica la promocion de la colaboracion, el
empoderamiento de los empleados y la construccion de un ambiente favorable para
la experimentacion y la mejora continua. Ademas, Hernandez (2024) indicé que se
centra en la alineacién de las estructuras, procesos y recursos de una entidad
organizacional con su prospectiva estratégica y sus metas de negocio. Esto requiere
la capacidad de anticipar y gestionar las resistencias al cambio, asi como de fomentar
una mentalidad de cambio y adaptabilidad en todos los niveles de la organizacion.

Segun Dominguez y Giordano (2009), la cultura organizacional como el
conjunto que abarca el aglomerado de referencias que guian las acciones o
comportamientos de los miembros de una entidad, asi como la comunicacion, la
estructura y los procedimientos de cambio dentro de una entidad organizacional. Esto
incluye el liderazgo como dimension, referencia a los procedimientos mediante los
cuales un miembro del equipo influye a través de sus acciones en la direccion de un
grupo de subordinados hacia la consecucion de un objetivo comun.

Por su parte, Martinez (2023) y Pérez (2024) conceptualizan el liderazgo como
el proceso mediante el cual una persona ejerce influencia sobre un conjunto de seres
humanos con el fin de alcanzar una meta compartida. Este proceso implica la
capacidad de guiar, inspirar y motivar a los demas hacia el éxito de obijetivos, asi
como la habilidad para tomar decisiones efectivas, resolver conflictos y fomentar un

entorno de trabajo colaborativo y productivo. Ademas, esta dimension se mide y
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distingue por el poder de estimular la motivacion al entorno, la habilidad para delegar
tareas, asi como para tomar decisiones estratégicas, y la disposicion para adaptarse
a los cambios y desafios del entorno organizacional.

En el campo de los Recursos Humanos, se invoca como instrumento para
evaluar el desempefio de los empleados (Dominguez & Giordano, 2009). Ademas,
Garcia (2023) define este campo como el conjunto de politicas y practicas destinadas
a reclutar, seleccionar, desarrollar, motivar y retener al personal de una organizacion.
Esto implica la aplicacion de estrategias centradas en el capital humano para
maximizar su contribucién a los objetivos organizacionales y promover un entorno
laboral saludable y productivo. Por otro lado, Martinez (2024) hace referencia al grupo
de individuos que integran la fuerza laboral de una organizacién y a las directrices y
operatibilidad de estas, relacionadas con su desarrollo, seleccion, reclutamiento,
retencion y compensacion. La administraciéon de los recursos humanos eficaz es
medular por el éxito de una entidad organizacional, ya que facilita la captacién y
conservacion de recursos humanos talentosos, prospera positivamente el desempefio
y fomenta un clima laboral positivo.

En la dimensién de Comunicacién, se analiza el nivel de seguimiento del flujo
de las noticias dentro de una organizacion. Esto se evalla mediante indicadores como
los métodos de comunicacién y canales, que revisan la disponibilidad de medios para
transferir informacion; y la transmisién de la vision, que examina cOmo se comunica
la visién a todos los miembros de la organizacién (Dominguez y Giordano, 2009). Por
otra parte, Pérez (2023) define la comunicacion como el conjunto de procedimientos
mediante el cual se permutan noticias, pensamientos, ideas y sentimientos entre la
unidad de personas o su conjunto. Esto implica la transferencia y recibimiento de
mensajes a través de diversos medios y canales, con el propodsito de compartir
significados, resolver conflictos, tomar decisiones y construir relaciones efectivas.
Asimismo, Garcia (2024) la describe como un proceso fundamental en todos los
facetas de la vida, inclusive en la organizacional, lo cual implica la transmisién de
mensajes, la recepcion de retroalimentacion, el establecimiento de relaciones y la
creacion de significado compartido. Una comunicacion efectiva facilita la comprension
mutua, la coordinacion de actividades y la edificacion de credibilidad entre los
participantes.

En la dimension: Procesos y estructuras, engloba todas las caracteristicas y

formas que asume dentro de una organizacion (Dominguez & Giordano, 2009).
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Ademaés, Martinez (2023) precis6 que son elementos fundamentales en la
organizacion y funcionamiento de una empresa. Los procesos se refieren a las
actividades secuenciales o interrelacionadas que transforman insumos en productos
0 servicios, mientras que las estructuras son los patrones de relaciones y
configuraciones organizativas que determinan como se distribuyen las
responsabilidades y se toman las decisiones adentro de la entidad. Al respecto, Pérez
(2024) manifesté que son los pilares sobre los cuales se construye la eficiencia y la
eficacia organizacional. Los procesos representan las actividades sistematicas que
guian el flujo de trabajo, mientras que las estructuras definen la manera de
organizacion en una entidad, incluyendo la distribucion de roles, la dotacion de bienes
y la realizacién de acciones.

Teorias de competencia laboral, Becker (1964) indico que la Teoria del capital
humano, plantea sobre el gasto en un ente publico y formacion, mejora las
habilidades y competencias de los trabajadores, o que a su vez aumenta su
productividad y contribucion al éxito organizacional. Ademas, Vroom (1964) en su
teoria, desarrollada la motivacion de un empleado para desempefiar bien su trabajo
esta influenciada por la expectativa de que el esfuerzo dara como resultado un buen
desempefio, y que este desempefio sera recompensado de manera significativa.
Igualmente, en su Teoria de la Motivacién-Higiene, Herzberg (1959) plante6 que las
causas que generan satisfaccion en el trabajo (factores motivadores) son distintos de
aquellos que causan insatisfaccion (factores higiénicos). Entre los factores
motivadores se encuentran las oportunidades de crecimiento y desarrollo, que estan
directamente relacionadas con la adquisicion y mejora de competencias laborales.
Argyris y Schon (1978), en su Teoria del Aprendizaje Organizacional, exploran cémo
las organizaciones adquieren, comparten y aplican el conocimiento para mejorar su
rendimiento. Consideran que el desarrollo de competencias laborales es crucial para
promover el aprendizaje y la adaptacion dentro de la organizacion.

Newman (2019) definié a las competencias laborales como la cualidad que
comprende habilidades blandas como la responsabilidad y el compromiso para el
cumplimiento de objetivos de la organizacion. En el mismo sentido, sefiala que el
comportamiento Unico de cada individuo que impulsa su desempefio efectivo en el
trabajo, supone la competencia laboral (Calderon et al., 2021). Segun Gallart y
Jacinto, las competencias no se limitan solo a las acciones del trabajador; también

requieren y se vuelven inherentes al uso del conocimiento (Muriel, 2021).
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David McClelland (1973) sefial6 a las competencias laborales como la cualidad
Unica de cada individuo que impulsa su desempefio efectivo en el trabajo (Calderon
et al.,, 2021). Segun Gallart y Jacinto, las competencias no se limitan solo a las
acciones del trabajador; también requieren y se vuelven inherentes al uso del
conocimiento (Muriel, 2021).

Charria et al. (2011) explican que las competencias laborales se componen de
tres elementos fundamentales: congnitivo (saber), capacidad (saber hacer) y actitud
(saber ser y estar). Refiere, es crucial la combinacién de estos elementos para
alcanzar un rendimiento laboral O6ptimo. En el presente, las entidades
organizacionales estan enfocadas en fortalecer y reconocer estas competencias
laborales con el objetivo de mejorar la eficiencia y productividad del personal. Por otra
parte, Chiavenato (2020) destaca que las habilidades, caracteristicas y actitudes
evidentes y prontas de los empleados (individuales recursos) son esenciales para el
fin de la colaboracién y la labor en equipo ayuden a obtener los objetivos finales.

Spencer y Spencer (1993) explican que las competencias laborales
comprenden tanto caracteristicas observables como no observables en un individuo.
Las primeras estan relacionadas con el rendimiento exitoso esperado por la
organizacion, mientras que las segundas estan vinculadas a las creencias y valores
evidenciados en la resolucién de problemas. Estos elementos permiten evaluar el
rendimiento de los trabajadores de acuerdo con los estandares de eficiencia y
efectividad de la entidad organizacional como meta establecida (Arreaga, 2023). Esta
vision luego adoptada por Alles, la cual describe las habilidades o competencias como
los rasgos personalisimos y comportamentales, los cuales facilitan el desempefio
Optimo y logro exitoso en el entorno laboral (Arias, 2020).

Ramirez (2020), existen tres modelos fundamentales para la gestion de
competencias en el ambito laboral, los cuales se adaptan, amplian y mejoran segun
las necesidades de las organizaciones. En este contexto, se pueden mencionar el
modelo de competencias distintivas, que enfatiza las caracteristicas individuales de
cada trabajador como criterio principal; el modelo de competencias genéricas, que
resalta las conductas basicas para alcanzar objetivos; y las competencias funcionales,
donde prevalece el logro de metas en funcién de los requisitos y demandas de los
perfiles de puestos, guiando las acciones diarias de los trabajadores (Gabriela y
Tambo, 2020).
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En un sentido conceptual, la competencia laboral, de acuerdo con SERVIR
(2016), se relaciona con las habilidades personales, conocimientos y destrezas de un
individuo. Casimiro et al. (2020) la define como un grupo discernible y evaluable de
habilidades que posibilitan un desempefio satisfactorio en ambientes laborales reales,
alinedndose con los estandares histéricos y tecnoldgicos vigentes. Narvaez et al.
(2019) enfatizan la relevancia del desarrollo de competencias laborales para restaurar
la humanizacion del trabajo, fomentando el desarrollo financiero y el progreso social
del individuo, asi como la armonizacion entre el empleo para adecuarse a las
cambiantes necesidades de la sociedad.

Frias et al. (2021) estan de acuerdo en que las competencias laborales
constituyen el conjunto de conocimientos y habilidades aplicados de manera efectiva.
Montafiez (2020) agrega que la competencia laboral es un concepto dinamico que
destaca la capacidad del individuo para innovar y adaptarse al cambio, desarrollando
nuevos comportamientos para anticiparse y enfrentar los desafios de manera
controlada, con la consigna de alcanzar las metas institucionales sin ser superado por
los cambios imprevistos.

La Directiva de la Ley Servir (2016) introdujo tres aspectos, que se explican de
la siguiente manera: En la primera dimension, segun Vera (2017), la Orientacion a los
resultados implica dar prioridad a la vision de la institucién, lo cual implica que las
competencias se centren en el aumento porcentual de la satisfaccion del cliente y la
disminucién de quejas. SERVIR (2016) sefiala que las habilidades deben adecuarse
a las responsabilidades asignadas. Esta dimension se refiere a las condiciones de
conocimiento de administrar las acciones con el fin de alcanzar las metas individuales
e institucionales, basandose para ello con estdndares con parametros en calidad,
oportunidades de mejora continua, cumplimiento de plazos establecidos y uso
eficiente de los recursos publicos (Miraya, 2017).

La segunda dimensién, denominada Vocacion de Servicio, se refiere a como
el trabajador emplea sus competencias en la prestacién del servicio, mostrando
empatia, respeto, solidaridad y equidad (Servir, 2016). Dentro de este contexto, la
vocacion de servicio, entendida como la disposicion a obedecer y sacrificarse por un
ideal como parte del deber, sugiere un enfoque jerarquico y militarizado en la gestion
de las fuerzas de seguridad que se considera anticuado (Fernandez, 2023). Esta

dimension implica la capacidad de escuchar y comprender al usuario interno y
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externo, evaluando sus necesidades y requerimientos, y proporcionando respuestas
efectivas, oportunas y un trato amable (Miraya, 2017).

La tercera dimension, denominada Trabajo en equipo, implica la colaboracién
de cada miembro del equipo para realizar un trabajo efectivo, todos orientados hacia
un mismo objetivo que beneficie a la organizacion y no a intereses individuales. Este
procedimiento abarca varias fases, como la capacitacion, el acatamiento de las
normativas, las habilidades comunicativas y la capacidad de ponerse en el lugar del
otro (Whetten y Cameron, 2011). De acuerdo con SERVIR (2016), estas cualidades
intrinsecas a cada persona que se suma al equipo con el propdsito de aportar al
bienestar de la organizacion, sin ninguna imposicion obligatoria, sino por el deseo de
impulsar su desarrollo.Asimismo, se reconoce como la capacidad de establecer
relaciones laborales positivas, basadas en la colaboracion y la confianza mutua,
compartiendo informacion, actuando de manera coordinada e integrando esfuerzos
para alcanzar los objetivos institucionales (Miraya, 2017). El trabajo en equipo es visto
como un modelo de gestion que posibilita la demostracién de resultados de forma
eficaz y eficiente (Ayovi, 2019).

Planteamos como hip6tesis general: Existe influencia de la gestidon del cambio en
la competencia laboral en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano, 2024. De
manera similar, en las hipétesis especificas: (a) Existe influencia de la gestién del
cambio en la orientacién a los resultados en un Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, 2024, (b) Existe influencia de la gestion del cambio en la vocacion de
servicio en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano, 2024 y (c) Existe influencia de
la gestion del cambio en el trabajo en equipo en un Centro de Mejor Atencién al
Ciudadano, 2024.
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. METODOLOGIA

El trabajo de investigacion actual es de tipo basica, en tanto que se centro en la
recoleccion de conocimientos nuevos. Su objetivo principal fue el de recopilar datos
del entorno real para enriquecer el conocimiento existente (Sanchez et al., 2018).

El enfoque del presente trabajo de investigacion fue cuantitativo, debido a que
se centrd en formular hipotesis y examinar los aspectos del comportamiento de las
variables mediante la recopilacion de data numérica y su analisis utilizando técnicas
estadisticas (Hernandez et al., 2014).

Ademas, el estudio tuvo una metodologia de disefio no experimental,
transversal, siguiendo los principios descritos por Rodriguez (2023). Este disefio de
investigacion implica recopilar datos en un momento particular para analizar las
relaciones entre variables en un Unico punto en el tiempo. Esta metodologia permite
obtener una instantanea de una poblacion o fendmeno en un momento especifico.

El estudio adopt6 un nivel correlacional causal, basado en las investigaciones
de Pérez (2023). Este nivel de investigacion se centra en explorar la correspondencia
entre dos 0 mas variables y determinar la existencia una relacion causal entre ellas.
A diferencia de la investigacion correlacional convencional, que busca no solo
establecer la asociacion entre variables, sino también comprender la direccion de la
relacion y la posibilidad de que una variable influya en cambios en otra. Para lograrlo,
suelen emplearse técnicas estadisticas avanzadas y disefios de investigacion
rigurosamente controlados.

El estudio adoptard un nivel de nivel explicativo, segun lo sefialado por
Gonzalez (2023). La investigacion de este nivel se focaliza en entender las relaciones
gue causan y afectan entre variables, e identificar los mecanismos incursos que
desarrollan los fenomenos materia de estudio. Este nivel de investigacion comprende
mas que una simple descripcion o correlacion entre variables, profundizando en la
comprensioén del conjunto de procedimientos y métodos de reaccidén que estan detras
de estos fendmenos observados. Su objetivo principal es responder a la pregunta del
"por quée" de los fendmenos estudiados, mediante la identificacion y analisis de las
relaciones causales entre variables.

La variable materia de estudio es la Gestién del Cambio Organizacional, que
se define como el proceso de evaluacion y direccion del cambio dentro de una

organizacion. Este proceso debe realizarse de manera eficiente, superando
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obstaculos y logrando los objetivos establecidos segun Dominguez y Giordano
(2009).

En cuanto a la operacionalizacion la variable gestion del cambio, constituida
por las menciones acerca de las conductas de los gerentes, empleados, los canales
de comunicacion y la configuracion y procedimientos de cambio dentro de una
empresa (Dominguez & Giordano, 2009). Esté representado por cuatro dimensiones
las cuales son Liderazgo, recursos humanos, comunicacion y procesos y estructuras,
asi como 15 indicadores que estan representado por 30 items.

En cuanto a la variable competencia laboral, se describe como las
caracteristicas personales, capacidades y habilidades que se manifiestan en el
rendimiento laboral, y se enfoca en aspectos como la disposicién para el servicio,
colaboracion en equipo y enfoque en alcanzar metas, de acuerdo con lo establecido
por la Directiva de la Ley Servir (2016).

En cuanto a la operacionalizacion de esta variable, consiste en tres secciones
gue abordan la orientacion a orientacion a resultados, vocacion de servicio y trabajo
en equipo, e incluye 11 categorias con un total de 20 elementos. Estos se evaltan en
tres niveles segun la prueba Baremo: deficiente (20-46), regular (47-73) y eficiente
(74-100).

La poblacion, segun Ventura-Ledn (2017), consiste en el grupo de casos o
elementos que comparten cualidades similares las cuales permiten su estudio en
base a estas cualidades comunes. Bernal (2016) define este término como un grupo
especifico y limitado de elementos con caracteristicas similares en un estudio. En esta
situacion, se colaborard con 125 trabajadores que laboran en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano.

Pérez (2023), sefiala que la muestra esta constituida por el conjunto de
procedimientos para escoger un subconjunto que represente una poblacion mas
amplia con el fin de ser objeto de estudio y obtener resultados que puedan extenderse
a la poblacién de origen. Asimismo, se empleard a 105 trabajadores de dicha
institucion mencionada.

El estudio utilizO6 un muestreo no probabilistico, de forma particular por
conveniencia, ya que permite seleccionar a los participantes segun la accesibilidad
para el investigador, facilitando la eleccion del grupo a estudiar de manera

conveniente (Otzen, 2017).
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Se utilizé la encuesta como método para recopilar informacion. Segun Feria et
al. (2019), en el ambito de una investigacion, esta herramienta es comunmente
empleada para obtener y recopilar informaciéon en estudios de ciencias sociales.
Facilita la recopilacion de datos sobre diversas caracteristicas agrupadas en variables
gue describen a las personas, tales como intereses, actitudes, creencias, preferencias
e intenciones y habitos de consumo, asi como percepciones (Arias, 2020).

Para realizar el proceso de investigacion, se emplearon dos cuestionarios, uno
para cada variable. El cuestionario sobre gestion del cambio, disefiado por Alva
(2023) en su estudio llevado a cabo en Chiclayo, y adaptado por la suscrita esta
compuesto por 30 items que abarcan los indicadores de 4 dimensiones. Por otro lado,
el cuestionario destinado a la variable competencia laboral, elaborado por Olivares
(2023) en su investigacion realizada en Lima, y adaptado por la suscrita, contiene 20
items y evalla tres dimensiones.

Rodriguez (2023), de acuerdo con los estudios la validacion se refiere al
conjunto de procedimientos sistematicos de examen de la fiabilidad, concisién y
pragmatismo de un instrumento especifico usado para validar la medicién de una
variable en singular. Este conjuntos de procedimientos, involucra constatar si el
instrumento brinda mediciones consistentes y confiables de la variable que pretende
dimensionar, de igual modo evaluar su validez en correspondencia con parametors
externos o tedricos constituidos. El analisis de instrumento de validacion tiene como
objetivo asegurar que el instrumento sea idéneo y valido para su uso en el campo
particular de la investigacion.

Ademas, realizo una evaluacion de la confiabilidad de las encuestas en calidad
de instrumentos a través de la prueba piloto que incluira al 20% de la poblacion, con
el fin de validar su nivel de confiabilidad. Lépez y Sandoval (2016) sefalan que
evaluar el nivel de confiabilidad es fundamental con el fin de determinar la fiabilidad
de los instrumentos utilizados en una investigacion.

Para el procesamiento de datos, se generg la data de informacién en una hoja
de célculo del programa Excel para recopilar la base de datos. Posteriormente, estos
datos se trasladaron al software SPSS version 26 para su analisis. Los hallazgos se
exhibieron mediante tablas con el propédsito de entender y comunicar las conclusiones
de la investigacion.

De acuerdo con Sanchez et al. (2018), la estadistica de tipo descriptiva implica

examinar y organizar los datos en categorias para ofrecer una comprension detallada
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de las variables. En contraste, con la de tipo inferencial, también definida por Sdnchez
et al. (2018), se basa en la extrapolacion de caracteristicas de una poblacion a partir
de pruebas realizadas en muestras, lo que permite llegar a conclusiones mas
generales, realizar predicciones y anticipar el comportamiento de determinados
fendmenos.

Para realizar pruebas estadisticas de la hipétesis, se aplicaron los métodos del
software estadistico SPSS v.26, utilizando la regresion logistica ordinal, como
mencionan Morales y Rodriguez (2016), lo que permitid determinar la influencia de la
gestion del cambio en la competencia laboral.

En el ambito ético, Husserl (2020) subraya la importancia de mantener la
confidencialidad absoluta de los datos personales de cada participante en la muestra
de investigacion, cumpliendo con los estandares éticos del Codigo de Etica en
Investigacion de la Universidad César Vallejo. Se aseguré la participacion voluntaria
de los trabajadores con la autorizacién del jefe de coordinadores de la entidad publica
materia de estudio, garantizando el respeto y la transparencia en el manejo de los
datos recopilados. Asimismo, se respetaron los derechos de autor y la propiedad
intelectual, siguiendo las pautas de citacion y referencias de las Normas APA7 para
asegurar la originalidad y transparencia en la investigaciéon. El resultado final se
utilizara como una tactica para el aporte en el proceso de continua mejora relacionado

con el tema materia de estudio.

. RESULTADOS

Tabla 1 Descripcion de resultados gestion del cambio.

Frecuencia Porcentaje
Valido Deficiente 33 31,4%
Regular 54 51,4%
Eficiente 18 17,1%
Total 105 100,0%

En el cuadro anterior de resultados, se evidencia que 51,4% de los
encuestados que participaron sefialaron que se tiene un nivel regular de gestion del
cambio, y el 31,4% indicaron un nivel deficiente gestion del cambio, mientras que un

17,1% de ellos sefalaron un nivel eficiente de gestién del cambio.
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Tabla 2 Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones de gestion del
cambio

Estructura y

Ni Liderazgo Recursos humanos Comunicacion
iveles procesos
f % f % f % f %
Deficiente 43 41.0% 27 25.7% 13 12.4% 40 38.1%
Regular 44 41.9% 44 41.9% 46 43.8% 50 47.6%
Eficiente 18 17.1% 34 32.4% 46 43.8% 15 14.3%
Total 105 100% 105 100% 105 100% 105 100%

En la tabla agrupada descriptivamente y su esquema, se puede apreciar que,
el 41,9% de 105 personas encuestadas, indicaron que se tiene un nivel regular de
liderazgo. Por otra parte, el 41,9% de los mismos sefialaron un nivel regular de
recursos humanos. Un 43,8% mencionaron un nivel regular de comunicacion y otro
43,8% consideraron un nivel eficiente de comunicacion. De igual forma, el 47,6%

expreso un nivel regular de estructura y procesos.

Tabla 3 Descripcion de resultados competencia laboral

Frecuencia Porcentaje
Valido Malo 21 20,0%
Regular 49 46,7%
Bueno 35 33,3%
Total 105 100,0%

Con apoyo de la tabla adjunta, evidenciamos que un 46,7% de los servidores
denotaron un nivel regular de competencia laboral, el 33,3% expresaron un nivel
bueno de competencia laboral, mientras que un 20,0% manifestaron un nivel malo de

competencia laboral.

Tabla 4 Descripcion de resultados de los niveles de las dimensiones de
competencia laboral

Orientacién de resultados  Vocacién de servicio Trabajo en equipo
Niveles
f % f % f %
Malo 28 26.7% 10 9.5% 17 16.2%
Regular 55 52.4% 50 47.6% 50 47.6%
Bueno 22 21.0% 45 42.9% 38 36.2%
Total 105 100% 105 100% 105 100%

La tabla agrupada y su grafica, muestra los resultados donde se puede apreciar que,
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de las 105 participantes de la encuesta, el 52,4% sefalaron un nivel regular de

orientacion de resultados, e 26,7% expresaron un nivel malo, mientras que un 21,0%

expresaron un nivel bueno. Por otra parte, el 47,6% de ellos expresaron un nivel

regular de vocacion del servicio, el 42,9% denotaron un nivel bueno, mientras que

solo un 9,5% manifestaron un nivel malo. Finalmente, el 47,6% de los mismos

manifestaron un nivel regular de trabajo en equipo, el 36,2% expresaron un nivel

bueno, mientras que un 16,2% manifestaron un nivel malo.

Prueba de hipotesis

Tabla 5 Informacion de prueba de ajuste de los modelos

Logaritmo de

L Chi- .
Modelo verosimilitud - cuadrado gl Sig.
Gestion del cambio en la 590 g 91,587
tencia laboral Interceptacion
compe Final 13,570 78,017 2,000
-z . Soélo 126,987
Ggstlton., de: Camﬁ'% en la interceptacion
orientacion a los resultados Fral 11677 115,008 5000
Gestion del cambio en la vocacion ~ 20/° g 85,540
de SerViCiO In_terceptaCIOH
Final 12,063 73,478 2 ,000
Gestion del cambio en el trabajo en  S0° . 82,069
. interceptacion
€quipo Final 14,028 68,042 2,000

Funcién de enlace: Logit.

En el resultado obtenido muestra que el valor de la significancia fue menor que

el nivel planteado (p=0,000<0,05) lo que sefala evidencia para negar la hipotesis

nula, y a afirmar que el modelo de regresion para las variables de la gestién del

cambio en la competencia laboral, en la orientacion a los resultados, en la vocacion

de servicio, en el trabajo en equipo es significativamente explicativo.

Tabla 6 Prueba Pseudo R cuadrado

Variables/dimensiones Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Gestion del cambio en la competencia laboral 524 ,599 ,356
Gestion del cambio en la orientacion a los ,666 ,765 ,538
resultados

Gestion del cambio en la vocacion de servicio 503 594 372
Gestion del cambio en el trabajo en equipo ATT 549 319

En la prueba Pseudo R cuadrado, las conclusiones arribadas para reconocer

el nivel de variabilidad. De estos tres estadisticos, se considera el mayor valor
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(coeficiente de Nagelkerke) en la totalidad de casos. En ese sentido, se evidencia que
la competencia laboral depende al 59,9% de la gestion del cambio. Se puede apreciar,
gue la variabilidad de la orientacion de resultados depende al 76,5% de la gestion del
cambio. Se puede apreciar que el p valor > 0,05, lo cual sugiere la gestion del cambio
en la vocacion de servicio se ajustan al modelo de regresion logistica ordinal. Se
puede apreciar, que la vocacion de servicio depende al 59.4% de la gestion del
cambio. Se puede percibir que el trabajo en equipo depende al 54,9% de la gestion

del cambio.

Tabla 7 Estimacion de pardmetros

Desv.
Estimacién de pardmetro Estimacion Error Wald gl Sig.
Umbral [competencialaborall = 1] -6,364 1,191 28,566 1 ,000
[competencialaborall = 2] -1,612 ,633 6,486 1 ,011
Ubicacién [gestiondelcambiol=1] -6,804 1,235 30,331 1 ,000
[gestiondelcambiol=2] -2,153 ,692 9,667 1 ,002
[gestiéndelcambio1=3] 02 . . 0 .
Umbral [orientaciénderesultadosl = 1] -7,519 1,237 36,962 1 ,000
[orientaciénderesultadosl = 2] -1,610 ,633 6,479 1 ,011
Ubicacién  [gestiondelcambiol=1] -9,024 1,316 47,024 1 ,000
[gestiondelcambiol=2] -3,519 , 751 21,950 1 ,000
[gestiéndelcambio1=3] 02 . . 0 .
Umbral [vocaciondeserviciol = 1] -23,961 1,042 529,211 1 ,000
[vocaciondeserviciol = 2] -19,044 272 4916,646 1 ,000
Ubicacién [gestiondelcambiol=1] -23,045 1,053 478,711 1 ,000
[gestiondelcambiol=2] -19,066 ,000 . 1 .
[gestiéndelcambio1=3] 02 . . 0 .
Umbral [trabajoenequipol = 1] -6,317 1,188 28,287 1 ,000
[trabajoenequipol = 2] -1,612 ,633 6,486 1 ,011
Ubicacion  [gestiondelcambiol=1] -6,275 1,222 26,374 1 ,000
[gestiéndelcambiol=2] -1,925 ,690 7,789 1 ,005
[gestiondelcambiol=3] 02 . . 0 .

Se llega a apreciar los resultados de valoracion de parametros, entre la gestion
del cambio en la competencia laboral. Igualmente, se denota que el coeficiente Wald
asociado a cada prueba es mayor a 4. Por lo tanto, la gestion del cambio en nivel
deficiente (Wald = 30.331 > 4; sig. = .000 < 0.05), es predictor de la competencia
laboral en nivel malo (Wald = 28.566 > 4; sig. = 0.000 < 0,05). Se puede percibir que
el coeficiente Wald relacionado a cada prueba es superior que 4. Por lo que, la gestion
del cambio en nivel deficiente (Wald = 47.024 > 4; sig. =,000 < 0,05), es predictor de
la orientacion de resultados en nivel malo (Wald = 36.962; sig. =,000 < 0,05). Con
base en los resultados se visualiza que la gestion del cambio en nivel deficiente (Wald

= 478.711 > 4; sig. = ,000 < 0,05), es predictor de la vocacion de servicio en nivel
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regular (Wald = 4916.646; sig. =,000 < 0,05). Con apoyo en los resultados alcanzados
de estimaciones de parametros se aprecia que la gestion del cambio en nivel
deficiente (Wald = 26.374 > 4; sig. = ,000 < 0,05), es predictor del trabajo en equipo
en nivel malo (Wald = 28.287; sig. =,000 < 0,05).
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IV. DISCUSION

En la investigacion titulada "Gestion del cambio en la competencia laboral en un
Centro de Mejor Atencion al Ciudadano"”, el objetivo general fue determinar la
influencia de la gestion del cambio en la competencia laboral en dicho centro.
Utilizando el procesamiento de datos y la estadistica inferencial, se contrasto la
hipotesis general planteada. La prueba de Pseudo R cuadrado mostré que la
competencia laboral depende en un 59,9% de la gestion del cambio, con un valor de
p = 0,000 (p < 0,05) y un Chi-cuadrado = 78,017 en la informacion de ajuste de
modelos, demostrando significatividad. Por lo tanto, se rehusoé la hipotesis nula,
estableciendo la influencia de la variable independiente sobre la dependiente,
determinando que la gestion del cambio influye significativamente la competencia
laboral en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano.

El hallazgo obtenido es similar al estudio de Carbajal (2022), quien investigo la
influencia de la gestion del cambio en el rendimiento laboral de empleados de un
establecimiento, utilizando un enfoque cuantitativo con 45 colaboradores. Antes del
taller, el 78% calificd su rendimiento laboral como regular, mientras que después del
taller, el 76% lo calific6 como alto. La regresion logica arrojo un valor de chi cuadrado
de 169.673 y un valor R2 Nagelkerke de 57,8%, sugiriendo que el taller influy6é
positivamente en el rendimiento laboral del personal de salud.

Asimismo, se observan similitudes con el estudio de Cordero et al. (2024),
quienes analizaron la gestion del cambio y la resiliencia organizacional en una entidad
en Venezuela, utilizando un enfoque cuantitativo de nivel descriptivo. Concluyeron
gue la gestion del cambio y la resiliencia son elementos criticos para el éxito y la
adaptacién en un entorno complejo y en constante cambio. Las instituciones
educativas que aborden estos aspectos de manera efectiva estaran mejor preparadas
para enfrentar desafios y continuar brindando una formacion de calidad en escenarios
dificiles.

Cabe enfatizar que las investigaciones preliminares recogen soportes en las
hipotesis de Mendoza (2018), quien mantuvo que la gestion relacionada con el
cambio, busca el éxito a través de mecanismos y procedimientos innovadores, que
toman en cuenta el apoyo del personal y que estos cumplan con las estrategias dentro
de las actividades que les corresponde realizar; sumado al compromiso de cada uno

de ellos, puede lograr sumar los esfuerzos para poder conseguir los objetivos. De
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igual manera, Montafiez (2020) aporté que la competencia laboral es un concepto
dinamico que destaca la capacidad del individuo para innovar y adaptarse al cambio,
desarrollando nuevos comportamientos para anticiparse y enfrentar los desafios de
manera controlada, con el propdsito de lograr los propésitos organizacionales sin ser
superado por los cambios imprevistos.

En referencia a la primera hipoétesis, se cumple con el primer objetivo especifico
al contrastar la variable gestion del cambio y la dimensién orientacion de resultados.
La prueba de Pseudo R cuadrado indica que la orientacion de resultados depende en
un 76,5% de la gestién del cambio, con un valor de p=0,000 (p<0,05) y un Chi-
cuadrado=115,009, demostrando significatividad. Ademas, el valor p >0,05 en la
prueba de bondad de ajuste sugiere que las variables se ajustan al modelo de
regresion ordinal. Segun las estimaciones de parametros, la gestion del cambio en
nivel deficiente (Wald = 47.024 > 4; sig. = .000 < 0,05) predice una orientacion de
resultados en nivel bajo (Wald = 36.962; sig. = .000 < 0,05), lo cual permite rechazar
la hipétesis nula y establecer la influencia de la gestion del cambio en la orientacion
a los resultados en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano.

El hallazgo es similar al estudio de Orihuela et al. (2021), que examiné el
impacto de las competencias gerenciales en la gestién del cambio dentro de la planilla
docente de una unidad de gestion local, utilizando un disefio correlacional, no
experimental y de corte transversal con 156 docentes. Encontraron un pseudo R
cuadrado de Nagelkerke del 100%, concluyendo que las competencias gerenciales
impactan directamente la gestién del cambio.

De igual manera, se encuentra semejanza con la investigacion de Salamea et
al. (2021), que evalué el performance basado en competencias en el Gobierno
Autonomo Descentralizado Municipal de Azogues. Este estudio descriptivo y no
experimental, con 274 empleados publicos, reveld que el 76% de los participantes
consideré que la evaluacion no proporciond beneficios en relacién con los resultados
obtenidos, sugiriendo la implementacion de un arquetipo de evaluacién del
performance basado en competencias 360°.

Los trabajos de investigacion mencionados se fundamentan en las teorias de
Roque y Carbajal (2021), quienes sefialaron que la gestion del cambio debe ser
continua para adaptarse a las demandas del mercado y alinearse con la vision
institucional. Asimismo, Miraya (2017) destaco que la orientacion a resultados implica

administrar acciones hacia el logro de objetivos individuales e institucionales, con un
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enfoque en calidad, mejora continua, cumplimiento de plazos y uso eficiente de
recursos publicos.

En referencia a la segunda hipotesis, se cumple con el segundo objetivo
especifico al contrastar la variable gestion del cambio y la dimension vocacion de
servicio. La prueba de Pseudo R cuadrado indica que la vocacion de servicio depende
en un 59,4% de la gestién del cambio, con un valor de p = 0,000 (p < 0,05) y un Chi-
cuadrado = 73,478, demostrando significatividad. Ademas, el valor p > 0,05 en la
prueba de bondad de ajuste sugiere que las variables se ajustan al modelo de
regresion ordinal. Segun las apreciaciones de pardmetros, la gestion del cambio en
nivel deficiente (Wald = 478.711 > 4; sig. = .000 < 0,05) predice una vocacién de
servicio en nivel regular (Wald = 4916.646; sig. = .000 < 0,05), lo cual permite rechazar
la hipotesis nula y establecer la influencia de la gestion del cambio en la vocacion de
servicio en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano.

Este resultado es similar al estudio de Casimiro et al. (2020), que examind la
relacion entre las competencias laborales y la formacion profesional en el @mbito de
la cultura, utilizando un disefio transeccional descriptivo con 57 colaboradores.
Encontraron una relacién significativa entre las competencias laborales y la formacién
profesional de los colaboradores en Lurigancho Chosica en 2019.

De igual manera, se encuentra semejanza con el estudio de Vesga et al.
(2020), que analizo la relacion entre la cultura organizacional y la disposicién hacia el
cambio en una organizacion, utilizando un enfoque empirico con una estrategia
asociativa y un disefio correlacional simple con 558 participantes. Encontraron
asociaciones significativas entre los distintos tipos de cultura organizacional y las
dimensiones, tanto macro como micro, de la disposicién hacia el cambio, concluyendo
gue la cultura organizacional impacta en varios aspectos de la organizacion.

Estos estudios se fundamentan en las teorias de Polo (2021), quien sostuvo
gue la gestion del cambio esté ligada al compromiso de los trabajadores, buscando
motivarlos para cumplir eficientemente con sus responsabilidades y lograr las metas
planificadas, mostrando un buen desempefio en las actividades de la institucion.
Fernandez (2023) afadié que la vocacion de servicio implica la disposicion a
obedecer y sacrificarse por un ideal como parte del deber, sugiriendo un enfoque
jerarquico y militarizado en la gestion de las fuerzas de seguridad, considerado

anticuado.
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Al referirse a la tercera hipétesis, se cumple con el tercer objetivo especifico al
contrastar la variable gestion del cambio y la dimension trabajo en equipo. La prueba
de Pseudo R cuadrado indica que el trabajo en equipo depende en un 54,9% de la
gestion del cambio, con un valor de p = 0,000 (p < 0,05) y un Chi-cuadrado = 68,042,
demostrando significatividad. Ademas, el valor p > 0,05 en la prueba de bondad de
ajuste sugiere que las variables se ajustan al modelo de regresion ordinal. Segun las
estimaciones de parametros, la gestion del cambio en nivel deficiente (Wald = 26.374
> 4; sig. =.000 < 0,05) predice un trabajo en equipo en nivel bajo (Wald = 28.287; sig.
=.000 < 0,05), lo cual permite rechazar la hipotesis nula y establecer la influencia de
la gestion del cambio en el trabajo en equipo en el Centro de Mejor Atencién al
Ciudadano.

Este resultado es similar al estudio de Mendoza y Rumiche (2020), que
investigd la influencia de la gestion del cambio organizacional en la eficiencia
operativa de la Municipalidad Provincial de Paita en Piura, Peru, en 2019. Utilizando
un disefio no experimental y transversal, encontraron que la gestion del cambio
organizacional esta relacionada con la eficiencia operativa, aunque de manera
regular, sugiriendo que una gestion del cambio 6ptima se asociaria con una mejora
en la eficiencia operativa.

De igual manera, se encuentra semejanza con el estudio de Villanueva y Vela
(2023), que analiz6é la relacion entre las competencias laborales y los retrasos
ocasionados por el efecto de relajacién en proyectos de transporte y logistica en la
industria petrolera. Encontraron que la mayoria de los empleados recibid
calificaciones deficientes en competencias laborales, y el 80% mostré6 una alta
predisposicién a experimentar el efecto de relajacion, concluyendo que existe una
correlacion inversa entre las competencias laborales y el efecto de relajacion,
sugiriendo que a medida que aumentan las competencias laborales, disminuye la
incidencia de este efecto, reduciendo asi los retrasos en el cumplimiento de funciones.

Estos estudios se fundamentan en las teorias de Garcia (2021), quien afirmo
gue la gestion del cambio implica identificar oportunidades y desafios, planificar
acciones concretas, comunicar efectivamente y ejercer un liderazgo participativo para
impulsar la transformacion organizacional. Por su parte, Miraya (2017) destaco que el
trabajo en equipo se basa en la capacidad de establecer relaciones laborales

positivas, basadas en la colaboracion y la confianza mutua, compartiendo

27



informacion, actuando de manera coordinada e integrando esfuerzos para alcanzar

los objetivos institucionales.
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V. CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

La investigacion finalizo que la competencia laboral esta significativamente
influenciada por la gestion del cambio en un 59,9% (p < 0.05). Esto sugiere
que la gestion del cambio tiene influencia notable en la competencia laboral
en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano (2024).

En relacion con el primer objetivo especifico, se determind que la
orientacion a los resultados esta influenciada en un 76,5% por la gestion
del cambio (p < 0.05). Esto indica que la gestién del cambio influye
significativamente la orientacion a los resultados en un Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano (2024).

Para el segundo objetivo especifico, se encontr6 que la vocacion de
servicio estriba en un 59,4% de la gestién del cambio (p < 0.05). Esto
demuestra que la gestidén del cambio tiene una influencia considerable en
la vocacién de servicio en un Centro de Mejor Atencion al Ciudadano
(2024).

En cuanto al tercer objetivo especifico, se establecid que el trabajo en
equipo estriba en un 54,9% de la gestion del cambio (p < 0.05). Esto
evidencia que la gestién del cambio influye significativamente en el trabajo
en equipo en un Centro de Mejor Atencién al Ciudadano (2024).
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VI. RECOMENDACIONES

Primera: Se recomienda a la Coordinacion del Centro de Mejor Atencién al Ciudadano

Segunda:

desarrollar las competencias laborales, incluyendo habilidades vy
cualidades del personal del Centro de Mejor Atencion al Ciudadano,
mediante talleres, cursos y programas de formacién. Estos programas
deben enfocarse en la difusibn de la mision, vision y objetivos

organizacionales.

Es aconsejable a la Coordinacion del Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano realizar reuniones periddicas para informar sobre los resultados
de las metas establecidas y fomentar la retroalimentacién de ideas con el
personal de todas las entidades. Esto permitira identificar oportunidades
de mejora en los procedimientos de cooperacion interinstitucional con los

representantes de cada entidad.

Tercera: En respuesta a la tercera conclusion, donde se evidencia que la gestidon del

cambio afecta la vocacién de servicio en el Centro de Mejor Atencion al
Ciudadano, se recomienda a la Coordinacion realizar encuestas para
conocer la experiencia de los usuarios internos y externos. También se
deben organizar reuniones que fortalezcan la relacion del equipo y su

compromiso con el servicio a la ciudadania.

Cuarta: Respecto a la cuarta conclusion, donde se muestra que la gestion del cambio

impacta significativamente el trabajo en equipo en el Centro de Mejor
Atencion al Ciudadano, se recomienda a la coordinacion, realizar
reuniones periodicas Y talleres para fortalecer las relaciones de confianza
entre los miembros del equipo. Estas actividades pueden incluir juegos de
roles y escucha activa de problemas y logros de cada colaborador.
Asimismo, es importante invitar a los colaboradores a proponer cambios y

mejoras que puedan ser sostenibles en el tiempo.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables o tabla

Tabla 1
Operacionalizacion de gestion del cambio.
Variable Definicién conceptual Definicion operacional Dimensiones Indicadores Ii]sggilggr?
GESTION Proceso de evaluacién y | Compuesta por las Visién compartida
DEL redireccionamiento del cambio | referencias sobre las Habilidades de
CAMBIO en una organizacion, que debe | acciones o] . liderazgo
llevarse a cabo eficientemente | comportamientos de Liderazgo Confianza
superando los obstaculos vy | los directivos, Trabajo en equipo
obteniendo los objetivos | servidores, los Agentes de Cambio
planeados. (Dominguez & | mecanismos de Motivacion
Giordano, 2009). comunicacion y la Habilidades,
estructura y procesos conocimientosy Escala ordinal
de cambio en una Recursos Humanos aptitudes
organizacion. Confianza entre pares | Nunca (0)
(Dominguez & Valores compartidos (Clé)ls' nunca
Giordano, 2009). Canales y medios de | A veces (2)
comunicacion Casi siempre
Comunicacion Comunicacion de la 3
vision Siempre (4)

Comunicacién para el
cambio

Procesos y
Estructuras

Claridad en la
definicion de roles

Flexibilidad de la
estructura

Flexibilidad de los
procesos




Tabla 2

Operacionalizacion de competencia laboral.

Variable

Definicion conceptual

Definicion
operacional

Dimensiones

Indicadores

Escalas

Competencia
laboral

Segun la Directiva
Servir (2021), son las
caracteristicas 0
personales que se
traducen en
comportamiento visible
para el desempefio
laboral exitoso,
involucra de forma
integrada el

conocimiento,
habilidades y actitudes,
las cuales son el factor
diferenciador dentro de
una organizacion 'y
contexto determinado.

La operacién de
variables es la
percepcion del
personal de
salud, esta
compuesta con
3 dimensiones y
11 indicadores
que seran
aplicados en un
cuestionario que
comprende 20
ftems.

Orientacién a los

Tareas asignadas

Objetivos logrados

Acciones especificas

resultados —
Planes de accidon
Medios y estrategias
Atencion a los

Vocacion de requerimientos

servicios Respuesta a las necesidades

del usuario

Trabajo en equipo

Trabajo en equipo solicitado

Cumplimiento de acciones

Coordinacion

Colaboraciéon

Escala ordinal

Nunca (1)

Casi nunca (2)
A veces (3)

Casi siempre (4)
Siempre (5)




Anexo 2. Instrumentos de recolecciéon de datos

CUESTIONARIO PARA MEDIR EL GESTION DEL CAMBIO

ENCUESTA

A continuacion, encontrard proposiciones sobre aspectos relacionados con los procesos de
cambio que ha experimentado la organizacion en la cual trabaja. Cada una tiene cinco
opciones para responder de acuerdo con lo que describa mejor su percepcion. Lea
cuidadosamente cada proposicion y marque con un aspa (X) sélo una alternativa, la que
mejor refleje su punto de vista. Conteste todas las proposiciones. Recuerde que en este
cuestionario no existen respuestas correctas o incorrectas.

Recuerde lo siguiente:
Nunca (0), Casi nunca (1), A veces (2), Casi siempre (3), Siempre (4)

N© items Escala de valoracion
Dimension 1: Liderazgo 0| 1] 2 3
1 | Transmiten de forma adecuada la vision de la organizacion.
Procuran que los colaboradores se sientan identificados con la visién de la
2 organizacion
3 | Delegan correctamente las nuevas tareas y/o funciones entre los colaboradores
Promueven la capacitacion de los colaboradores ante la delegacién de nuevas
4 | tareas y/o funciones.
Toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores en la
5 planificacion de nuevas estrategias, tareas y/o funciones.
Anteponen las necesidades de la organizacion sobre sus perspectivas
6 personales.
Fomentan el trabajo en equipo procurando también el apoyo entre los
7 diferentes departamentos de la organizacion.
Comparten con los colaboradores los logros obtenidos por la organizacion.
Promueven la participacion activa de los colaboradores en la implementacion y
9 ejecucion de nuevas estrategias.
Toman sélo decisiones integradas, es decir, como resultado de un consenso
10 | entre todas las &reas de la organizacion.
Dimensién 2: Recursos Humanos
Estan conformes con su participaciéon en la implementacion de nuevas
11 | estrategias, tareas y/o funciones.
La organizacién reconoce su trabajo diario y el aporte de ideas para el impulso
12 | del cambio.
Consideran el cambio una oportunidad de mejora para la organizacién y para
13 | los trabajadores.
Aplican sus conocimientos y experiencias para implementar y adoptar nuevas
14 | competencias respecto a las nuevas tareas y/o funciones asignadas
La interaccion entre pares es fluida y cordial, lo que facilita el apoyo e
15 | involucramiento de las personas en las metas trazadas.
Confian en su equipo de trabajo facilitando la ejecucion de tareas relacionadas
16 | al proceso de cambio.
Respetan los principios y normas institucionales, lo que favorece un ambiente
17 | armonioso dentro de la organizacion
Comprenden y comparten los valores institucionales, evidenciando en su
18 | comportamiento la adopcién de los mismos.
Dimensién 3: Comunicacion
Los canales de comunicacién empleados por la organizacion son efectivos en
19 | tanto facilitan el acceso rapido y seguro a la informacion.
20 | Los medios de comunicacion interna son atractivos y de facil manejo.




Los propositos que busca alcanzar la vision de la organizacion son claros y

21 | entendibles.

La informacion divulgada sobre la vision es importante para la organizacion y la
22 | ayuda a cumplir sus propositos y metas.

Los acontecimientos del proceso de cambio que van surgiendo son
23 | comunicados oportunamente a todos los que forman parte de la organizacion.

La informacion brindada sobre el proceso de cambio es completa y estd en un
24 | lenguaje claro y de facil comprensién para las personas.

Dimension 4: Estructuray procesos

Comprende usted cudl es su rol en la organizacion y lo que se espera 26 de
25 | ellas.

La comprension de las especificaciones de cada funcién o tarea nueva asignada
26 | tiene un impacto positivo en el proceso de cambio.
27 | Laestructura de la organizacion refleja la Vision de la Organizacion

La estructura de la organizacion facilita el trabajo entre las distintas areas de la
28 | organizacion.
29 | Los procesos principales reflejan la Vision de la Organizacion.

Los procesos admiten modificaciones a fin de adaptarse a nuevas ideas y
30 | exigencias.

Gracias por su valiosa colaboracion




Cuestionario de Competencia laboral

A continuacion, se presenta una serie de opiniones vinculadas al trabajo y su actividad en la
misma. Le agradecemos que responda marcando con un aspa (X) el recuadro que considere
exprese mejor su punto de vista. Asimismo, agradecemos anticipadamente su colaboracion

y sinceridad al responder. Indique si:

Nunca
Casi nunca
A veces
Casi siempre
Siempre

R WIN|F

NO

Pregunta

Escala de valoracién

Dimensioén 1: Orientaciéon de resultados

2

3

4

Ud. Se identifica con su nosocomio y ejecutan efectivamente los objetivos
institucionales.

Ud. Contribuye al logro de metas y objetivos de su gestion de manera efectiva.

Ud. organiza sus actividades orientandose al cumplimiento de las metas y objetivos
previstos.

Ud. plantea mejoras en los procesos y propone cambios a fin de superar los
resultados previstos.

Ud. propone planes de accion que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo
con los estandares de calidad establecidos.

Ud. identifica los medios y estrategias que se debe utilizar para superar sus metas
y objetivos.

Dimensién 2: Vocacién de servicios

Ud. Responde a los requerimientos del usuario dentro de los plazos establecidos.

Ud. Da respuesta a las necesidades del usuario cumpliendo con las instrucciones,
procesos o estandares definidos dentro del servicio.

Ud. Brinda atencion de manera cordial al usuario.

10

Ud. Escucha activamente las necesidades del usuario

11

Ud. Muestra compromiso y responsabilidad adaptando su accionar a las
necesidades del usuario

12

Ud. Utiliza diversos medios para conocer las necesidades del usuario con el fin de
mejorar el nivel de servicio

13

Ud. Identifica con anticipacion las necesidades del usuario, planificando los
servicios y/o procesos de su competencia.

Dimensioén 3: Trabajo en equipo

14

Ud. Interactda con el equipo cuando es necesario

15

Ud. Ejecuta las decisiones tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo que
le corresponde y contribuyendo al logro de los objetivos.

16

Ud. Comparte informacion y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de
objetivos.

17

Ud. Conoce el objetivo comun del equipo y coordina con sus compafieros las tareas
y actividades a ejecutar, pensando en su consecucién.

18

Ud. Participa de forma activa en las tareas de equipo manifestando su disposicion
a colaborar para el logro de los objetivos.

19

Ud. Incentiva la cohesion del equipo a través de una comunicacion abierta,
transparente y respetuosa entre sus compaferos.

20

Ud. Integra esfuerzos entre los miembros del equipo y la cooperacién con otras
areas o entidades para el logro de los objetivos

21

Ud. Interactla con el equipo cuando es necesario

Gracias por su colaboracién




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccion de datos

FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

UN INSTRUMENTO

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimensién y
L basta para obtener la medicion de | 1: de acuerdo
Suficiencia '
esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y : de acuerdo
Claridad L )
semantica son adecuadas : en desacuerdo
Coherencia Sll Iitnedrincz:tlc?(;]rfa rﬁlea thnél%%cigng%n : de acuerdo
9 : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION DEL CAMBIO

Definicion de la variable: Proceso de evaluacion y redireccionamiento del cambio en una organizacion, que debe llevarse a cabo
eficientemente superando los obstaculos y obteniendo los objetivos planeados. (Dominguez & Giordano, 2009).

Dimensiones

Indicadores

ftems

oo~ —Q0

Y TO SO D® IO

Y oS PW<D®O—DD

Observacion

Liderazgo

Vision compartida

Transmiten de forma adecuada la vision de la organizacion.

Procuran que los colaboradores se sientan identificados con la visién de la
organizacion

Habilidades de liderazgo

Delegan correctamente las nuevas tareas y/o funciones entre los colaboradores

Promueven la capacitacion de los colaboradores ante la delegacion de nuevas
tareas y/o funciones.

Confianza

Toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores en la
planificacion de nuevas estrategias, tareas y/o funciones.

Anteponen las necesidades de la organizacion sobre sus perspectivas personales.

[Trabajo en equipo

Fomentan el trabajo en equipo procurando también el apoyo entre los diferentes
departamentos de la organizacion.

Comparten con los colaboradores los logros obtenidos por la organizacion.

Agentes de Cambio

Promueven la participacion activa de los colaboradores en la implementacion y
lejecucion de nuevas estrategias.

Toman solo decisiones integradas, es decir, como resultado de un consenso entre
todas las areas de la organizacion.

Recursos Humanos

Motivacion

Estan conformes con su participacion en la implementacion de nuevas estrategias,

tareas y/o funciones.
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La organizacién reconoce su trabajo diario y el aporte de ideas para el impulso del
cambio.

Habilidades, conocimientos
y aptitudes

Consideran el cambio una oportunidad de mejora para la organizacién y para los
trabajadores.

Aplican sus conocimientos y experiencias para implementar y adoptar nuevas
competencias respecto a las nuevas tareas y/o funciones asignadas

Confianza entre pares

La interaccion entre pares es fluida y cordial, lo que facilita el apoyo e
involucramiento de las personas en las metas trazadas.

Confian en su equipo de trabajo facilitando la ejecucion de tareas relacionadas al
proceso de cambio.

\Valores compartidos

Respetan los principios y normas institucionales, lo que favorece un ambiente
larmonioso dentro de la organizacion

Comprenden y comparten los valores institucionales, evidenciando en su
comportamiento la adopcién de los mismos.

Comunicacién

Canales y medios de
comunicacion

Los canales de comunicacion empleados por la organizacion son efectivos en
tanto facilitan el acceso rapido y seguro a la informacion.

Los medios de comunicacion interna son atractivos y de facil manejo.

Comunicacioén de la vision

Los propdsitos que busca alcanzar la vision de la organizacion son claros y
entendibles.

La informacion divulgada sobre la vision es importante para la organizaciéon y la
ayuda a cumplir sus propdsitos y metas.

Comunicacion para el
cambio

Los acontecimientos del proceso de cambio que van surgiendo son comunicados
oportunamente a todos los gque forman parte de la organizacion.

La informacion brindada sobre el proceso de cambio es completa y estd en un
lenguaje claro y de facil comprensién para las personas.

Procesos y
Estructuras

Claridad en la definicion de
roles

Comprende usted cual es su rol en la organizacion y lo que se espera 26 de ellas.

La comprensién de las especificaciones de cada funcién o tarea nueva asignada
tiene un impacto positivo en el proceso de cambio.

Flexibilidad de la estructura

La estructura de la organizacion refleja la Vision de la Organizacion

La estructura de la organizacion facilita el trabajo entre las distintas areas de la
organizacion.

Flexibilidad de los procesos

Los procesos principales reflejan la Vision de la Organizacion.

Los procesos admiten modificaciones a fin de adaptarse a nuevas ideas y

exigencias.
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DEL CAMBIO

Objetivo del instrumento

Determinar la percepcion de la gestién cambio y sus
dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Nerio Janampa Acufia

Documento de identidad

DNI: 28270171

Afos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion ucv
Cargo Docente
Numero telefénico 996379560

Firma

Fecha

22 de mayo del 2024




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestién del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencion al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension vy
L basta para obtener la medicion de | 1: de acuerdo
Suficiencia '
esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y : de acuerdo
Claridad L .
semantica son adecuadas : en desacuerdo
Coherencia Ell Iitwednichc?cr)]re rﬁf Ce:(s)tnélfngiliﬁgn(c:i%n : e acuerdo
q : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o | ,.
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE COMPETENCIA LABORAL

Definicion de la variable: Segun la Directiva de la Ley Servir (2016), son las caracteristicas 0 personales que se traducen en
comportamiento visible para el desempefio laboral exitoso, involucra de forma integrada el conocimiento, habilidades y actitudes,
las cuales son el factor diferenciador dentro de una organizacion y contexto determinado.

S| C| C|[ R
ul I'| of e
fl al] h| |
i| r| el e
. : : - c|l i| r| v L
Dimensiones Indicadores Iltems il @l el & Observacion
el aj n| n
n| d| c| c
c [ i
i al a
a
. Ud. Se identifica con su nosocomio y ejecutan efectivamente los objetivos 1111
Tareas asignadas M
institucionales.
Objetivos logrados Ud. Contribuye al logro de metas y objetivos de su gestién de manera efectiva. 1 1 1 1
Acciones especificas Ud_. organiza sus actividades orientdndose al cumplimiento de las metas y 1 1 1 1
Orientacién a los objetivos previstos.
resultados - Ud. plantea mejoras en los procesos y propone cambios a fin de superar los 1111111
Planes de accion resultados previstos.
Ud. propone planes de accién que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo 1 1 1 1
Medios v estrateqias con los estandares de calidad establecidos.
y 9 Ud. identifica los medios y estrategias que se debe utilizar para superar sus metas 1 1 1 1
objetivos.
Ud. Responde a los requerimientos del usuario dentro de los plazos establecidos. 1 1 1 1
Atencion a los Ud. Da respuesta a las necesidades del usuario cumpliendo con las instrucciones, 1 1 1 1
» requerimientos procesos o estandares definidos dentro del servicio.
Vocacion de - — - -
ervicios Ud. Brinda atencién de manera cordial al usuario. 11111
Ud. Escucha activamente las necesidades del usuario 11111
Respuesta a las - — -
hecesidades del usuario Ud. Muestra compromiso y responsabilidad adaptando su accionar a las 1 1 1 1

necesidades del usuario




Ud. Utiliza diversos medios para conocer las necesidades del usuario con el fin de
mejorar el nivel de servicio

Ud. Identifica con anticipacion las necesidades del usuario, planificando los
servicios y/o procesos de su competencia.

Trabajo en equipo

Trabajo en equipo
solicitado

Ud. Interactta con el equipo cuando es necesario

Ud. Ejecuta las decisiones tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo
que le corresponde y contribuyendo al logro de los objetivos.

Rl = -

Rl = -

Cumplimiento de acciones

Ud. Comparte informacion y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de
objetivos.

[EEN

[EEN

Ud. Conoce el objetivo comun del equipo y coordina con sus comparieros las
tareas y actividades a ejecutar, pensando en su consecucion.

Coordinacion

Ud. Participa de forma activa en las tareas de equipo manifestando su disposicién
a colaborar para el logro de los objetivos.

Ud. Incentiva la cohesion del equipo a través de una comunicacion abierta,
transparente y respetuosa entre sus comparieros.

Colaboracion

Ud. Integra esfuerzos entre los miembros del equipo y la cooperacion con otras
areas o entidades para el logro de los objetivos

Ud. Interactia con el equipo cuando es necesario

R = Rl R R R Rk k| e
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento CUESTIONARIO DE COMPETENCIA LABORAL
Objetivo del instrumento Determinar la percepcién de la de la competencia
laboral y sus dimensiones
Nombres y apellidos del Nerio Janampa Acufia
experto
Documento de identidad DNI: 28270171
Afos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion ucv
Cargo Docente
Numero telefénico 996379560
s
Firma
Fecha 24 de mayo del 2024




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

UN INSTRUMENTO

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension y
L basta para obtener la medicién de | 1: de acuerdo
Suficiencia .
esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y : de acuerdo
Claridad L .
semantica son adecuadas : en desacuerdo
Coherencia Sll Iitnedrincz:tlc?(;]rfa rﬁlea thnél%%cigng%n : de acuerdo
9 : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
: : i : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION DEL CAMBIO

Definicion de la variable: Proceso de evaluacion y redireccionamiento del cambio en una organizacién, que debe llevarse a cabo
eficientemente superando los obstaculos y obteniendo los objetivos planeados. (Dominguez & Giordano, 2009).

Dimensiones

Indicadores

ftems

oo~ —Q0

QTSSO DO (0

YOS PW<D®O—DD

Observacion

Liderazgo

Vision compartida

Transmiten de forma adecuada la vision de la organizacion.

Procuran que los colaboradores se sientan identificados con la visién de la
organizacion

Habilidades de liderazgo

Delegan correctamente las nuevas tareas y/o funciones entre los colaboradores

Promueven la capacitacion de los colaboradores ante la delegacion de nuevas
tareas y/o funciones.

Confianza

Toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores en la
planificacion de nuevas estrategias, tareas y/o funciones.

Anteponen las necesidades de la organizacion sobre sus perspectivas personales.

[Trabajo en equipo

Fomentan el trabajo en equipo procurando también el apoyo entre los diferentes
departamentos de la organizacion.

Comparten con los colaboradores los logros obtenidos por la organizacion.

Agentes de Cambio

Promueven la participacion activa de los colaboradores en la implementacion y
lejecucion de nuevas estrategias.

Toman solo decisiones integradas, es decir, como resultado de un consenso entre
todas las areas de la organizacion.

Recursos Humanos

Motivacién

Estan conformes con su participacion en la implementacion de nuevas estrategias,
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tareas y/o funciones.

La organizacion reconoce su trabajo diario y el aporte de ideas para el impulso del
cambio.

Habilidades, conocimientos
y aptitudes

Consideran el cambio una oportunidad de mejora para la organizacion y para los
trabajadores.

Aplican sus conocimientos y experiencias para implementar y adoptar nuevas
competencias respecto a las nuevas tareas y/o funciones asignadas

Confianza entre pares

La interaccidn entre pares es fluida y cordial, lo que facilita el apoyo e
involucramiento de las personas en las metas trazadas.

Confian en su equipo de trabajo facilitando la ejecucion de tareas relacionadas al
proceso de cambio.

\Valores compartidos

Respetan los principios y normas institucionales, lo que favorece un ambiente
armonioso dentro de la organizacion

Comprenden y comparten los valores institucionales, evidenciando en su
comportamiento la adopcién de los mismos.

Comunicacion

Canales y medios de
comunicacion

Los canales de comunicacion empleados por la organizacion son efectivos en
tanto facilitan el acceso rapido y seguro a la informacion.

Los medios de comunicacion interna son atractivos y de facil manejo.

Comunicacion de la vision

Los propdsitos que busca alcanzar la vision de la organizacion son claros y
entendibles.

La informacién divulgada sobre la vision es importante para la organizacion y la
ayuda a cumplir sus propdsitos y metas.

Comunicacion para el
cambio

Los acontecimientos del proceso de cambio que van surgiendo son comunicados
oportunamente a todos los que forman parte de la organizacion.

La informacién brindada sobre el proceso de cambio es completa y esta en un
lenguaje claro y de facil comprension para las personas.

Procesos y
Estructuras

Claridad en la definicién de
roles

Comprende usted cual es su rol en la organizacion y lo que se espera 26 de ellas.

La comprension de las especificaciones de cada funcion o tarea nueva asignada
tiene un impacto positivo en el proceso de cambio.

Flexibilidad de la estructura

La estructura de la organizacion refleja la Vision de la Organizacion

La estructura de la organizacion facilita el trabajo entre las distintas areas de la
organizacion.

Flexibilidad de los procesos

Los procesos principales reflejan la Vision de la Organizacion.

Los procesos admiten modificaciones a fin de adaptarse a nuevas ideas y

exigencias.
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DEL CAMBIO

Objetivo del instrumento

Determinar la percepcion de la gestion del cambio Y|

sus dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Jara Aguirre Chantal Juan

Documento de identidad

DNI: 25451905

Afos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion ucv
Cargo Docente
Numero telefonico 980126736

Firma
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN
INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension y
L basta para obtener la medicién de | 1: de acuerdo
Suficiencia .
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y 1: de acuerdo
Claridad L .
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia Sll Iitnedrincz:tlc?(;]rfa rﬁlea thnélg”ﬁ:icign?j%n 1: de acuerdo
9 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
: : i 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE COMPETENCIA LABORAL
Definicion de la variable: Segun la Directiva de la Ley Servir (2016), son las caracteristicas o personales que se traducen en

comportamiento visible para el desempefio laboral exitoso, involucra de forma integrada el conocimiento, habilidades y actitudes,

las cuales son el factor diferenciador dentro de una organizacion y contexto determinado.
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T . Ud. Se identifica con su nosocomio y ejecutan efectivamente los objetivos 1111
areas asignadas NS
institucionales.
Objetivos logrados Ud. Contribuye al logro de metas y objetivos de su gestion de manera efectiva. 1 1 1 1
Acciones especificas Ud_. o_rganiza sus actividades orientandose al cumplimiento de las metas y 1 1 1 1
Orientacién a los objetivos previstos.
resultados Planes de accién Ud. plantea mejoras en los procesos y propone cambios a fin de superar los 1111111
resultados previstos.
Ud. propone planes de accion que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo 1 1 1 1
Medios y estrategias con .Ios eﬁéndares dg calidad estaplecidos. _
Ud. identifica los medios y estrategias que se debe utilizar para superar sus metas 1 1 1 1
objetivos.
Ud. Responde a los requerimientos del usuario dentro de los plazos establecidos. 1 1 1 1
. Atencion a los Ud. Da respuesta a las necesidades del usuario cumpliendo con las instrucciones, 1 1 1 1
Vocacion de requerimientos procesos o estandares definidos dentro del servicio.
SErviclos Ud. Brinda atencién de manera cordial al usuario. 1111111
Respuesta a las Ud. Escucha activamente las necesidades del usuario 11111




necesidades del usuario

Ud. Muestra compromiso y responsabilidad adaptando su accionar a las
necesidades del usuario

Ud. Utiliza diversos medios para conocer las necesidades del usuario con el fin de
mejorar el nivel de servicio

Ud. Identifica con anticipacion las necesidades del usuario, planificando los
servicios y/o procesos de su competencia.

Trabajo en equipo

Trabajo en equipo
solicitado

Ud. Interactda con el equipo cuando es necesario

Ud. Ejecuta las decisiones tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo
que le corresponde y contribuyendo al logro de los objetivos.

Cumplimiento de acciones

Ud. Comparte informacion y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de
objetivos.

Ud. Conoce el objetivo comun del equipo y coordina con sus comparieros las
tareas y actividades a ejecutar, pensando en su consecucion.

Coordinacion

Ud. Participa de forma activa en las tareas de equipo manifestando su disposicién
a colaborar para el logro de los objetivos.

Ud. Incentiva la cohesién del equipo a través de una comunicacion abierta,
transparente y respetuosa entre sus comparfieros.

Colaboracion

Ud. Integra esfuerzos entre los miembros del equipo y la cooperacién con otras
areas o entidades para el logro de los objetivos

Ud. Interactda con el equipo cuando es necesario
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO DE COMPETENCIA LABORAL

Objetivo del instrumento

Determinar la percepcion de la competencia laboral y|

sus dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Jara Aguirre Chantal Juan

Documento de identidad

DNI: 25451905

Afnos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucién ucv
Cargo Docente
Numero telefénico 980126736

Firma
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FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el

instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

UN INSTRUMENTO

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimensién y
L basta para obtener la medicion de | 1: de acuerdo
Suficiencia '
esta : en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y : de acuerdo
Claridad L )
semantica son adecuadas : en desacuerdo
Coherencia Sll Iitnedrincz:tlc?(;]rfa rﬁlea thnél%%cigng%n : de acuerdo
9 : en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
. ) ; : de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido : en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).




MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE GESTION DEL CAMBIO
Definicion de la variable: Proceso de evaluacion y redireccionamiento del cambio en una organizacion, que debe llevarse a cabo
eficientemente superando los obstaculos y obteniendo los objetivos planeados. (Dominguez & Giordano, 2009).

Dimensiones

Indicadores

ftems

oo~ —Q0

Y TO SO D® IO

Y oS PW<D®O—DD

Observacion

Liderazgo

Vision compartida

Transmiten de forma adecuada la vision de la organizacion.

Procuran que los colaboradores se sientan identificados con la visién de la
organizacion

Habilidades de liderazgo

Delegan correctamente las nuevas tareas y/o funciones entre los colaboradores

Promueven la capacitacion de los colaboradores ante la delegacion de nuevas
tareas y/o funciones.

Confianza

Toman en cuenta las opiniones y sugerencias de los colaboradores en la
planificacion de nuevas estrategias, tareas y/o funciones.

Anteponen las necesidades de la organizacion sobre sus perspectivas personales.

[Trabajo en equipo

Fomentan el trabajo en equipo procurando también el apoyo entre los diferentes
departamentos de la organizacion.

Comparten con los colaboradores los logros obtenidos por la organizacion.

Agentes de Cambio

Promueven la participacion activa de los colaboradores en la implementacion y
lejecucion de nuevas estrategias.

Toman solo decisiones integradas, es decir, como resultado de un consenso entre
todas las areas de la organizacion.

Recursos Humanos

Motivacion

Estan conformes con su participacion en la implementacion de nuevas estrategias,

tareas y/o funciones.
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La organizacién reconoce su trabajo diario y el aporte de ideas para el impulso del
cambio.

Habilidades, conocimientos
y aptitudes

Consideran el cambio una oportunidad de mejora para la organizacién y para los
trabajadores.

Aplican sus conocimientos y experiencias para implementar y adoptar nuevas
competencias respecto a las nuevas tareas y/o funciones asignadas

Confianza entre pares

La interaccion entre pares es fluida y cordial, lo que facilita el apoyo e
involucramiento de las personas en las metas trazadas.

Confian en su equipo de trabajo facilitando la ejecucion de tareas relacionadas al
proceso de cambio.

\Valores compartidos

Respetan los principios y normas institucionales, lo que favorece un ambiente
larmonioso dentro de la organizacion

Comprenden y comparten los valores institucionales, evidenciando en su
comportamiento la adopcién de los mismos.

Comunicacién

Canales y medios de
comunicacion

Los canales de comunicacion empleados por la organizacion son efectivos en
tanto facilitan el acceso rapido y seguro a la informacion.

Los medios de comunicacion interna son atractivos y de facil manejo.

Comunicacioén de la vision

Los propdsitos que busca alcanzar la vision de la organizacion son claros y
entendibles.

La informacion divulgada sobre la vision es importante para la organizaciéon y la
ayuda a cumplir sus propdsitos y metas.

Comunicacion para el
cambio

Los acontecimientos del proceso de cambio que van surgiendo son comunicados
oportunamente a todos los gque forman parte de la organizacion.

La informacion brindada sobre el proceso de cambio es completa y estd en un
lenguaje claro y de facil comprensién para las personas.

Procesos y
Estructuras

Claridad en la definicion de
roles

Comprende usted cual es su rol en la organizacion y lo que se espera 26 de ellas.

La comprensién de las especificaciones de cada funcién o tarea nueva asignada
tiene un impacto positivo en el proceso de cambio.

Flexibilidad de la estructura

La estructura de la organizacion refleja la Vision de la Organizacion

La estructura de la organizacion facilita el trabajo entre las distintas areas de la
organizacion.

Flexibilidad de los procesos

Los procesos principales reflejan la Vision de la Organizacion.

Los procesos admiten modificaciones a fin de adaptarse a nuevas ideas y

exigencias.
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FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO DE GESTION DEL CAMBIO

Objetivo del instrumento

Determinar la percepcién de la gestion cambio y sus
dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Mariano Rodolfo Salas Quispe

Documento de identidad

DNI 06989923

Afos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucién ucv
Cargo Docente
Numero telefénico 053526951

Firma

Fecha

22 de mayo del 2024




FICHA DE VALIDACION DE CONTENIDO PARA UN
INSTRUMENTO

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el instrumento de recoleccion de
datos del cuestionario que permitira recoger la informacién en la investigacion que
lleva por titulo: Gestion del cambio en la competencia laboral en un Centro de
Mejor Atencién al Ciudadano. Por lo que se le solicita que tenga a bien evaluar el
instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las correcciones

pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
El item pertenece ala dimension y
L basta para obtener la medicién de | 1: de acuerdo
Suficiencia .
esta 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente,
. es decir, su sintactica y 1: de acuerdo
Claridad L .
semantica son adecuadas 0: en desacuerdo
Coherencia Sll Iitnedrincz:tlc?(;]rfa rﬁlea thnélg”ﬁ:icign?j%n 1: de acuerdo
9 0: en desacuerdo
El/la item/pregunta es esencial o ,.
: : i 1: de acuerdo
Relevancia importante, es decir, debe ser| .’
incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).



MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE COMPETENCIA LABORAL

Definicion de la variable: Segun la Directiva de la Ley Servir (2016), son las caracteristicas 0 personales que se traducen en
comportamiento visible para el desempefio laboral exitoso, involucra de forma integrada el conocimiento, habilidades y actitudes,
las cuales son el factor diferenciador dentro de una organizacion y contexto determinado.
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. Ud. Se identifica con su nosocomio y ejecutan efectivamente los objetivos 1111
Tareas asignadas M
institucionales.
Objetivos logrados Ud. Contribuye al logro de metas y objetivos de su gestién de manera efectiva. 1 1 1 1
Acciones especificas Ud_. organiza sus actividades orientdndose al cumplimiento de las metas y 1 1 1 1
Orientacién a los objetivos previstos.
resultados - Ud. plantea mejoras en los procesos y propone cambios a fin de superar los 1111111
Planes de accion resultados previstos.
Ud. propone planes de accidn que viabilicen el logro de los objetivos, cumpliendo 1 1 1 1
Medios v estrateqias con los estandares de calidad establecidos.
y 9 Ud. identifica los medios y estrategias que se debe utilizar para superar sus metas 1 1 1 1
objetivos.
Ud. Responde a los requerimientos del usuario dentro de los plazos establecidos. 1 1 1 1
Atencion a los Ud. Da respuesta a las necesidades del usuario cumpliendo con las instrucciones, 1 1 1 1
» requerimientos procesos o estandares definidos dentro del servicio.
Vocacion de - — - -
ervicios Ud. Brinda atencién de manera cordial al usuario. 11111
Ud. Escucha activamente las necesidades del usuario 11111
Respuesta a las - — -
hecesidades del usuario Ud. Muestra compromiso y responsabilidad adaptando su accionar a las 1 1 1 1

necesidades del usuario




Ud. Utiliza diversos medios para conocer las necesidades del usuario con el fin de 1 1 1 1
mejorar el nivel de servicio
Ud. Identifica con anticipacion las necesidades del usuario, planificando los 1 1 1 1
servicios y/o procesos de su competencia.
. . Ud. Interactta con el equipo cuando es necesario 1 1 1 1
Trabajo en equipo - — - - -
solicitado Ud. Ejecuta las decisiones tomadas en el equipo, realizando la parte del trabajo 1 1 1 1
que le corresponde y contribuyendo al logro de los objetivos.
Ud. Comparte informacion y aporta ideas y soluciones al equipo para el logro de 1 1 1 1
Cumplimiento de acciones objetivos.
Ud. Conoce el objetivo comun del equipo y coordina con sus comparieros las 1111111
Trabajo en equipo tareas y actividades a ejecutar, pensando en su consecucion.
Ud. Participa de forma activa en las tareas de equipo manifestando su disposicion 1111111
L a colaborar para el logro de los objetivos.
Coordinacion - — - - — -
Ud. Incentiva la cohesion del equipo a través de una comunicacion abierta, 1 1 1 1
transparente y respetuosa entre sus comparneros.
Ud. Integra esfuerzos entre los miembros del equipo y la cooperacion con otras 1111111
Colaboracidn areas o entidades para el logro de los objetivos
Ud. Interactia con el equipo cuando es necesario 1 1 1 1




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

CUESTIONARIO DE COMPETENCIA LABORAL

Objetivo del instrumento

Determinar la percepcion de la de la competencia
laboral y sus dimensiones

Nombres y apellidos del
experto

Mariano Rodolfo Salas Quispe

Documento de identidad

DNI 06989923

Afnos de experiencia en el area 10 afios
Maximo Grado Académico Doctor
Nacionalidad Peruano
Institucion ucv
Cargo Docente
Nuamero telefénico 053526951

Firma

Fecha

24 de mayo del 2024




Anexo 4. Resultados del andlisis de consistencia interna

Gestion del cambio
Recursos humanos

13

Comunicacién

20

Liderazgo
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Vocacion de servicios

Orientacion de resultados
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Resultado de la confiabilidad de la variable gestion del cambio

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,961 30
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total ~ Cronbach si el
si el elemento elemento se ha de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VAR00001 83,2500 604,513 ,788 ,959
VARO00002 83,4000 599,726 ,869 ,958
VARO00003 83,9000 612,516 , 769 ,959
VAR00004 84,2500 621,250 ,789 ,959
VARO00005 83,5000 615,000 772 ,959
VARO00006 82,7500 657,355 ,216 ,963
VAR00007 84,3500 621,713 737 ,959
VAR00008 84,5000 620,579 , 759 ,959
VARO00009 84,8000 655,221 ,215 ,963
VAR00010 84,4500 627,945 , 739 ,960
VAR00011 84,0500 623,524 ,802 ,959
VAR00012 83,6000 627,832 ,637 ,960
VAR00013 84,1000 626,095 , 791 ,959
VAR00014 83,5500 610,261 , 787 ,959
VAR00015 83,4500 616,471 ,816 ,959
VAR00016 82,6500 635,924 478 ,961
VAR00017 82,2500 642,724 ,626 ,960
VAR00018 83,3500 616,134 ,730 ,959
VAR00019 82,3000 650,853 247 ,963
VAR00020 82,3500 651,924 ,380 ,962
VAR00021 83,2500 604,513 ,788 ,959
VAR00022 83,4000 599,726 ,869 ,958
VAR00023 83,9000 612,516 , 769 ,959
VAR00024 84,2500 621,250 ,789 ,959
VAR00025 83,5000 615,000 72 ,959
VAR00026 82,7500 657,355 ,216 ,963
VAR00027 84,3500 621,713 , 737 ,959
VAR00028 84,5000 620,579 , 759 ,959
VAR00029 84,8000 655,221 ,215 ,963

VAR00030 84,4500 627,945 , 739 ,960




Resultado de la confiabilidad de la variable competencia laboral

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
,930 21
Estadisticas de total de elemento
Varianza de Alfa de
Media de escala escala si el Correlacion total  Cronbach si el
sielelemento  elementose ha  de elementos elemento se ha
se ha suprimido suprimido corregida suprimido

VARO00001 66,1000 292,726 ,604 ,926
VAR00002 67,4000 290,042 ,624 ,926
VAR00003 67,7500 282,408 ,656 ,925
VAR00004 66,9500 288,576 ,620 ,926
VARO00005 67,6000 273,516 ,804 ,922
VARO00006 68,1500 298,029 ,481 ,928
VARO00007 67,3500 291,713 ,493 ,929
VARO00008 66,3000 295,168 ,539 ,927
VARO00009 66,3000 298,853 ,513 ,928
VARO00010 65,5000 312,579 ,432 ,930
VARO00011 67,1000 291,253 ,525 ,928
VARO00012 67,6000 279,516 ,701 ,924
VAR00013 66,7500 290,724 ,625 ,926
VAR00014 66,0500 288,787 ,694 ,925
VAR00015 67,3500 283,187 ,620 ,926
VARO00016 66,0000 296,842 ,557 ,927
VARO00017 66,2000 294,905 ,525 ,928
VARO00018 66,2500 298,197 ,495 ,928
VAR00019 67,6000 281,095 ,686 ,925
VAR00020 67,3500 290,134 ,739 ,924

VAR00021 67,3500 290,134 ,739 ,924
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