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Presentacioén

Segun lo estipulado normativamente y de estricto cumplimiento en la Universidad
Cesar Vallejo, presento a consideracion de la ESCUELA DE POSGRADO la
investigacion titulada: “Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL N°
03, Lima 2017”.

Los resultados obtenidos del presente estudio, permitirAn tomar acciones
correctivas, asi como de prevision en cuanto a la resistencia al cambio y la
confluencia a la calidad de servicio de la UGEL 03. La investigacion en el primer
capitulo es la introduccion, en la cual se detalla el problema de investigacion, el
problema general y especifico, la justificacion y el objetivo del estudio. El segundo
capitulo contiene la metodologia, en la cual se define el tipo de investigacion, el
nivel que corresponde, el disefio, la poblaciébn, muestra y muestreo. El tercer
capitulo se centra en los resultados descriptivos e inferenciales. El cuarto capitulo,
detalla la discusion, en la cual, se examinan y comparan los resultados obtenidos
frente a los antecedentes. En el quinto capitulo estan las conclusiones. El sexto
capitulo se fundamentan las recomendaciones y por ultimo en las referencias

bibliograficas y apéndices.

Por la cual, Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea

tomada en cuenta para su evaluacion y aprobacion.

La autora.
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Resumen

La presente investigacion de titulo: “Resistencia al cambio y la calidad de servicio
en la UGEL N° 03, Lima 2017”, tuvo como objetivo general determinar la relacion

gue existe entre resistencia al cambio y la calidad de servicio.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo y fue de
tipo bésica, con un nivel correlacional, de disefio no experimental, con un enfoque
cuantitativo, se tomé una muestra del tipo probabilistico con 150 colaboradores que
laboran en la UGEL 03. En cuanto a la recoleccion de los datos se empled la técnica
de la encuesta y para efectivizarla se utilizaron dos cuestionarios, a razon de la

existencia de dos variables para el presente estudio.

Los datos fueron procesados mediante el programa estadistico SPSS V.23.0,
para la obtencion de informacidn relevante y asi interpretarlos y contrastarlo con las
hipotesis. Se determiné como conclusion general que existe relacion baja e inversa
entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio del personal de la UGEL 03,
con un p-valor<0,05 y Rho de Spearman = -0.368, considerada baja e inversa. Las
recomendaciones serviran para determinar las acciones necesarias, asi como de
previsién en cuanto a la resistencia al cambio y las repercusiones de la calidad de

servicio por parte del personal de la UGEL 03, 2017.

Palabras claves: Resistencia al cambio, la calidad de servicio
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Abstract

The current research title: "Resistance to change and quality of service in the UGEL
03°, Lima 2017", its had as general objective to determine the relationship that exists
between resistance to change and quality of service.

The method used in the investigation was the hypothetical deductive and a
basic type, with a correlational level, of non-experimental design, with a quantitative
approach, the sample was of the probabilistic type with 150 collaborators working
at the UGEL 03. The survey technigue used to collect the data and, to make it
effective were used two questionnaires, based on the existence of two variables for
the present study.

The data were processed through the statistical program SPSS V.23.0, to
obtain relevant information and interpret them and contrast with the hypotheses. It
was determined as a general conclusion that there is a low and inverse relationship
between the resistance to change and the quality of service of the staff of the UGEL
03, with a p-value < 0.05 and Rho de Spearman = -0.368, considered low and
inverse. The recommendations will serve to determine the necessary actions as well
as forecast in terms of the resistance to change and the repercussions of the quality
of service by the staff of the UGEL 03, 2017.

Keywords: Resistance of change, service quality.
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1.1 Realidad problematica

Actualmente se distinguen que cada vez mas paises que logran salir del
subdesarrollo forjando un desarrollo politico, tecnolégico, socioecondmico Yy
cultural, es decir en todos campos de desarrollo los cuales se ven reflejados en el
bienestar del ciudadano, quien conoce de la importancia de su participacion en el
gobierno y las Politicas de Estado; ello lo hacen porque conocen su rol y
participacion como parte integrante del Estado y por otro lado el Estado reconoce
en el su razon de ser y a quien se debe, sobre todo el servicio de calidad que se le
brinda en todos sus estamentos; por ello todo su funcionamiento esta orientado a
la satisfaccion del mismo, en tal sentido se vale de los diferentes estudios,
investigaciones y/o teorias que realizan las grandes universidades, grandes
pensadores e instituciones particulares en los diversos campos del @mbito socio
econdémico asi como los diferentes avances en el campo tecnoldgico en pos de la

transparencia y modernizacion gubernamental.

Para el caso Peruano, la gestion del cambio es una teoria que muy
frecuentemente es aplicado en las grandes corporaciones especialmente privadas
gue operan en el territorio sin dejar de lado las pymes que también deben y tienen
la obligacion de responder de manera inmediata a los diferentes cambios sea
internos o externos, pues de lo contrario las consecuencias son nefastas y sobre
todo en este mundo altamente competitivo. Para el sector privado les es mas facil
asumir los diferentes cambios que suceden, puesto que su funcionalidad no es
rigida, como si lo es en el aparato estatal, es decir, mientras que en una empresa
privada al verse afecto por factores externos o internos, ellos tomaran las medidas
del caso para que el impacto no repercuta de manera negativa en el logro de las
metas establecidas a corto, mediano y largo plazo, mientras que ante la misma
figura en el estamento estatal la reaccién seria lenta porque obedece a una
funcionalidad burocratica, tal como lo sefial6 Waissbluth (2008) las principales
trabas son las presiones externas, de sectores politicos, agendas contradictorias,
rigidez marco legal, presupuestal y administrativas. Basicamente lo expresado
lineas atras tiene que ver con el factor organizativo de la gestion del cambio

mientras que por otro lado esta el factor humano, es decir el capital humano que
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hara efecto la ejecucion del cambio, la disposicion que esté presente frente al
cambio y que en la mayoria de veces muestra cierta residencia al cambio y mas

aun si ve sus intereses afectados.

Ya en el ambito local, se sabe que como en toda entidad del Estado, la
estructura organica de la UGEL 03 esta disefiado para el cumplimiento de los
objetivos para los cuales fueron creados, en ese sentido tiene el rol principal de
proveer de todo material necesario para brindar un servicio educativo de calidad y
a la altura en comparacion con otros paises de la region; cabe precisar que la UGEL
03 tiene bajo su cargo las instituciones educativas de nueve distritos de Lima
(Pueblo Libre, Magdalena, Jesus Maria, La Victoria, San Miguel, San Isidro,
Cercado, Brefay Lince), los cuales tienen la obligacién de brindar un buen servicio
educacional; en sintesis la UGEL 03 tiene la mision de ejercer una debida gestion
administrativa para que el servicio final sea de calidad y cuyos resultados sean
favorables, quizas la méas conocida y difundida sea la prueba PISA - Programa para
la Evaluacion Internacional de Estudiantes, que se realiza cada 3 afios; sin embargo
estos han demostrado que Peru se encuentra dentro de los ultimos diez puestos
tanto en comprension lectora, matematica y competencia cientifica. En suma todo
es un proceso y cada una de las partes tiene un rol que cumplir para la consecucion
del objetivo y haciendo una semejanza las unidades, oficinas, areas y equipos
funcionales de la UGEL 03 tienen que interactuar y coordinar internamente con las
unidades involucradas en pos del cumplimiento de la norma en cuanto a la
ejecucion de los diversos sistemas administrativos de la institucion, en tal sentido
existe una comunicacion interna la cual tiene que efectivizarse de manera cordial y
en los tiempos y plazos establecidos de manera que se genere un estado de
cooperacion y servicio entre los colaboradores, por ejemplo existen usuarios que
solicitan informacion a las diversas areas para la realizacion de los diferentes
tramites, ya sea para temas de docencia, remuneraciones, direccion,
administracion, etc. por lo que es necesario que haya una comunicacion efectiva,
en primer lugar para que todo el sistema funcione segun lo establecido y finalmente
para que se cumpla el fin del estado que es el bienestar del usuario final, en este
sentido todo usuario involucrado con la parte educativa del sector UGEL 03,

especificamente nos referimos tanto a docentes activos y cesados, trabajadores
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administrativos, directores que buscan impulsar sus instituciones educativas en
todos los ambitos, asi como también el personal de las diferentes areas que
necesitan realizar diversas coordinaciones internas tienen el derecho a que se les
brinde un servicio de calidad. Sin embargo, hay ciertas deficiencias que impiden el
cumplimiento de este rol tan importante que esta de boga hoy “El Buen Servicio del
Ciudadano”, que dicho sea de paso es la denominacion de este afio. Si bien es
cierto que hay deficiencias en cuanto a la parte administrativa debido al modelo
funcional que se tiene, que en resumida cuenta es burocratica, se suma el factor
humano es decir la actitud y aptitud que se tienen al realizar las diferentes labores
que le fueron encomendadas; especificamente el personal encargado de brindar
informacion o de ejecutar ciertos procesos tienen limitada actitud de trato al usuario
en general tanto interno como externo, en tanto que brindar un buen servicio de
calidad al usuario, implica respetar su derecho como ciudadano y ademas porque
es el fin del estado, es decir, el servicio al ciudadano por parte de la Unidad de

Gestion Educativa Local 03 — UGEL 03 que en este caso representa al estado.

Basicamente esto sucede porque en la UGEL 03 se da el constante cambio
de coordinadores o jefes responsables de los sistemas administrativos o
funcionales, trayendo consigo el constante cambio de procesos, procedimientos,
los cuales generan incertidumbre o incomodidad en los colaboradores que ya de
por si tienen una carga emocional discordante con las nuevas disposiciones y que
muchas veces se muestran como una resistencia al cambio. Ello trae consigo el
incumplimiento o la mala calidad en la atencidén entre colaboradores en cuanto a
las diversas coordinaciones o requerimiento de informacién que necesitan tener a
disposicion. Se puede conjeturar sobre las diferentes causas adicionales a la
resistencia al cambio o como pueden ser la presencia del sindicato de trabajadores
de la UGEL 03, trabajadores nombrados bajo el régimen de 276, etc. En cuanto a
la variable Calidad de Servicio en la UGEL 03, se puede decir que no es la 6ptima,
pero que a diferencia de hace dos afios ha mejorado bastante, pero se considera
gue aun falta mucho por mejorar y mas aun sabiendo que la gestion de la
modernizacién del estado contempla como fin el bien comun referido al usuario. En
este sentido se puede ver una falencia, puesto que el servicio que brinda la UGEL

03, no es de las mejores, por lo que se hay quejas por parte del ciudadano,



17

definiendo como calidad segun Juran (1990) que es la satisfaccion del cliente frente
a un servicio sin deficiencias. Es preciso aclarar que no todos los usuarios son
iguales, pero si se logra instituir un 6ptimo protocolo de atencion al mismo, entonces

la percepcién de los usuarios seré diferente.

1.2  Justificacién del estudio

En la préactica la resistencia al cambio se da en todo sentido, lo que sucede es que
no es perceptible a nuestro sentido comun; lo mismo sucede en las instituciones
publicas, por ejemplo la Ley Servir es un cambio a la gestidon del talento humano en
la administracién publica, el cual fuere dispuesto por el gobierno de turno del
presidente Ollanta Humala; sin embargo esta semiparalizado ya que se evidencia
por parte de un sector una resistencia al cambio como es el caso del Congreso de
la Republica y Poder Judicial, quienes para no verse afectos a la ley, emiten
disposiciones que los exoneran del cumplimiento del mismo. Es asi que se pueden
mencionar un sin fin de disposiciones legales que disponen un cambio en la gestion
publica, y que en la mayoria de casos caen en saco roto, puesto que no hay un
organo de control que se dedique a realizar el seguimiento y monitoreo del
cumplimiento de las disposiciones y por si fuera poco se auna a ello el alto grado
indice de corrupcién existente en nuestro pais en todos los estamentos del estado.

Justificacion tedrica

La investigacion se justifica teéricamente ya que, pese a la antigliedad de la teoria
de la gestion del cambio, en el &mbito nacional son contados los estudios que
aplicaron la teoria de resistencia al cambio, sin embargo en el extranjero sucede lo
contrario, razén por la cual se considera que la presente investigacion sera un
aporte mas para este campo ya que de la revision de la teoria se desarroll6 el
contenido del presente eligiendo para este caso el instrumento mas idoneo para su
aplicacion. En cuanto a la variable de calidad de servicio, existen abundante teoria,

asi como estudios aplicados al campo en conjuncién a la infinidad de variables
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existentes en el medio, mas no con la resistencia al cambio, cosa que es tema de

investigacion del presente.

Justificacién practica

Mediante la investigacion realizada se ha visto que adn no hay estudios en cuanto
a la resistencia al cambio organizacional en la UGEL 03, pero que si hay estudios
referentes a sus dimensiones e indicadores. La investigacion en curso sera de
mucho aporte para la dacion en las mejores condiciones del servicio a los usuarios
internos de la UGEL 03, los cuales repercutiran en la atencion a los usuarios
externos, puesto que la permanencia en las instalaciones de la UGEL 03 sera lo
minimo e indispensable, dado que la atencion de sus tramites se agilizard como
consecuencia de un servicio eficiente y eficaz. A la fecha se contabilizan 250
colaboradores que laboran en la UGEL 03 y para que se dé una buena gestion,
todos y cada uno de ellos deben trabajar en armonia, constante coordinacion y
comunicacién de la més efectiva para brindar un servicio de calidad al usuario y la

satisfaccion del mismo, fuere del tipo que fuere.

Justifica la elaboracion del presente estudio, puesto que se podra hacer una
evaluacion indirecta que defina la actitud frente al cambio, ya que la mayoria de los
colaboradores que laboran en la UGEL N° 03 fueron seleccionados mediante
pruebas de conocimiento y técnicos estandar, mas no pasaron por una pericia de
este tipo, permitiendo asi la definicion del capital humano de excelencia en la UGEL
03.

Justificacién metodolégica

Para realizar la presente investigacion partié de la aplicacién de una metodologia
qgue inicia con la formulacién de las hipoétesis, objetivos y el problema de
investigacion, se desarroll6 un marco tedrico y posteriormente se adecuaron los
instrumentos para cada variable, cabe precisar que estos fueron validados por juicio
de experto y ademas son fiables, ya que se empled el método de consistencia

interna para su confiabilidad; es asi que se procedi6 a recabar los datos, los cuales



19

fueron organizados y procesados con técnicas y procedimientos estadisticos de
investigacion cientifica. Razén por la cual se considera que el presente estudio
aporta perspectivas del tratamiento de la resistencia al cambio y la calidad de

servicio.

Justificacion legal

En términos precisos la legislacion Peruana no contempla en términos exactos la
resistencia al cambio, sin embargo se tiene un acercamiento con la emision de la
Politica de Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica D.S. 004-2013-PCM,
del 08 de enero del 2013, que dispone ciertas modificaciones en cuanto a
funcionalidad del estado y que establece la vision, los principios y lineamientos para
una actuacién coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los ciudadanos y
el desarrollo del pais; lo que lleva implicito es la gestion del cambio y
consecuentemente sus temas desencadenantes y uno de ellos es la resistencia al

cambio.

Asimismo, se ha de nombrar la Resolucion de Secretaria de Gobierno Digital
N° 001-2017-PCM/SEGDI en la cual Aprueban Modelo de Gestion Documental en
el marco del Decreto Legislativo N° 1310, emitida en agosto del 2017, que en el

punto 8.1.2 de la gestion del cambio, senalé “...el Titular de la entidad debe
establecer un equipo de gestion del cambio...” con el fin de eliminar la resistencia
al cambio a fin de permitir lograr resultados estipulados en el modelo, asimismo
sean sostenibles en el tiempo. Cabe precisar que esta disposicion evidencia un
mayor acercamiento y precision en cuanto al tema, sin embargo, solo son esbozos
o pinceladas en cuanto a su desarrollo o tratamiento de la gestién del cambio, razén
por la cual es efimero su aplicabilidad, quizas con el tiempo se ha de plasmar en
un sistema administrativo o una oficina para el abordaje de este campo tan amplio
y complejo a la vez. Por consiguiente, se rescata los denodados esfuerzos por parte
de la Presidencia del Consejo de Ministros por tomar en cuenta la gestion del

cambio y su aplicabilidad en la administracién publica.
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1.3 Trabajos previos
1.3.1 Antecedentes internacionales

Segun Yaguana (2016) realizé un trabajo de investigacion titulado: Determinacion
de elementos asociados a la resistencia al cambio organizacional en la empresa
eléctrica Quito 2016, en el afio 2016, realizado en la Escuela Politécnica Nacional
de Quito, el objetivo de la investigacion fue determinar los factores asociados a la
resistencia al cambio organizacional en la empresa eléctrica Quito. El estudio de
tipo descriptivo, cuantitativo, no experimental y transversal, la muestra fue censal y
estuvo conformada por 221 trabajadores de la organizacion, quienes respondieron
a tres encuestas (medicidon de la preparacion al cambio de 12 items, y datos socio
demogréficos). La conclusién con respecto a la implicacion de los resultados en los
procesos de resistencia al cambio demostraron que existe relacién entre las
variables de compromiso, eficacia, reconocimiento y ajuste de valores en la
preparacion para el cambio, ademas argumenta que la organizacion deberia tomar
acciones que promuevan valores organizacionales e individuales y sobre todo el
reconocimiento y hacerles participe para afianzar el compromiso con la estrategia
de cambio en pos de conseguir la aceptacion y preparacion optima, de manera que

la resistencia al cambio disminuya.

Catalan (2016) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: Factores
predominantes en la resistencia al cambio laboral en los colaboradores de recursos
humanos de un ingenio azucarero ubicado en la costa sur de Escuintla, en el afio
2016 para obtener la licenciatura en psicologia industrial/organizacional (pd) en la
Universidad Rafael Landivar, ciudad de Escuintla, Guatemala, el objetivo del
estudio fue determinar cuales son los factores predominantes en la resistencia al
cambio laboral en los colaboradores de recursos humanos de un ingenio azucarero.
El estudio es de tipo descriptivo, disefio no experimental de enfoque cuantitativo, la
muestra fue de tipo muestreo censal y estuvo conformada por 39 colaboradores de
recursos humanos, quienes respondieron a una encuesta de 28 items. La
conclusion general de la investigacion determin6 que los factores predominantes

en la resistencia al cambio en los colaboradores de recursos humanos de un
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ingenio azucarero son: la resistencia individual, implementacion de nuevas politicas

y a las nuevas funciones.

Lépez (2015) realizd un trabajo de investigacion titulado: Factores laborales
que crean resistencia al cambio en una empresa que presta servicios de
mantenimiento industrial y construccion, ubicado en la costa sur de Escuintla, en el
afio 2016 para obtener la licenciatura en psicologia industrial/organizacional (pd)
en la Universidad Rafael Landivar, ciudad de Escuintla, Guatemala, el objetivo del
estudio fue determinar los factores laborales que crean resistencia al cambio en
una empresa que presta servicios de mantenimiento industrial y construccion. El
estudio es de tipo descriptivo, disefio no experimental de enfoque cuantitativo, la
muestra fue de tipo probabilistico estratificado y estuvo conformada por 30
colaboradores, quienes respondieron a una encuesta de 20 items. La conclusion
general de la investigacion determin6 que de los cuatro factores estudiados; tanto
los procesos de capacitacion y politicas internas son los que presentan resistencia
al cambio mientras que la cultura de seguridad industrial y procesos de operacion
son factores aceptables.

Arenas (2013) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: La resistencia al
cambio y el aprendizaje organizacional innovador en instituciones educativas, en el
afio 2013 para obtener el grado de magister scientiarum en educaciéon mencién
gerencia de organizaciones educativas en la Universidad del Zulia, ciudad
Maracaibo, Venezuela, el objetivo del estudio fue establecer la relacién de la
resistencia al cambio y el aprendizaje organizacional innovador en los liceos del
Municipio Escolar San Francisco 3 del estado Zulia. El estudio es de nivel
Correlacional, disefio no experimental de enfoque cuantitativo, la muestra fue
estratificada y estuvo conformada por 71 colaboradores, quienes respondieron a
una encuesta de 39 items. La conclusién general de la investigacion determiné que
existe correlacion entre las variables resistencia al cambio y aprendizaje
organizacional, encontrandose un nivel de influencia significativa de una variable
sobre la otra, detectandose un coeficiente de correlacion positiva media de 0,694
basado en el coeficiente de correlacion de Pearson.
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Garcia, Gomez y Londofio (2009) realizaron un trabajo de investigacion titulado:
Relacion entre motivacion y resistencia al cambio en personas que trabajan en una
empresa del sector publico, en Bogota (Colombia), en la Universidad Catdlica de
Colombia, ciudad Bogot4, Colombia, el objetivo del estudio fue encontrar la relacién
entre la motivacion y la resistencia al cambio de los empleados que trabajan en una
organizacion del sector publico de Bogota. El estudio es de nivel Correlacional,
disefio transversal correlacional de enfoque cuantitativo, la muestra fue
estratificada y estuvo conformada por 61 colaboradores, quienes respondieron a
dos encuestas de 15 items para la variable motivacion y 55 items para medir la
resistencia al cambio. La conclusién de la investigacion determiné que hay una
correlacion negativa de -0,224 entre los sub factores supervision y liderazgo
perteneciente a las variables de motivacion internas y resistencia al cambio

respectivamente.

1.3.2 Antecedentes nacionales

Pefiay Prado (2018) realizaron un trabajo de investigacion titulado: Resistencia al
cambio y trabajo en equipo en el personal de la sede del gobierno regional de
Ayacucho, 2016, para obtener el grado de Maestro en Gestidbn Publica y
Gobernabilidad en la Universidad privada Norbert Wiener, ciudad de Lima, Perq, el
objetivo del estudio fue determinar la correlacion en grado y sentido existente entre
la resistencia al cambio y el trabajo en equipo del personal de la sede del gobierno
regional de Ayacucho, 2016. El estudio es de tipo aplicada, disefio no experimental,
de nivel correlacional corte transversal de enfoque cuantitativo, la muestra fue de
tipo probabilistico aleatorio y estuvo conformada por 71 trabajadores, quienes
respondieron una encuesta de 16 items. La conclusion general de la investigacion
indicé que el nivel de correlacion de Rho de Spearman fue de -0.420 indicando que
existe una correlacion moderada e inversa entre la resistencia al cambio y el trabajo
en equipo del personal de la sede del gobierno regional de Ayacucho, afio 2016; y
ademas el valor de p=0, el cual es inferior al 5% de significancia. Asi como también
Se concluye que existe correlacion moderada e inversa (valor de Rho =-0,478 y p
= 0,000), entre los factores que afectan la participacién y el trabajo en equipo del

personal de la sede del gobierno regional de Ayacucho.
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Segun Cosio (2017) realizé un trabajo de investigacion titulado: Inteligencia
emocional del director y resistencia al cambio en los docentes de la IE Nicolas
Copérnico del distrito de San Juan de Lurigancho. 2016, para obtener el grado de
Maestro en administraciéon de la educacion, en la Universidad Cesar Vallejo, ciudad
de Lima, Peru, el objetivo del estudio fue determinar si la Inteligencia emocional del
director se relaciona significativamente con la resistencia al cambio en docentes de
la institucion educativa Nicolds Copérnico del distrito de San Juan de Lurigancho.
El estudio es de tipo aplicada, diseiio no experimental, de nivel correlacional corte
transversal de enfoque cuantitativo, la muestra fue de tipo censal ya que estuvo
conformada por 80 docentes, quienes respondieron a dos encuestas (Inteligencia
emocional de 64 items y para la resistencia al cambio 15 items). La conclusion
general de la investigacion indic6 que el nivel de correlacion de Tau_b de Kendall
es de -0.454, por lo que existe relacion negativa entre las variables y esta en el nivel
de correlacién moderada ademas el nivel de significancia bilateral p = 0.000 < 0.01
(altamente significativo), se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
general; consecuentemente la Inteligencia emocional del director se relaciona
significativamente y en forma negativa con la resistencia al cambio en docentes de
la institucién educativa Nicolas Copérnico del distrito de San Juan de Lurigancho
2016.

Lachi (2016) realiz6 un trabajo de investigacion titulado: Analisis de la
resistencia al cambio de los trabajadores de la direccion regional de salud Loreto,
en las oficinas de economia y logistica, periodo 2016, para obtener el titulo
profesional de Licenciado en Administracion,en la Universidad de la Amazonia
Peruana, ciudad de lquitos, Perq, el objetivo del estudio fue analizar la resistencia
al cambio en los trabajadores de la direccion regional de salud Loreto, oficina de
economia y logistica, periodo 2016. El estudio es de tipo descriptivo, disefio no
experimental transeccional, la muestra fue de tipo censal ya que estuvo conformada
por 39 personas, quienes respondieron a una encuesta de 27 items.

La conclusiéon general de la investigacion determin6 que de los factores de
resistencia légica, psicolégica y socioldgica; la resistencia l6gica es el factor que
predomina en los trabajadores de la direccién regional de salud Loreto, oficina de

economia y logistica, ademas lo que destaca es el temor a que el cambio
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organizacional pueda generar condiciones de trabajo no deseables, seguido de la
oposicion a un esfuerzo adicional para la consecucidon de los cambios
organizacionales. Adicionalmente afirmé que existe resistencia al cambio cuando
los cambios institucionales son efectivizados por lo miembros pero que no

percibieron recompensas.

Ortega (2015) realizé un trabajo de investigacion titulado: La resistencia al
cambio y su influencia en el desempefio laboral en la municipalidad distrital de “Alto
de la Alianza” — Tacna, en el afio 2013, para obtener el grado de Maestria en gestion
empresarial en la Universidad Nacional Jorge Basadre Grohmann, ciudad de
Tacna, Perq, el objetivo del estudio fue determinar la influencia de la resistencia al
cambio sobre la satisfaccion del ciudadano en la municipalidad distrital “Alto de la
Alianza” de Tacna. El estudio es de tipo aplicada, disefio no experimental, de corte
transversal de enfoque cuantitativo, la muestra fue de tipo probabilistico aleatorio y
estuvo conformada por 64 trabajadores, quienes respondieron a dos encuestas:
una para la variable de resistencia al cambio de 25 items y otra para la variable de
desempefio laboral de 15 items. La conclusion general de la investigacion segun
los resultados obtenidos, determiné que el valor de chi-cuadrado fue 7,591 (valor
de p =0,474) siendo el valor de p superior al 5% de significancia, lo que quiere decir
que no existe influencia de la resistencia al cambio sobre el desempefio laboral en
la Municipalidad distrital “Alto de Alianza” de Tacna, en el afio 2013 por lo tanto la

hipétesis es rechazada.

Chunga (2014) realizé un trabajo de investigacion titulado: La resistencia al
cambio y capacidades gerenciales en directivos y comerciantes del centro
comercial de Bellavista, para obtener el grado académico de Maestro en
administracion estratégica de empresas en la Universidad Nacional del Callao,
ciudad de Callao, Peru, el objetivo del estudio fue determinar si la resistencia al
cambio influye en las capacidades gerenciales de los directivos y comerciantes del
centro comercial de Bellavista. El estudio es de tipo descriptivo y correlacional con
un enfoque cualitativo, disefio aplicada y transeccional, la muestra fue probabilistica

aleatoria y estuvo conformada por 158 personas, quienes respondieron a una
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encuesta de 22 items. La conclusion general de la investigacion determiné que
existe correlacion entre las variables resistencia al cambio y capacidades
gerenciales en directivos y comerciantes del centro comercial de Bellavista,
encontrdndose entre estas dos variables ordinales que existe una asociacion
positiva de 0.832 segun la correlacion de Rho Spearman y el nivel de significancia

0<5%, por lo tanto, existe asociacion entre las dos variables.

1.4 Teorias relacionadas al tema
1.4.1 Bases teodricas de laresistencia al cambio

Para el desarrollo de la presente investigacion es necesario contextualizar el tema
en materia, que en este caso es el cambio organizacional. Segun Chiavenato
(2007) considerd que el cambio:
Es la transicion de un estado a otro diferente y que ello implica ruptura,
transformacion, discontinuidad, interrupcion ademas de que el cambio
es una constante en este mundo actual y es necesario que las
organizaciones de hoy estén preparadas para asumir y adaptarse a

ese cambio. (p. 349).

Desde tiempos remotos el mundo y la humanidad se vieron inmersos a un
sin fin de cambios tanto climatologicos, tecnoldgicos, econdémicos, sociales,
politicos, etc. y actualmente se siguen dando en todos los ambitos de la vida y por

consiguiente la adaptacion de la persona también tiene que ser constante.

Asimismo (Robbins y Judge, 2009, p. 620). Indicaron que la implicancia de
este cambio afecta en el desenvolvimiento de la institucién es decir puede contar
con los medios disponibles tanto organizacionales, asi como la disposicion de su
personal para hacerle frente, sin embargo, una de las reacciones es la resistencia
por parte de su personal lo cual retrae el desarrollo del cambio la institucion. En
términos generales el cambio organizacional implica un proceso y segun Robbins
y Judge (2009) hace referencia a las 3 fases del cambio organizacional, las cuales

son descongelamiento, el desplazamiento y recongelar, es decir, se parte de un
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estado estatico impulsada a una accion que genera un sin fin de reacciones a las
gue se ven afectas y finalmente la posesion o cambio adscrito a la organizacion. Es
evidente que a lo largo del tiempo diversos autores han colaborado con la
identificacion de pasos y/o actividades en cada fase, pero todos bajo el esquema

propuesto por Kurt Lewin.

Sin embargo, cabe resaltar que en las ultimas tres décadas se ha abordado
este tema con la finalidad de desarrollar con mayor amplitud el cambio
organizacional, en ese sentido Pérez, Vilarifio, y Ronda hicieron un estudio muy
interesante en la cual analizan los conceptos del cambio organizacional y de las
cuales se extraen aquellos que van acorde la presente investigacion: Segun Lewin,
1943, citado por Pérez, Vilariio, y Ronda (2016) afirmé sobre el cambio
organizacional que:

Es una modificacion de las fuerzas que mantienen el comportamiento
de un sistema estable, por lo que dicho comportamiento es producto
de dos tipos de fuerzas: las que ayudan a que se efectle el cambio
(fuerzas impulsoras) y las que se resisten a que el cambio se
produzca (fuerzas restrictivas) que desean mantener el statu quo. (p.
288).

A pesar de la antigledad, es un concepto coherente y vigente puesto que
abarca tanto el aspecto individual como organizacional frente al cambio, es decir,
parte de una concepcion sistémica porque todo es una consecucion de procesos
ciclicos que forman un sistema y esa es la razén de su vigencia considerada base

de la gestion del cambio.

Por otro lado, segun Beckhard, 1983, citado por Pérez, Vilarifio, y Ronda
(2016) afirmé que el cambio organizacional:

Es un esfuerzo planificado, de toda la organizacion, y controlado

desde el nivel mas alto, para incrementar la efectividad y el bienestar

de la organizacion mediante intervenciones planificadas en los

procesos de la organizacion, aplicando los conocimientos de las

ciencias de la conducta. (p. 288).
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Basicamente referido al cambio a nivel organizacional y sus repercusiones para con
ella misma, a su vez relacionada con la conducta, comportamiento del personal y
sobre todo lo interesante es recalcar que hay una direccion y control instituida en el
responsable del nivel mas alto de la organizacion, ya por alli se da cierta
certidumbre de la consecucion de los objetivos siempre y cuando el personal a

cargo sea el idoneo.

Asimismo, Reyes y Veldsquez, 1999, citado por Pérez, Vilarifio, y Ronda
(2016) aseveraron que el cambio organizacional: “es la capacidad de adaptacion
de las organizaciones a las diferentes transformaciones que sufra el medio
ambiente interno o externo, mediante el aprendizaje” (p. 289). Refieren un concepto
mas tedrico y la reaccion de las organizaciones frente al cambio, es decir, la
adaptabilidad y la resiliencia frente a los cambios de diferente indole gracias a la
predisposicidn que tienen, ello se debe a la aplicacion del conocimiento que posee
de su accionar frente a situaciones de igual indole y ademés porque si no lo hacen
esta por seguro la decadencia de la organizacién y por ende su desaparicion

Ademas, Marin y Marin, 2014, citado por Pérez, Vilarifio, y Ronda (2016)
sostuvieron que el cambio organizacional es “la adaptacion de las organizaciones
a diversas transformaciones que pueden sufrir en su ambiente interno o en su
entorno” (p. 289). El tema de fondo es la adaptabilidad que asume la organizacion
para seguir operando en el mercado, es decir, en este mundo cambiante o se
adecua o desaparece y quienes lo entienden asi son participes de una larga

trayectoria en su organizacion.

En consecuencia, se afirma que las principales teorias mencionadas
guardan relacion con el estudio, puesto que se consideré que el cambio es un
proceso que involucra la participacion de toda la organizacion, es decir, que todo
Su activo esta en juego, tanto tangibles como intangibles, cabe precisar que para
afrontar un proceso de cambio es necesario contar con recursos financieros,
insumos, materiales, asi como la disposicion del personal y la cultura de toda la
organizacion, para asi afrontar de la mejor manera estos desafios que se dan en el

mundo actual. Sin embargo, hay que sefialar que para un mejor control y gestion
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del cambio organizacional es prioritario tener la concepcion del mismo como un
sistema, ello constituira la base para su buena gestion y éxitos para la organizacion.
Bajo esta contextualizacion se desarrollo la concepcion de resistencia al cambio
como una reaccion frente al cambio organizacional, en tal sentido se tom6 como
referencia para la presente investigacion la teoria propuesta por Oreg (2003) quien
indicé que la resistencia al cambio se conceptualiz6 como una disposicién para
resistir al cambio y revelar su estructura subyacente, definidos en cuatro factores:
(a) Busqueda rutinaria, (b) Reaccién emocional, (c) Enfoque a corto plazo y (d)
Rigidez cognitiva. Estos factores pueden conceptualizarse como reflejo de aspectos
conductuales, afectivos y cognitivos de la resistencia al cambio (p. 683).
Basicamente referidos al aspecto conductual de la persona, es decir su actitud y
aptitud y quizas va mas alla de lo organizacional porque hay que recordar que cada
persona es un mundo por ende no se descarta tener un enfoque definido y control

del comportamiento organizacional.

En ese sentido Dailey (2012) definio:
La personalidad, que hace que cada individuo sea Unico, es un
concepto complejo y multidimensional (...) las diferencias individuales
se definen como los aspectos basicos de la personalidad, a partir de
los cuales se puede predecir (0 explicar) lo que las personas hacen

en el trabajo. (p. I/15).

Al respecto esta posicidn es un respaldo a la teoria de Oreg, dado que, en
una organizacion, el capital humano es considerado uno de los pilares, a su vez
motor impulsor hacia la consecucion de los objetivos y por ende se debe tener
bastante cuidado y gestion del mismo. Este fue un punto de partida para la
realizacion del presente estudio, es decir, el individuo es el nlucleo u origen innato
de la resistencia que ya trae consigo una carga y es a quien se debe de estudiar o

alinear a la vision y perspectiva de la organizacion para alcanzar el éxito.

Ya en el campo de la resistencia al cambio Robbins (2004) lo definié como:
‘las fuentes individuales de resistencia al cambio residen en caracteristicas

humanas basicas como percepciones, personalidad y necesidades” (p. 559). En
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una organizacion el area encargada de la gestion del talento humano es el area de
recursos humanos, quien tiene la ardua tarea seleccionar el personal idoneo que
formarafilas en la organizacion, a su vez tendra que de identificar qué tipo de capital
posee Yy tratar de alinearlos en el sentido u horizonte del cambio a través de
diferentes herramientas de coaching y capacitacion para afianzar la vision y cultura

organizacional de la empresa.

Mientras que Robbins y Judge (2009) afirmaron acerca de la resistencia al
cambio lo siguiente: “nuestros egos son fragiles y es frecuente que veamos al
cambio como algo amenazador” (p. 622). Esta concepcion tiene la razoén, puesto
que la resistencia al cambio es inherente a la persona, porque los seres humanos
son seres de habito y salir de ese estado de calma, quietud y confort implica
disponibilidad, aceptabilidad, resiliencia y sobre todo ser consecuente, ya que el

futuro es incierto y es eso lo que atemoriza y amenaza el estado actual del individuo.

Del mismo modo Robbins y Judge (2009) plantearon que:
En cierta forma, la resistencia al cambio es positiva. Hace que el
comportamiento sea mas estable y predecible. Si no hubiera cierta
resistencia, el comportamiento organizacional adoptaria las
caracteristicas de un azar cadtico. La resistencia al cambio también
es una fuente de conflicto funcional (...). Pero hay una desventaja
definida a la resistencia al cambio, y es que obstaculiza la adaptacion

y el progreso. (p. 622).

El caracter positivo de la resistencia difiere del resto de concepciones, puesto
gue siempre se ve como una reaccion negativa, mientras que en este caso se ha
de ver una oportunidad ya que las resistencias evidente que muestran los
empleados, es mas facil de manejar porque se pueden tomar las medidas
necesarias para hacer frente y mitigar su repercusion en la consecucion del cambio
establecido, mientras que la resistencia encriptada o silenciosa, este se hace
evidente en las consecuencias negativas o nefastas para la organizacién. Por eso
la mayoria de los autores indican la importancia de la comunicacion clara y precisa

en relacion al cambio que se pretende implantar.
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Asi mismo Robbins (2004) afirmo que en la resistencia al cambio:

Los gerentes cumplen la funcion importante en el cambio
organizacional y muchas veces fungen como agentes de cambio. Sin
embargo, los gerentes se pueden topar con la resistencia de los
empleados a los cambios. A fin de cuentas, un cambio representa
ambigiedad e incertidumbre o amenaza ejemplo " estado de las
cosas. (p. 633).

Al respecto cabe precisar que las personas son seres de habito, es decir, se
acostumbran a la rutina y cotidianidad y un cambio repentino en alguna de las
actividades que realizan generaran cierto rechazo o incomodidad, las cuales podran
ser superadas segun las circunstancias y predisposicion de aceptacion del cambio
por parte de ellas. En el ambito organizacional los gerentes o altos directivos, son
los llamados a liderar el cambio y hacer frente a ello estableciendo coherentes y
eficientes lineamientos a fin de involucrar a todo el personal y llegar al objetivo

trazado, de lo contrario simplemente sera un fracaso tras otro.

Asi mismo Quirant y Ortega (2006) afirmaron que:
La resistencia al cambio constituye una conducta natural del ser
humano ante cada situacibn de cambio, ante cada propuesta
diferente, ante todo aquello que dista en alguna medida de nuestro
esquema de pensamiento y de accion vigente. Los obstaculos para el
cambio son factores ambientales que dificultan la aceptacion y la
aplicacion del cambio. (p. 52).

En efecto esta afirmacidn tiene mayor acercamiento a una definicién natural
orientado a la actitud del ser humano, pues quien no se ha mostrado disconforme
frente a cambios inesperados en la vida cotidiana ya que la persona se cifie a una
rutina en todo momento desde que se despierta para poder ir al trabajo, escuela,
universidad, etc. y cambiar dichos habitos, al principio lo molestan, fastidian; pero

al final lo aceptan y adoptan ese nuevo patron; lo mismo sucede en las
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organizaciones y ya depende de una manera individual como se afronta ese
cambio, es decir, la aptitud y actitud de la persona.

Existen diversa teorias sobre la gestién de la resistencia al cambio y ello depende
del tipo de personal con el que cuenta asi como diversos factores que engloban la
organizacion; sin embargo los administradores deben identificar los focos de
resistencia e implementar estrategias y acondicionarlas de modo que el personal
colabore en la consecucion del cambio, un psicologo debe apoyar esta labor con el
anico fin de alinear la participacion en la organizacién y trabajar en conjunto para
que la consecucion del objetivo y/o meta del cambio se logre; y si por el contrario
el personal no muestra predisposiciéon o aptitud para el cambio y persiste en su
resistencia, entonces solo queda el retiro del mismo, eso en el peor de los casos;
mientras que lo mas salomonico seria la asignacién de otras labores que no

involucren el cambio de la organizacion.

Dimensiones de laresistencia al cambio

En el modelo de Oreg (2003), llamado escala de disposicion a la resistencia al
cambio o RTC por sus siglas en inglés (Resistance To Change), propuso un estudio
de la resistencia basandose en el patron individual, es decir su actitud y aptitud. La
disposicion a la resistencia al cambio se integra de cuatro dimensiones
denominadas: busqueda de la rutina, reaccién emocional, enfoque a corto plazo y

rigidez cognitiva.

Estas cuatro dimensiones se operacionalizaron en un cuestionario de 17
items disefiados en base a los componentes afectivos, cognitivos y conductuales
para determinar la tendencia de un individuo para resistir o evitar realizar cambios.
En base a su estudio realizado, Oreg (2003), determind las cuatro dimensiones del
modelo, las cuales fueron validadas y tienen las siguientes fuentes identificadas:
(a) renuencia a perder el control, referido a que el cambio es desconocido por ende
los trabajadores tienen incertidumbre, mientras que lo habitual les permitia tener el
control de lo que hacian por eso les es dificil dejarlo; (b) Rigidez cognitiva, referido
a la inflexibilidad frente al cambio; (c) falta de resiliencia psicolégica, referido a la

falta de adaptabilidad frente al cambio; (d) intolerancia al periodo de ajuste
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involucrado en el cambio, referido a la poca tolerancia frente a los cambios en un
periodo corto; (e) preferencia por niveles bajos de estimulacion y novedad, referido
a la poca o nula busqueda de cambios o nuevas maneras de realizar las labores;
(f) Renuencia a viejos habitos, consiste en el apego a los habitos y el dificil y escaso

desapego de ellos.

Primera dimension: Busqueda de la rutina:

Para Oreg (2003) la busqueda de la rutina “se refiere al grado en el que los
individuos prefieren las tareas, procedimientos y ambiente altamente predecibles”
(p. 680). Referido al habito y cotidianidad que adoptan las personas ante la
ejecucion de alguna actividad o tarea, que en muchas ocasiones genera distorsion,
apaciguamiento y accionar repetitivo, es decir establecen su zona de calma y

confort y que en muchas ocasiones les es dificil abandonarlos.

Robbins y Judge (2009) definieron el habito como: “a fin de resolver las
complejidades de la vida nos basamos en hébitos o respuestas programadas. Pero
cuando nos enfrentamos al cambio, esta tendencia a responder en la forma
acostumbrada se vuelve una fuente de resistencia” (p. 622). Basicamente se ha
considerado el habito como un agente de primer nivel, es decir, es lo primero que
se establece en el comportamiento humano, cuando por lo contrario seria mejor
estar en alerta ante alguna eventualidad o encontrar mejores opciones y nuevas

soluciones en la realizaciéon de las diferentes actividades asignadas.

Aamodt (2006) sefialé que: “esta resistencia es comprensible, ya que los
empleados se sienten cdmodos haciendo las cosas de la manera usual. Pueden
temer que el cambio genere condiciones laborales y resultados econdémicos menos
favorables que a los que estan acostumbrados” (p. 516). Se evidencia un apego a
la rutina como suele suceder en todo comportamiento individual y colectivo por
innata naturaleza para todo ser humano y mas aun si existe la premura de cumplir
con una cuota diaria; pese a ello, esto no deja que se puedan explorar nuevas
formas y maneras de realizar ciertas acciones. En muchos casos el apego a la

rutina ha generado grandes pérdidas y fracasos a las mejores organizaciones;
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razon por lo cual, la moraleja aprendida es la busqueda de mejores resultados y

sobre todo la adaptabilidad frente a los cambios del entorno.

Indicadores
Renuencia a renunciar a los viejos habitos

Preferencia por los bajos niveles de estimulacion y novedad

Segunda dimensién: Reaccién emocional

Segun Oreg (2003) la reaccion emocional, “refleja el malestar, la ausencia de
entusiasmo y la ansiedad que el individuo experimenta al enfrentarse a los cambios”
(p. 680), definitivamente las reacciones que puede tener una persona son
innumerables, basicamente dependiendo del tipo de estimulo que reciba, pero
siendo las mas comunes podrian estar enmarcadas en un campo negativo, todo
depende de los valores, virtudes y defectos del mismo los que lo definen. Frente a
los diferentes estimulos que existen en el medio laboral, las reacciones deberian
ser homogéneas y para ello el area de recursos humanos deberia estar en
constante monitoreo en cuanto a salud emocional y aboral por parte de sus

empleados.

Mientras que Zimmerman (2011) consider6 que la reaccion emocional “son
las reacciones a los estimulos externos que afectan al individuo en un espacio y
tiempo determinado, por consiguiente, pasado el efecto hace que vuelva a su
estado natural” (p. 285). Al respecto se trata de una especificacion en tiempo y
espacio, es decir, las reacciones de una determinada generacién seran diferentes
a las de otra a nivel macro por asi decirlo y particularmente sucede lo mismo con
las personas, pero casi siempre obedecen a un agente o factor estimulante; ante
ello algunas organizaciones capacitan a su personal en temas de inteligencia
emocional; tema que tiene que ver directamente con las acciones y reacciones de

los individuos en un entorno establecido, y en este caso el organizacional.

Indicadores

Renuencia a perder el control
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Tercera dimension: Enfoque a corto plazo

Oreg (2003) afirmd en cuanto al enfoque a corto plazo que: “aborda el grado en el
que los individuos se preocupan por los inconvenientes y molestias que el cambio
trae consigo, en lugar de centrarse en los posibles beneficios y la comodidad que
podria llevar a largo plazo” (p. 681), referido basicamente a la representacion y
tendencia en un corto periodo de tiempo, es decir, el personal se preocupa por
resaltar y poner énfasis en los resultados negativos y tropiezos con la ejecucion del
cambio, que como es de conocimiento general todo cambio implantado necesita un
periodo de prueba, acondicionamiento a la organizacion y por ende los resultados
satisfactorios seran efectivos una vez transcurrido el periodo de prueba establecido.
Esta situacion es casi constante en la mayoria de organizaciones que no mantienen
constante comunicacion de la gestion el cambio puesto que el trabajador no concibe
la informacion completa, es decir tiene una perspectiva equivocada de como se

esté llevando el proceso de cambio.

Robbins (2009) se refiri6 al enfoque a corto plazo como: “definir los
pardmetros en un plazo establecido, para posteriormente medirlos y cuantificarlos,
para tener control de los mismos” (p. 275). Es claro la mencion de control y
seguimiento de los patrones en un lapso de tiempo determinado para obtener
resultados. Un concepto parecido lo definen Robbins y Judge (2009), referido a la
seguridad, puesto que el personal siente que el cambio pone en riesgo su seguridad
de permanencia en el trabajo, lo que le significa una repercusion directa en el factor
econdmico y de cierto modo tiene razén; pero si se considera capaz, competente y
calificado, éste sabré adaptarse al cambio y hacerlo efectivo. Es probable que las
personas con mucha necesidad de seguridad se resistan al cambio porque esta
amenaza su sentimiento de seguridad, lo que consecuentemente se traduce en un
obstaculo para los fines del cambio organizacional; cuando por el contrario es
necesario que apoyen a la ejecucion del mismo y asi tener el control y gozar de los

resultados y beneficios para la organizacion una vez implantado el cambio.

Indicadores

Intolerancia al periodo de ajuste involucrado en el cambio
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Cuarta dimension: Rigidez cognitiva

La rigidez cognitiva Oreg (2003) lo definio asi: “se refiere a la inflexibilidad en el
pensamiento y la dificultad para aceptar nuevas ideas, perspectivas y métodos” (p.
681). Pese a servir para la consecucion de los objetivos, a veces la inflexibilidad es
negativa, puesto que es como programar a una maquina y esta no discierne las
diferentes situaciones que puedan suscitar, es alli cuando se torna en un obstaculo

y mas aun si impide la realizacion de diferentes cambios.

Indicadores
Rigidez Cognitiva

Falta de resiliencia psicoldgica

1.4.2 Bases teodricas de la calidad de servicio

Para el desarrollo de la presente investigaciébn se hace necesario especificar la
definicion de Calidad y Calidad de Servicio, que a simple vista pareciera lo mismo,
dado que hablar de calidad es amplio dado que tiene muchas aristas, mientras que
calidad de servicio es mas especifica y ademas es parte de la calidad, por
consiguiente, se hace la precisiéon. El desarrollo de la calidad en la historia de la
humanidad tiene larga data, un punto de partida puede considerarse la antigua
Babilonia, con la creacion del cédigo Hammurabi (1752 A.C.) y hasta nuestros dias,
con la gestion de la calidad total o excelencia que se da a partir de 1990 y que aun
tiene auge y mas con el adelanto en las tecnologias de la informacion y

comunicacion (TIC).

En la década de los 50 Deming, considerado el “padre de la calidad” aport6
al tema con sus catorce puntos, con la cual demuestra la importancia de la
participacion de la direccion y de las personas para la gestion de la calidad,
asimismo introduce el control estadistico para encontrar la causa y eliminar la
variabilidad que produce el defecto. Deming hizo una aproximacion de calidad
como “Un producto o servicio tiene calidad si ayuda a alguien y goza de un mercado

sustentable” mas no lo definio.
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Juran, 1986, citado por Carro y Gonzalez (2012) quien sefialo en cuanto a la calidad
que es la, “adecuacion para el uso” (p. 5), en el sentido de que la calidad representa
el uso del producto, es decir que cumpla el objetivo para el cual fue creado o
disefiado, asi como también comprende las acciones que seran las
especificaciones que deben cumplir los productos o servicios para satisfacer la
oferta, basandose en la trilogia: Planificacién de la calidad, control de la calidad y
mejora de la calidad. Lo que genera una vision sistémica de la calidad, es decir,
desde la planificacion de la concepcién de la idea, sus procesos e interaccion de
cada uno de ellos hasta finalmente participar de la disposicion del bien o servicio,

previo a todo ello también esta el control de calidad.

Crosby, 1979, citado por Carro y Gonzélez (2012) quien plante6 que: “con el
compromiso de la direccion y el empleado, se pueden lograr grandes pasos en el
mejoramiento de la calidad” (p. 5), esta concepcion basicamente hace referencia a
la buena relacion que debe existir entre la organizacion y los empleados teniendo
en cuenta la lealtad y el compromiso para con la organizacion en el cumplimento
de sus objetivos, ello no se logra de la noche a la mafiana como por arte de magia,
sino por lo contrario hay un trabajo previo y arduo que realizar e implica la
conjuncién de ambos actores y sobre todo que el empleado tenga la predisposicion

a esta adhesion, siendo el comun denominador el ganar y ganar.

Para Ishikawa, 1986, citado por Duque (2005) quien mencioné que: “calidad
significa calidad del producto. Mas especificamente, calidad es calidad del trabajo,
calidad del servicio, calidad de la informacién, calidad de proceso, calidad de la
gente, calidad del sistema, calidad de la compafiia, calidad de objetivos, etc.” (p.
67), es decir, calidad es un holistico desde la concepcion del bien o servicio y todos
Sus componentes para su consecucion en todos los aspectos, es decir, todo detalle
sean ideas, equipos, personas, gerencia y know how de la organizacion que hara
efectivo la existencia del mismo; en conclusion la calidad es la percepcion del
cliente referente a las caracteristicas técnicas, costo y funcionalidad del producto o

servicio recibido.
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Asimismo, Feigenbaum, 1991, citado por Chiavenato (2007) quien planted que: "lo
total de las caracteristicas de un producto o servicio referentes a marketing,
ingenieria, manufactura y mantenimiento, por las cuales el producto o servicio,
cuando en uso, atendera las expectativas del cliente” (p. 506). Esta perspectiva
también es una constante en las principales definiciones de calidad por lo que se
concluye en que definitivamente todos los procesos son importantes y constituyen
un constructo para la consecucion u obtencién del producto o servicio que se
ofrecera al mercado, el cual debe cumplir los estdndares, expectativas y
requerimientos del mismo en tal sentido llevara consigo la impresiéon de calidad en

todos sus procesos de produccion.

Tras la conceptualizacion de la calidad para la presente investigacion. La
calidad de servicio es basicamente un enfoque a los clientes, en tal sentido existen
seis modelos, de los cuales dos modelos son representativos: el primero
denominado el modelo Nérdico de Gronroos y el segundo denominado modelo
SERVQUAL Parasuraman Zeithaml y Berry.

Segun Gronroos, 1984, citado por Balmoriy Flores (2014) sefial6 “la calidad
percibida de un servicio en particular sera el resultado de un proceso de evaluacion
(...) donde el cliente mide el servicio percibido contra el servicio esperado. El
resultado de este proceso sera el de la calidad percibida” (p. 196). Esta concepcién
es lo que sucede a diario al momento de adquirir un bien o servicio las personas
esperan que este satisfaga y supere sus expectativas para poder emitir un juicio
acerca del servicio, es decir, es la contrastacion del servicio esperado frente al
percibido, pese a que esta teoria es legitima y valedera, no es tan usado por la falta

de instrumentacion que permita su medicion y aplicabilidad.

Cabe precisar que para la complementacion de la presente investigacion la
definicion de la calidad de servicio se basa en el modelo Norteamericano
denominado Modelo SERVQUAL de Parasuraman Zeithaml y Berry (1988) quienes
refirieron que es “Un juicio global, o actitud, relacionada con la superioridad del
servicio” (p. 15). Se evidencia que el servicio es la parte conminatoria de todos los

procesos seguidos protocolarmente para ofrecer un bien o servicio de calidad



38

dentro de los patrones estandares, es decir, la percepcion alta o la excelencia del
servicio frente a las expectativas previas y la percepcion del desempefio del servicio
que se recibid, que a su vez es subjetiva frente a la tangibilidad y objetividad de un
producto, asimismo en cuanto a la medicion la calidad de servicio es dificil, dado su

fugacidad y sobre todo su intangibilidad.

Segun Pizzo, 2013, citado por Sol6rzano, y Nereida (2013) quien mencioné
que es el expertis o estrategia desarrollado para interpretar las necesidades y
expectativas de sus clientes para brindarles un servicio adecuado, agil, flexible,
atil, oportuno y confiable por encima de imprevistos, de modo que el cliente perciba
una atencién Unica y personalizada y que esta por encima de lo que se esperaba
recibir, en consecuencia la redituabilidad para la organizacion esta asegurada y por
ende su incremento porque se entiende que ya es una practica constante por ello

el expertis.

Galviz, (2011) definio la calidad de servicio:
Como un compuesto de numerosos elementos o caracteristicas de
calidad, (cortesia, oportunidad o rapidez en la entrega, producto libre
de defectos al momento de la entrega, precios justos, etc.) evaluados
por lo clientes en relacién a un servicio, segun como haya sido la

satisfaccion de sus necesidades y expectativas” (p. 44).

Por consiguiente, este concepto engloba la calidad de servicio que va mas
all4 de realizar la constitucion de especificaciones, sino que a razén de visionario
tiene que cubrir las expectativas intrinsecas del cliente para lograr la satisfaccion

del mismo.

Sanchez y Sanchez (2016) afirmaron que: “la calidad en el servicio tiene un
efecto en la satisfaccion del cliente, la lealtad y la intencion de compra; por lo que
se traduce en factor decisivo para construir relaciones a futuro con los clientes” (p.
111). Béasicamente hacen referencia a un enfoque de algo supremo que a su vez
es intangible pero decisivo e incisivo para que se concretice la famosa transaccion

y que sea de agrado y satisfaccion del cliente, por si fuera poco, se espera la
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fidelizacion del cliente, claro esta que antes a este hay un efectivo cumplimiento de
calidad en todos los procesos, de lo contrario nada de lo que se espera se
conseguira porque hay que recordar que todo es un macro sistema y todo tiene que

funcionar a la perfeccion.

Por otro lado Tigani (2006) afirmé que : “la percepcion de la calidad del
servicio esté totalmente ligada a la cultura del cliente” (p. 38), al respecto se afirma
esta concepcion dado que en el mundo los estdndares de calidad son diferentes,
es mas, localmente se puede ser testigo de dicha cualidad que poseen los
consumidores, por ende las organizaciones han de observar su entorno y para eso
esta el famoso estudio de mercado y en base a los resultados se definen las
expectativas de los clientes y los pardmetros de calidad, pero con la salvedad de
que si se trata de una organizacidn que aplica los estandares y parametros
internacionales no cabria la idea de reducirlos puesto seria un modelo a seguir he
incursionaria en ese nuevo mercado y es mas impulsaria la concepcién de cultura

de calidad para ese ambito.

Asimismo, Tschohl (2008) menciond que la: “calidad del servicio es la
orientacién que siguen todos los recursos y empleados de una empresa para lograr
la satisfaccion de los clientes; esto incluye a todas las personas que trabajan en la
empresa” (p. 14). Al igual que las referencias anteriores, este autor también
coincide en el enfoque sistémico por asi decirlo ya que la calidad de servicio se da
desde la concepcion de la necesidad del mercado y en base a ello parte el disefio,
planificacion, produccion, control y servicio post venta hasta la satisfaccion del
cliente; cabe precisar que en el desarrollo de cada proceso por asi decirlo tiene la

complejidad y tratamiento especial de cada especialista de la materia.

La calidad est& relacionada a la excelencia y por ende genera beneficios
tanto a los clientes, proveedores, accionistas, empleados y de la sociedad en pro
de basqueda de la mejora continua con el compromiso de todos los miembros de
la organizacion y la sociedad, es decir, se hace evidente el principio de ganar y
ganar en la cual todos los integrantes del sistema seran beneficiados por

consiguiente se aspira a un funcionamiento armonico y perfecto.
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Tal cual lo afirmoTigani (2006):
La excelencia en servicio, solo es posible cuando la satisfaccion de
las expectativas del cliente ha sido superada. Ignorar cuales son los
valores de los clientes es una actitud arrogante y descuidada, porque
el valor es lo que realmente motivara una transaccion y sin embargo

es subijetivo. (p. 13).

Como es evidente, este punto de la excelencia es la cluspide o coronacién a
toda la ejecucion de un proceso contextualizado en el enfoque sistémico y como ya
se menciono parrafos atras que engloba todo el proceso de comercializacion y mas
que adivino se tiene que estar a un paso delante de las nuevas expectativas y
necesidades del cliente y para ello existen las diferentes disciplinas y ciencias de
apoyo. En tal sentido tal cual lo define Tigani, se hace imperante conocer esas
necesidades y expectativas dado que representa una verdadera oportunidad para
el mercado. Las organizaciones que lideran los diferentes rubros han sabido

explotar esa nebulosa, que los ha colocado en la primacia del mismo.

Un sistema de calidad estd comprendido como un engranaje Yy
funcionamiento preciso de cada parte integrante de modo que es un sistema
reflejado en un ente fisico, el sistema comprende la estructura organizacional
conjuntamente con la planificacion, los procesos, los recursos y los documentos
gue se necesitan para alcanzar los objetivos de la organizacion. Su implantacién
permite a la organizacion obtener procesos engranados y determinados de modo
que esta sea capaz de certificarse y alcanzar estdndares a nivel mundial y ser
referente en el medio, porgue la calidad esta presente desde el inicio hasta el final,
asi como también se deben determinar las lineas de mejora continua hacia las
cuales orientaran sus esfuerzos. En sintesis, el sistema de calidad se encuentra
condicionado por el tipo de organizacién con la que se cuenta, tipo y naturaleza del
producto o servicio que brinda, los recursos materiales y humanos y con una
funcionalidad dnica que gira en torno a la satisfaccidbn del mercado, clientes

especificamente.
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Dimensiones de la calidad de servicio

Segun Parasuraman Zeithaml y Berry dimensionan a la calidad de servicio en:

fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y bienes tangibles.

Primera dimensién: Fiabilidad

Parasuraman et al. (1988) definieron la fiabilidad como: “capacidad de realizar el
servicio prometido de manera confiable y precisa” (p. 23). Son tres las
condicionantes que se tiene que cumplir para ser fiables, es decir, esta el tiempo
gue se tiene para la realizacién de la actividad considerando que sea de manera
segura y exacta, entonces ya de por si hace hincapié al cumplimiento de un
estandar o protocolo ya establecido y que debe darse de una manera tal que se
llegue al objetivo. Orientado basicamente a la seguridad, certeza del cumplimiento
de los objetivos establecidos, ya sea a nivel general o particular porque no hay que
olvidar que todo esta inmerso en un proceso integrante de un macro sistema, en tal
sentido todo debe funcionar o cumplir los objetivos para los que fueron creados o
establecidos. En este caso se hace énfasis en el cumplimiento de la promesa, es
decir, si un producto o servicio tiene ciertas particularidades, entonces esas deben
ser comunicadas al cliente, de modo que no se sienta estafado o engafado al final

del uso de algun producto o servicio.

Druker, 1990, citado por Duque (2005) concluyo que “(...) fiabilidad significa
brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento” (p. 69). Ya para
complementar a los conceptos anteriores recalca la realizacién del servicio de la
manera correcta desde el inicio, es decir, aplicar la calidad que es simplemente el
cumplimiento de los estandares, asi como el Optimo funcionamiento de los
complementos como maquinarias, procesos, protocolos y todos los recursos

necesarios disponibles para ello.

Tschohl (2008) afirmé sobre la fiabilidad: “confiabilidad significa que los
empleados poseen las habilidades y capacidades necesarias para responder con

precision a las expectativas, de tal forma que, en la practica diaria, la entrega del
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servicio satisfaga o exceda las expectativas de los clientes” (p. 71), en la practica
es necesario que haya una relacion horizontal entre la organizacion y los
empleados de manera tal que se refleje en la atencion de calidad al usuario final,
que en este caso es el cliente; y ademas porque se necesitan las ordenes claras y
precisas de la organizacion para que el empleado las pueda cumplir al 100 % dado
la lealtad y compromiso existente entre ellos y sobre todo por la constante

capacitacion y reconocimiento que reciben por parte de la organizacion.

Galviz (2011) planted sobre la fiabilidad que: “es la habilidad para realizar el
servicio prometido de forma fiable y cuidadosa. Implica el cumplimiento de la
promesa de servicios y una prestacion sin errores” (p. 47). Al igual que los
conceptos anteriores implica el cumplimiento de un servicio con los estandares de
calidad establecidos de manera que forje la certeza de su constitucion, lo que trae
consigo es que para que se dé ese cumplimiento, es imprescindible que el personal
esté debidamente capacitado para realizar su trabajo de la mejor manera posible,

es decir, eficaz y eficientemente.

Indicadores
Plazos de atencién
Desempefio correcto

Confianza

Segunda dimensién: Tiempo de respuesta

Parasuraman et al. (1988) definieron el tiempo de respuesta como la “voluntad de
ayudar a los clientes y proporcionar un servicio rapido”. (p. 23). Ya en el campo del
servicio en si todo gira en torno al cliente y basicamente en que esté debidamente
informado en cuanto al producto o servicio que brinda una organizacién, es decir,
el personal tiene que tener la calidad y cualidad de servicio para orientar de la
manera correcta y absolver las dudas y expectativas de los clientes en el momento
oportuno, y quizas para ser mas exacto este apoyo compite con el tiempo, en tanto

gue mas pronta la respuesta, se habra ganado la batalla, puesto que para la



43

organizacion la satisfaccion de un cliente define el éxito y la repercusion del servicio

en términos adhesion de nueva clientela por asi decirlo.

Druker, 1990, citado por Duque (2005) aseveré en cuanto al tiempo de
respuesta que “(...) se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los clientes
y para suministrar el servicio rapido; también hacen parte de este punto el
cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos” (p. 69). Referido al apoyo
que se debe brindar a los clientes en el momento que mas necesitan, ya sea para
absolver sus dudas o alguna sugerencia y conste que para todo ello el personal
debe estar capacitado de modo que la respuesta es inmediata y no recurrir a
terceros y asi sucesivamente, salvo situaciones extremas, pero para ello se tienen
los planes de contingencia y en este caso se ha de recurrir al inmediato superior.
Es mas, algunas empresas ya tienen estipulado en cuanto tiempo es la atencion al

cliente, asi como también el tiempo de atencion a sus quejas o reclamos.

Galviz (2011) afirm6 lo siguiente con respecto al tiempo de respuesta:
“disposicidn y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un servicio rapido.
Es tener el deseo de servir al cliente oportunamente. Es hacerle ver al cliente que
SuUs negocios se aprecian y quieren” (p. 47). Esta conceptualizacion también esta
orientado al apoyo que se debe brindar al cliente desde el primer momento, es decir
brindar y hacer ver y resaltar esa disposicién de prestacion para con el cliente, y
esa misma concordancia se debe reflejar en toda la organizacién para que las
percepciones por parte del cliente sean las mejores ya que ello constituye una
marca de la organizacion. Con el mundo globalizado esa pronta respuesta tiene
que cubrir todas las vias de comunicacion, las mismas en las que incursiona la

organizacién para mantenerse a la linea de las Tecnologias de la informacion.

Indicadores
Precision de la informacion
Atencioén al usuario

Disponibilidad de personal



44

Tercera dimension: Seguridad

Parasuraman et al. (1988) afirmaron en cuanto a seguridad como el: “conocimiento
y cortesia de los empleados y su capacidad para inspirar confianza” (p. 23).
Consecuentemente es la certeza de realizar la accion en pos de cumplir con el
objetivo encomendado, es decir, brindar un buen servicio que posteriormente se
viera reflejado en la fidelizacion del cliente o usuario porque le fue transmitida la
percepcion de confianza que los empleados proyectaron al brindar un producto o

servicio.

Druker, 1990, citado por Duque (2005) asevero que la:
Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,
confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el
cuidado de los intereses del cliente, sino que la organizacion debe
demostrar también su preocupacion en este sentido para dar al cliente
una mayor satisfaccion. (p. 69).
Una cualidad que todo cliente posee es una necesidad por satisfacer y es
esa oportunidad que toda organizacion debe saber aprovechar a través del servicio
qgue brindan sus empleados debe proyectar seguridad, la cual debe ser percibida

por el cliente de modo que quede satisfecho en todo sentido.

Tschohl (2008) afirmé sobre la seguridad que: “los clientes dicen que los
empleados deberian conocer todos los detalles de su trabajo, mostrarse corteses y
proyectar confianza en el servicio que ofrecen” (p. 144). Es necesario conocer las
bondades o beneficios de un producto o servicio en venta, para poder transmitirlos
al cliente y con ello la confianza y certeza por conviccion por parte del personal
quien brinda la informacién y ni que decir de la organizacion; y como se mencioné

anteriormente todo es una cadena consecuente.

Indicadores
Conocimiento
Cortesia

Seguridad
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Cuarta dimension: Empatia

Parasuraman et al., (1988) refirieron en cuanto a la empatia como “cuidado,
atencién individualizada que la empresa brinda a sus clientes”. (p. 23).
Considerando una actitud de consideracién y demostracion de buen trato a todo
cliente, son conceptos o aseveraciones que todas las organizaciones altamente
competitivas manejan y tienen en claro, puesto que el cliente tiene la razén y
ademas porque cada cliente tiene su propia percepcion de calidad, sus propias
necesidades, estilo de vida o nivel cultural por ende el tratamiento debe ser
individual teniendo como guia el protocolo de atencion al cliente que debe existir de

todas maneras.

Druker, 1990, citado por Duque (2005) quien afirmé sobre la empatia que:
“significa la disposicidon de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado y atencion
personalizada (...) requiere un fuerte compromiso e implicacién con el cliente,
conociendo a fondo sus caracteristicas y sus requerimientos especificos” (p. 69),
basicamente es la disposicién personalizada a todo cliente que busca satisfacer
sus necesidades, se debe tener en cuenta que si se conceden las necesidades del
cliente es mas facil para la organizacion desarrollar un sin fin de combinaciones

para satisfacer las mismas y por ende su atencion también sera individualizada.

Tschohl (2008) afirmd sobre la empatia que: “los clientes desean empresas
gue les ofrezcan un servicio personalizado y que los escuchen, el estudio realizado
por Marketing Science indica que las personas desean ser tratados como
individuos. Desean ser conocidos y reconocidos” (p. 144). Esta claro que todo
cliente quiere sentirse comprendido, escuchado y atendido, podria decirse que
ansia sentirse rey, claro que, dentro de lo estipulado por la organizacion, en ese
sentido la organizacion tiene la potestad de aprovechar o desaprovechar esa
oportunidad, siendo consecuente por la decision que toma ya que el dia a dia en el

mercado es una pugna por ganar y fidelizar mas clientes.

Galviz (2011) afirmé sobre la empatia que es “la atencion individualizada que

ofrecen las empresas a sus clientes. Es el deseo de comprender las necesidades
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precisas del cliente y encontrar la respuesta mas adecuada” (p. 47). Una
organizacion debe ser inteligente y por ende debe conocer las necesidades y
expectativas del cliente antes de que el mismo lo haga, y para ello existen en el
mercado especialistas e innumerables herramientas estadisticas, probabilisticas y
de progresidon que deben ser aprovechadas al maximo y mas aun sabiendo que de
ello depende el desarrollo y supervivencia de la organizacién. Algunos gurds
desearian ser adivinos y poseer una varita magica, que les permita leer la mente
de los clientes; pero cabria la posibilidad de encontrar una infinidad de
requerimientos y necesidades que satisfacer, razén por la cual se tendria que
aplicar estandares y aproximaciones en la satisfaccion de las necesidades de los
clientes, es decir, tendria que disefiarse productos o0 servicios por rangos de
satisfaccion, ya que seria inimaginable individualizarlo porque las capacidades de
la organizacion son limitadas. Lo que no quiere decir que se deba dejar de lado la

atencion individualizada que es muy diferente a la produccién individualizada.

Robbins y Judge (2009) afirmaron sobre la empatia que: “las emociones
positivas también tienen un propdsito, como en el caso de un empleado de servicios
gue siente empatia por sus clientes y les da una atencién mejor que la que brinda
alguien en apariencia insensible” (p. 255), frente a toda la concepcion de la empatia
lo rescatable en esta aseveracién es que la empatia debe ser caracteristica de todo
personal que brinda servicio y claro no todos los empleados tienen el mismo
fenotipo, hay quienes son mas expresivos y carismaticos mientras que por el
contrario existen empleados cuyo fenotipo demuestran lo contrario pero que al
entablar contacto y conversacion con ellos, resulta todo lo contrario; en
consecuencia la moraleja que se debe resaltar es que las personas no deberian

ser prejuiciosas bajo ninguna circunstancia.

Indicadores
Interés por el usuario

Atencién individualizada
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Quinta dimension: Bienes Tangibles:

Parasuraman et al. (1988) se refirieron a los bienes tangibles como: “Instalaciones
fisicas, equipos y apariencia del personal” (p. 23). Al ser una de las dimensiones de
la calidad de servicio, justifica su estudio porque dentro de la concepcion o
transaccion del comercio de por medio estan las instalaciones sea para la
produccion y expendio del mismo y todo lo que constituye para su debido
desenvolvimiento y desarrollo. Tal cual lo refieren los autores son necesarios las
instalaciones fisicas es decir los ambientes fisicos de la organizacion o mercado en
las cuales pueden realzarse la transaccion, asi como los equipos y mobiliarios para
el expendio sin dejar de lado los ambientes de produccidn si es que se trata de la
elaboracion o fabricacion de un producto y finalmente mencionan la apariencia del
personal, refiriéendose a la uniformidad del mismo su debida identificacion y aseo
personal. El tema de fondo es que todo en conjunto es la representacion de la

organizacion.

Druker, 1990, citado por Duque (2005) quien conceptualizé los bienes
tangibles como: “apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y
materiales” (p. 71). Referido a los complementos fisicos que complementan el
optimo y calidad en el servicio a los clientes en general, teniendo en cuenta la
disponibilidad y las 6ptimas condiciones de uso por parte de los clientes, en tanto
gue el personal estéa al servicio del mismo, es decir engloba toda la concepcion de
la organizacion en todo sentido se constituye su marca y posicionamiento en el
mercado y basicamente ligado a lo exterior, es decir la parte fisica, apariencia que
es perceptible a simple vista y que mucho dependera del impacto que este ejerza
en la suscepcion del cliente, que obviamente esta en relacion de lo que quiere

proyectar.

Tschohl (2008) afirmé sobre los bienes tangibles como: “las instalaciones
fisicas y los equipos deben ser atractivos y limpios y los empleados deben tener
una buen apariencia fisica” (p. 144); es congruente, puesto de nada serviria tener
instalaciones y equipos modernos si estos permanecen sucios o indispuestos, sino

por el contrario va generar doble molestia ya que a la percepcion del cliente



48

generarda una necesidad adicional a la que tenia inicialmente en consecuencia se
debe tener los accesorios mobiliario y equipos impolutos y disponibles para el
servicio de calidad. Y como tema de trasfondo se tiene el debido mantenimiento y
funcionabilidad de los equipos dado que de no seguir una politica de mantenimiento
preventivo generara grandes pérdidas por paralizacion en momentos criticos de
produccion o venta, en términos generales la calidad esta implicita en todo el

proceso de comercializacion y se debe prestar atencion a los pequefios detalles.

Galviz (2011) afirmd sobre los bienes tangibles que: “son la parte visible de
la oferta del servicio, se refiere a la apariencia de las instalaciones fisicas, equipos,
personal y materiales de comunicacion. Influyen en la percepcién de la calidad de
servicio directamente o dando una idea del mismo” (p. 46). Existe la relacion entre
de la disponibilidad de recursos fisicos para el expendio del servicio y la percepcion
del cliente puesto que toda la comercializacion es un todo, bajo el enfoque holistico,
por ende todo tiene que funcionar de manera engranada y relacionada incluso debe
ser considerada la relacion con el ambiente, es decir, va mas all4 de lo impensable
ya que influyen directa o indirectamente en la mente del consumidor y este a su vez
repercute en la organizacion; razén por la cual no se debe secundarla ni perderla
de vista. En el hipotético caso de que el cliente haya percibido negativamente el
aspecto tangible de la organizacién dificilmente regresara y por el contrario tendra
un efecto desencadenante negativo en cuanto a la recomendabilidad de la
organizacioén, y es eso debe evitar toda organizacién. Y si por el contrario el cliente
percibe y tiene la plena satisfaccion del servicio y sus complementos acorde sus
expectativas, la reditualidad serd favorecida tanto econdémicamente, marca y
posicionamiento en el mercado. Consecuentemente los bienes tangibles hacen

posible la consecucién de un servicio de calidad.

Indicadores
Instalacion fisica
Equipos

Materiales de apoyo
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1.5 Formulacion del problema
1.5.1 Problema general

¢ Qué relacion existe entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 20177

1.5.2 Problemas especificos
Problema especifico 1

¢, Qué relacion existe entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 20177

Problema especifico 2

¢ Qué relacién existe entre la resistencia al cambio y el tiempo de respuesta de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017?

Problema especifico 3

¢ Qué relacién existe entre la resistencia al cambio y la seguridad de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 20177

Problema especifico 4

¢, Qué relacion existe entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 20177

Problema especifico 5

¢ Qué relacion existe entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 20177
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1.6 Hipodtesis
1.6.1 Hipotesis general

Existe una relacion significativa entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio
en la UGEL N° 03, Lima 2017.

1.6.2 Hipotesis especificas
Hipotesis especifica 1

Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la Fiabilidad de la calidad
de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Hipotesis especifica 2

Existe relacién significativa entre la resistencia al cambio y la capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Hipodtesis especifica 3

Existe relacién significativa entre la resistencia al cambio y la seguridad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Hipotesis especifica 4

Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad
de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Hipotesis especifica 5

Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de
la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.
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1.7 Objetivos
1.7.1 Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre la resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

1.7.2 Objetivos especificos
Objetivo especifico 1

Determinar la relacion que existe entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Objetivo especifico 2

Determinar la relacion que existe entre la resistencia al cambio y el tiempo de

respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Objetivo especifico 3

Determinar la relacion que existe entre la resistencia al cambio y la seguridad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Objetivo especifico 4

Determinar la relacidn que existe entre la resistencia al cambio y la empatia de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Objetivo especifico 5

Determinar la relacion que existe entre la resistencia al cambio organizacional y los

bienes tangibles de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.



. Metodologia
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2.1 Disefio de investigacion

Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) indicaron que “El término disefo, se
refiere al plan o estrategia concebida para obtener la informacién que se desea”
(p.128). A razdn de ello se procedid a determinar el disefio de la investigacion a fin
de definir los objetivos, metas y tareas para su posterior realizacion. La presente

investigacion fue de disefio No experimental, transversal y correlacional.

De disefio No Experimental porque se realiz6 sin manipular las variables,
segun Hernandez et al. (2014) sefialaron que “se realizan sin la manipulacion
deliberada de variables y en los que so6lo se observan los fenomenos en su

ambiente natural para después analizarlos” (p. 152).

De alcance transversal porque que se trata de un estudio que se realizara
en un solo momento, es decir los datos seran recolectados una sola vez. Segun
Hernandez et al. (2014) indicaron que los estudios transversales, el instrumento se

aplicé en un solo y tnico momento a toda la muestra.

El diagrama representativo de este disefio es el siguiente:

Ox (Encuesta de Resistencia al cambio)

Oy (Encuesta de Calidad de servicio)

Donde:
M : Muestra de trabajadores de UGEL N° 03.
OX :Esla primera variable del estudio: Resistencia al cambio.

Oy :Eslasegunda variable de estudio: Calidad de servicio.
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Método

La investigacion se baso en el método hipotético—deductivo, porque se plante6 una
hipotesis respecto a las variables resistencia al cambio y calidad de servicio,
asimismo estas fueron contrastadas estadisticamente, para verificar su veracidad
o falsedad. Tal como lo indicé Bisquerra (2009), “en el método hipotético-deductivo
se formula una hipétesis, mediante un razonamiento deductivo que posteriormente

se intenta validar practicamente” (p. 62).

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que las variables se
cuantificaron para medirlas y realizar el analisis estadistico. Segun Hernandez et
al. (2014) sostuvieron que el enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos para
probar hipoétesis, con base en la medicion numérica y el analisis estadistico, para

establecer patrones de comportamiento y probar teorias” (p. 4).

Tipo de Investigacion

La investigacion fue de tipo basica, ya que su finalidad fue la obtencion y
recopilacion de informacion para ir formulando teorias explicativas que fueron
agregados a la informacién previa existente; en tanto que tratdé de solucionar
problemas reales respecto a la resistencia al cambio y la calidad de servicio en la
UGEL 03, Lima 2017.

La investigacion fue de nivel correlacional, segun Hernandez et al. (2014)
indicaron que “los estudios correlacionales, al evaluar el grado de asociacion entre
las dos variables o mas variables. Miden cada una de ellas (presuntamente
relacionadas) y después cuantifican y analizan la vinculacion. Tales correlaciones
se sustentan en hipotesis sometidas a prueba” (p. 81). Por consiguiente, la
investigaciéon determiné el grado de correlacion existente entre las variables
resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03, Lima 2017, para

establecer algun tipo de relacion entre ellas.
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2.2 Variables, Operacionalizacion
2.2.1 Variables

Variable 1: Resistencia al cambio
Variable 2: Calidad de servicio

2.2.2 Definicion conceptual de las variables
Resistencia al cambio

Segun Oreg (2003), indico La resistencia al cambio se conceptualiz6 como una
disposicion para resistir al cambio y revelar su estructura subyacente, definidos en
cuatro factores: (a) Busqueda rutinaria, (b) Reaccién emocional, (c) Enfoque a corto
plazo y (d) Rigidez cognitiva. Estos factores pueden conceptualizarse como reflejo
de aspectos conductuales, afectivos y cognitivos de la resistencia al cambio (p.
683).

Calidad de servicio

De acuerdo con Parasuraman et al. (1988), indicaron que la percepcion de la
calidad de servicio es un juicio o actitud global del consumidor, relacionado con el
servicio y los resultados de las comparaciones entre los consumidores de las
expectativas de servicio con sus percepciones del rendimiento real del servicio (p.
15).

2.2.2 Operacionalizacion de las variables
Definicion operacional de Resistencia al cambio

La resistencia al cambio es la reaccion conductual innata de las personas frente a
cambios internos o externos en el entorno laboral, estos generalmente obstaculizan
las acciones o cometidos de la organizacion. En tal sentido para medir la variable
se elabord un instrumento de 17 items, teniendo en cuenta sus dimensiones e

indicadores: a) Busqueda rutinaria (item 1 al item 5); b) Reaccion emocional (item
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6 al item 9); c) Enfoque a corto plazo (item 10 al item 13) y d) Rigidez cognitiva
(item 14 al item 17).

Tabla 1

Matriz de operacionalizacion de Resistencia al cambio

. : . Numero Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores . s
de items medicién rangos
- Renuencia a 1,2,3
renunciar a los
D1: Bisqueda viejos habltps
de la rutina - Prefe_zrenc_la por 456
los bajos niveles T
de estimulacion 7,8
y novedad (5) Siempre
Alto (65 - 85)
(4) Casi siempre
D2: Reaccion - Renuencia a 9,10, 11
emocional perder el control (3) A veces Moderado (41
- 64)
(2) Casi nunca
- Intolerancia al 12,13
D3: Enfoque a  Periodo de (1) Nunca Bajo (17 - 40)
corto plazo ajuste
involucrado en
el cambio
- Rigidez 14, 15
Cognitiva
D4: Rigidez - Faltade 16, 17
cognitiva resiliencia
psicologica

Fuente: Adaptado de (Oreg 2003) (p. 684)

Definicion operacional de Calidad de servicio

La calidad de servicio es la consecuencia de un conjunto de compuestos

intervinientes en la produccién de un bien o servicio. En ese sentido a fin de medir

la variable se elaboré un instrumento de 22 items, teniendo en cuenta sus

dimensiones e indicadores: a) Fiabilidad (item 1 al item 5); b) Capacidad de
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respuesta (item 6 al item 9); ¢) Seguridad, (item 10 al item 13); d) Empatia (item 14

al item 18); e) Bienes tangibles (item 19 al item 22).

Tabla 2
Matriz de operacionalizacion de Calidad de servicio
. . . Numero Escala de Niveles y
Dimensiones Indicadores . s
de items medicién rangos
- Plazos de 1,2
atencion
D1: Fiabilidad - Desempefo 3
correcto
- Confianza 4.5
D2: Capacidad - Precision de la 6
de respuesta informacion
- Atencion al 7.8
usuario ]
_ Disponibilidad o (5) Siempre
de personal Alto (82 - 110)
(4) Casi siempre
- Conocimiento 10 (3) A veces Moderado (52
D3: Seguridad - Cortesia 11 - 81)
(1) Nunca Bajo (22 - 51)
- Interés por el 14, 15
D4: Empatia usuario
- Atencion 16, 17, 18
individualizada
- Instalacién 19,
fisica
D5: Bienes - Equipo 20
tangibles - Materiales de 21, 22

apoyo

Fuente: Adaptado de Parasuraman, Berry, Zeithaml (1988) (p. 23)
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2.3 Poblacion y muestra
2.3.1 Poblacion

La poblacion estuvo constituida por 250 colaboradores de la UGEL 03; de los cuales
se tiene la siguiente composicién: 100 colaboradores son mayores a 50 afios y 150
colaboradores cuyas edades oscilan entre 20 a 40 y hay una poblacion femenina

alrededor de 57 % a diferencia de un 43% de varones.

Segun Hernandez et al. (2014) indicaron que: “la poblacion es el conjunto de
todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones. Las
poblaciones deben situarse claramente en torno a sus caracteristicas de contenido,

de lugar y en el tiempo” (p. 174).

2.3.2 Muestra

La muestra estuvo constituida por 150 colaboradores de las diferentes unidades,

oficinas areas y equipos funcionales de la UGEL 03.

Segun Hernandez et al. (2014) indicaron que “la muestra es un subconjunto
de una poblacion que tienen caracteristicas comunes y que se definen con

precision, la muestra debe representar a la poblacién” (p.173).

Para calcular la muestra de la poblacion objetivo se aplicé la formula de Fisher,

para una muestra aleatoria, el cual se denota a continuacion:

3 Z%3p.q.N
T (N-1)E* + Z%.p.q

n

(1.96)2.(0.5)(0.5).(250)
(250-1)(0.05) 2+(1.96) 2 (0.5)(0.5)

n =150
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Donde:

n = muestra

N = poblacién

p = eventos favorables (0,5)

g = eventos desfavorables (0,5)
Z = nivel de significacion (1,96)

E = margen de error (0.05)

2.3.3 Muestreo

Para obtener los datos se realiz6 un muestreo probabilistico aleatorio simple, en la
cual todos los colaboradores de todos los 6rganos, areas y equipos funcionales
tuvieron la probabilidad de ser elegidos para participar en el estudio.

Sobre el muestreo, Hernandez et al. (2014) indicaron que es: “un subgrupo
de la poblacién en el que todos los elementos tiene la misma probabilidad de ser
elegido” (p. 175).

Criterios de seleccion

Los criterios de inclusién y exclusién que seran considerados para la delimitacion

poblacional fueron los siguientes:

Criterios de Inclusion:

Trabajadores de ambos sexos

Criterios de Exclusion:

Trabajadores que no asistieron el dia de la encuesta.
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad
2.4.1 Técnica

La investigacion utilizo la técnica de la encuesta, a través de un cuestionario como
instrumento, con la finalidad de recabar datos respecto a las variables resistencia
al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03. Al respecto Carrasco (2013)
sefial6 que un cuestionario: “es una técnica para la indagacion, exploracion y
recoleccion de datos, mediante preguntas formuladas directa o indirectamente a los

sujetos que constituyen una unidad de andlisis” (p. 318).

La recoleccién de datos se realizd6 mediante la aplicacion de encuestas tanto
para la resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03, conteniendo
17 y 22 items respectivamente. Estando con los colaboradores se les comunicé las
indicaciones correspondientes en cuanto al llenado correcto de los instrumentos,
asimismo se reconocié su colaboracion. Posteriormente se procedié a tabular los
datos obtenidos en una hoja de calculo y finalmente fueron procesados por un
paquete estadistico denominado SPSS versidn 23 para realizar la parte descriptiva

y la contrastacion de las hipotesis.

2.4.2 Instrumento
Cuestionario

Se us6 como instrumento de investigacion una encuesta para cada variable, es
decir, para la resistencia al cambio un cuestionario de 17 items y para la calidad de

servicio otra encuesta de 22 items.

Segun Hernandez et al. (2014) indicaron que el cuestionario: “es un
instrumento que cosiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas
variables a medir’ (p. 217). Este instrumento es el mas utlizado para las

investigaciones, debido a que técnicamente, registra con sinceridad la problematica
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existente, ya que son los propios actores quienes opinan respecto a las variables.

Para el desarrollo del cuestionario de calidad de servicio se tomé como base
cuestionario original de la herramienta SERVQUAL, la cual fue adaptada de
acuerdo a los fines de la investigacion. Los items se adecuaron en la redaccion
para cada una de las dimensiones. Se decidi6 utilizar la escala Likert, la misma que
maneja SERVQUAL con la diferencia de que fue reducida a 5 niveles, ya que
simplifica el llenado del cuestionario y facilita la interpretacion de la informacion que

arroja la encuesta.

De la misma forma se procedié para el desarrollo del cuestionario de
resistencia al cambio, el cual se bas6 en el modelo RTC (Resistance to Change) de
Shaul Oreg, pasando por una adaptacion en la redaccion para cada una de las
dimensiones segun los fines de la investigacion, y para simplificar el llenado del

cuestionario se utilizé la escala Likert reducida a 5 niveles.

2.4.3 Validez

La validez de los instrumentos fue validada mediante el Juicio de Expertos. Quienes
verificaron si el conjunto de los items mide lo que deben medir, asimismo

observaron la pertinencia, relevancia y claridad de los instrumentos.

Al respecto Sanchez y Reyes (2015) afirmaron que: “todo instrumento debe
medir lo que se ha propuesto medir, vale decir que demuestre efectiva al obtener

los resultados de la capacidad o aspectos que asegura medir’ (p. 167).

En tanto; la validez consiste en someter a juicio de tres 0 mas expertos el
instrumento de medicion para que sea analizado y tras cumplir los requisitos de
pertinencia, relevancia y claridad se signe la firma del instrumento indicando que

“Hay Suficiencia”.



62

Tabla 3
Juicio de expertos
Apellidos y nombre Especialidad Instrumento 1 Instrumento 2 Opinién
Resistencia la Calidad de
cambio servicio
Dr. Edwin A. Martinez Lépez Metodologo Aplicable Aplicable Si
Dr. Chantal Jara Aguirre Gestion Aplicable Aplicable Si
Educacional
Mg. César Garay Ghilardi Magister en Aplicable Aplicable Si

Administracion

2.4.4 Confiabilidad de los instrumentos
Confiabilidad del instrumento 1: Resistencia al cambio

Para verificar la confiabilidad del instrumento que mide la variable Resistencia al
cambio se realizé una prueba piloto con datos de 25 encuestas, mediante el método

de la consistencia interna empleando la prueba de Alfa de Cronbach.

Al respecto Hernandez et al. (2014) indicaron que “la confiabilidad de un
instrumento de medicion es cuando produce resultados consistentes y coherentes”
(p. 200).

Tabla 4

Estadistica de fiabilidad de la resistencia al cambio

Alfa de Cronbach N° de elementos
, 792 25

La tabla 4, expone la confiabilidad de 0,792 y es interpretado como Fuerte

confiabilidad, en la variable resistencia al cambio.



63

Ficha técnica del instrumento 1: Resistencia al cambio.

Autora:
Afo:
Tipo:
Objetivo:

Dimensiones:

NUmero items:
Aplicacion:

Tiempo de duracion:

Norma de aplicacion:

Escala:

Niveles:

Confiabilidad:

Rangos:

Bach. Quispe Gutierrez Olga

2017

Encuesta

Evaluar sobre la resistencia al cambio
Busqueda de la rutina (items 01 al 05)
Reaccion emocional (items 06 al 09)
Enfoque a corto plazo (items 10 al 13)
Rigidez cognitiva (items 14 al 17)

17 (agrupados)

Directa

De 04 minutos a 05 minutos

Personal que labora en la UGEL 03
Ordinal

(5) Siempre, (4) Casi siempre,

(3) A veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca
0,792 (Alfa de Cronbach)

Alto: (de 65 puntos a 85 puntos)
Moderado: (de 41 puntos a 64 puntos)
Bajo: (de 17 puntos a 40 puntos)

Confiabilidad del instrumento 1: Calidad de servicio

Para verificar la confiabilidad del instrumento que mide la calidad de servicio se

realizé una prueba piloto con datos de 25 encuestas, mediante el método de la

consistencia interna empleando la prueba de Alfa de Cronbach.

Hernandez et al. (2014) indicaron que “la confiabilidad de un instrumento de

medicion es cuando produce resultados consistentes y coherentes” (p. 200).
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Tabla 5

Estadistica de fiabilidad de la calidad de servicio

Alfa de Cronbach N° de elementos
,821 25

La tabla 5, expone la confiabilidad de 0,821 y es interpretado como Fuerte

confiabilidad, en la variable calidad de servicio.

Ficha técnica del instrumento 2: Calidad de servicio.

Autora: Bach. Quispe Gutierrez Olga

Afo: 2017

Tipo: Encuesta

Objetivo: Evaluar sobre la Calidad de servicio
Dimensiones: Fiabilidad (items 01 al 05)

Capacidad de respuesta (items 06 al 09)
Seguridad (items 10 al 13)
Empatia (items 14 al 18)

Bienes tangibles (items 19 al 22)

NUmero items: 22 (agrupados)

Aplicacion: Directa

Tiempo de duracion: De 03 minutos a 05 minutos
Norma de aplicacion: Personal que labora en la UGEL 03
Escala: Ordinal

Niveles: (5) Siempre, (4) Casi siempre,

(3) A veces, (2) Casi nunca, (1) Nunca
Confiabilidad: 0,821 (Alfa de Cronbach)
Rangos: Alto: (de 82 puntos a 110 puntos)
Moderado: (de 52 puntos a 81 puntos)
Bajo: (de 22 puntos a 51 puntos)
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2.5 Métodos de analisis de datos

Para el andlisis de datos se eligié el aplicativo estadistico SPSS, version 23 para
interpretar las tablas y figuras. Asi como también se utilizo la prueba de correlacion
de Rho Spearman para la contratacion de las hipétesis.

2.6 Aspectos éticos

En la investigacién se tomo6 en cuenta los aspectos éticos que son primordiales
porque se trabajo con personal de una institucion publica, para ello se mantendra
el anonimato, asi como el respeto hacia el encuestado en todo momento y cuidando
los instrumentos en cuanto a las respuestas sin juzgar si fueron las mas acertadas

0 no para el participante.



[1l. Resultados
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3.1 Descripcién de resultados

Para la presentacion de los resultados, se asumiran las puntuaciones de la resistencia al
cambio y la calidad de servicio en la UGEL N° 03, el cual se procedera a la transformacion

a niveles y rangos para el proceso de interpretacion.

Tabla 6

Niveles de la resistencia al cambio en la UGEL N° 03, Lima 2017

resistencia al cambio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido baja 40 26,7 26,7 26,7
moderada 110 73,3 73,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

&0

Porcentaje
=
(=]

T
baja moderada

resistencia al cambio

Figura 1. Niveles de frecuencia de la resistencia al cambio en la UGEL N° 03, Lima
2017.

La tabla 6 y la figura 1, indica los resultados porcentuales de los niveles la
resistencia al cambio en la UGEL N° 03, Lima 2017, de las cuales se tiene que el
26.6% de los encuestados perciben que la resistencia al cambio es bajay el 73.33%
presentan moderada resistencia a los cambios presentados dentro de la UGEL N°
03.
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Porcentaje de la calidad de servicio por dimension en la UGEL N° 03, Lima 2017

100

80

G0

Yo

40

20

Resumende las Dimensiones

71.67

61.07 5733

FIABILIDAD  CAPACIDAD DE  SEGURIDAD
RESPUESTA

M Satisfecho (+)

68.8 72.0
31 8.00
EMPATIA ASPECTOS
TANGIBLES

[lInsatifecho(-)

PROMEDIO
DIMENSIONES

Figura 2. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio por dimension en la UGEL
N° 03, Lima 2017.

Asimismo, en la figura 2 se aprecian los niveles de la calidad de servicio por

dimensién en la UGEL N° 03, Lima 2017, en la que de manera conjunta se tiene

que el nivel de la dimensién aspectos tangibles, especificamente referidos al

equipamiento y muebles de las oficinas de la UGEL N° 03, los usuarios se

encuentran satisfechos por el servicio, mientras que en todas las demas

dimensiones presenta insatisfaccion y en diferentes porcentajes.
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Medicion de la Satisfacion de la Calidad del Servicio
Dimension: Fiabilidad
100
78.67
80 e
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4
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Figura 3. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio en la fiabilidad de la UGEL
N° 03, Lima 2017.

Asimismo, en la figura 3 se aprecian los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion
de la calidad de servicio con respecto a la dimension de fiabilidad en la UGEL N°
03, Lima 2017, apreciandose que el 100% de las preguntas asumidas en el
cuestionario, el usuario responde insatisfaccion, asimismo se observa que en la
pregunta P3 (¢ Existe un sincero interés por ayudar al usuario en su tramite?) la cual
tiende a la insatisfaccion con el 78.67%, mientras que la pregunta P2 (¢, Se evita la
congestion en la atencion al usuario?), estas comparten la percepcion de
satisfaccion e insatisfaccion. En tal sentido se ve la necesidad de trabajar en el

aspecto de la fidelidad de la calidad de servicio.
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Figura 4. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio en la capacidad de
respuesta de la UGEL N° 03, Lima 2017.

Asimismo, en la figura 4 se aprecian los porcentajes de satisfaccion e insatisfaccion

de la calidad de servicio con respecto a la dimension de capacidad de respuesta de

la UGEL N° 03, Lima 2017, apreciandose que en el 100% de las preguntas

planteadas en el cuestionario, el usuario otorga mayor puntaje a la insatisfaccion,

asimismo se tiene a la pregunta P9 (¢ Existe personal disponible, suficiente para

atender a los usuarios?), es la que presenta mayor insatisfaccion con el 68%, de

percepcion. En consecuencia, se debe prestar atencién a la capacidad de

respuesta, para revertir estos resultados.
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Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Seguridad
100
7467
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Figura 5. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio en la seguridad de la UGEL
N° 03, Lima 2017.

Asimismo, se tiene la figura 5 de la calidad de servicio con respecto a la dimension
de seguridad de la UGEL N° 03, Lima 2017, apreciandose que todas las preguntas
de la dimension presentan insatisfaccion marcada en un 71% aproximadamente,
asumiendo que se deberan trabajar con mayor atencién a los componentes de
seguridad en la UGEL N° 03.
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Medicion de la Satisfaccion de la Calidad del Servicio
Dimension: Empatia
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Figura 6. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio en la empatia de la UGEL

NO

03, Lima 2017.

En cuanto a la figura 6, se muestran el porcentaje de calidad de servicio con

respecto a la dimensién de empatia de la UGEL N° 03, Lima 2017, se tiene a la

pregunta pl5 (¢ Es adecuado el horario para la atencion al usuario?) posee un

porcentaje marcado de satisfaccion con el 66.7%, mientras que en la pl6 (¢La

UGEL 03 cuenta con personal adecuado que atiende y ayuda a resolver algan

problema que se presenta en el area?) presenta una insatisfaccion marcada al

89.33%. A razon de ello, es necesario presentar atencion e interés para recuperar

el nivel de satisfaccion en la empatia de la UGEL N° 03.
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Figura 7. Niveles de frecuencia de la calidad de servicio en los bienes tangibles de
la UGEL N° 03, Lima 2017.

Finalmente, en la figura 7 se tiene el porcentaje de satisfaccion e insatisfaccion de

la calidad de servicio con respecto a la dimension de bienes tangibles de la UGEL

N° 03, Lima 2017, en este aspecto se tiene marcada satisfaccién por parte del

usuario ya que el 72% de los usuarios se encuentran satisfechos frente a un 28%

de usuarios insatisfechos. Razén por la cual amerita seguir trabajando en este

aspecto para seguir manteniendo el nivel de aceptacion.
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Nivel de significancia

El desarrollo de la presente investigacion se realizdé con un nivel de confianza del
95%, el cual es comun y ademas que “la probabilidad (nivel de confianza) con la

que el método dara una respuesta correcta” (Molina, 2012, p. 234).

Decision estadistica

Segun Molina (2012, p. 245): Si el p-valor < 0,05, se rechaza la hipétesis nula. Si el

p-valor = 0,05, se acepta la hipétesis nula.

Coeficiente de correlacion

Los valores de la correlacién de Rho de Spearman tienen un rango de -1,00 hasta
+1,00; mientras mas cerca a la unidad la correlacion indicara ser moderada, alta o

muy alta, segun Bisquerra (2009), el cual se detalla a continuacion:

Tabla 7
Valores de la correlacion de Rho de Spearman

Valor Lectura

De-091 a -1 Correlaciéon muy alta

De-0,71 a -0.90 Correlacion alta

De-041 a -0.70 Correlacion moderada
De—-0.21 a -0.40 Correlacion baja

De 0 a -0.20 Correlacion practicamente nula
De 0 a 0.20 Correlacion practicamente nula
De+0.21 a 0.40 Correlacion baja

De+041 a 0.70 Correlacion moderada
De+0,71 a 0.90 Correlacion alta

De+091 a 1 Correlaciéon muy alta

Nota: Adaptado de Bisquerra (2009)



75

3.2 Contrastacion de hipotesis
Hipotesis general de la investigacion

Ho: No existe una relacion significativa entre la resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe una relacion significativa entre la resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 8
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia calidad de
al cambio  servicio

Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,368
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . ,010
N 150 150
calidad de servicio  Coeficiente de correlacion -,368 1,000

Sig. (bilateral) ,010
N 150 150

De los resultados que se aprecian en la tabla 8 se presentan los estadisticos en
cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por el Rho de
Spearman -0.368 lo que significa que existe una relacion baja e inversa entre las
variables, frente al (grado de significacién estadistica) p < 0,05; por lo que se
rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; por lo que se concluye
gue, existe una relacién baja e inversa entre la resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir, existe una relacion indirecta, a

mayor resistencia al cambio, menor calidad de servicio.
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Contraste de la hipotesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 9
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
fiabilidad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia
al cambio Fiabilidad
Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,219
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . ,015
N 150 150
Fiabilidad Coeficiente de correlacion -,219 1,000

Sig. (bilateral) ,015
N 150 150

En la tabla 9 se presentan los estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre
las variables. El coeficiente de correlacién obtenido por el Rho de Spearman es -
0.219 lo que significa que existe una relacion baja e inversa entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05; por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; por lo que se concluye que, existe
relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir, existe una relacion indirecta, a

mayor fiabilidad menor resistencia al cambio.
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Contrastacion de la hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la Capacidad de

respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la Capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 10
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al Capacidad
cambio de respuesta

Rho de resistencia al cambio Coeficiente de 1,000 -,219
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,021
N 150 150
Capacidad de Coeficiente de -,219 1,000
respuesta correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 150 150

En la tabla 10 se presentan los estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre
las variables. El coeficiente de correlacién obtenido por el Rho de Spearman es -
0.219 lo que significa que existe una relacién baja e inversa entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05; por lo que se rechaza la
hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna; por lo que se concluye que, existe
relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir, existe una relacion

indirecta, a mayor capacidad de respuesta menor resistencia al cambio.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la seguridad de
la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe relacién significativa entre la resistencia al cambio y la seguridad de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 11
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
seguridad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al

cambio Seguridad
Rho de resistencia al Coeficiente de 1,000 -,319
Spearman cambio correlacion
Sig. (bilateral) . ,026
N 150 150
Seguridad Coeficiente de -,319 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,026
N 150 150

En latabla 11 se presentan los estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre
las variables. El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -
0.319 lo que significa que existe una relacion baja e inversa entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p < 0,05; por lo que se rechaza la
hipotesis nula y se acepta la hipétesis alterna; por lo que se concluye que, existe
relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y la seguridad de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir, existe una relacion indirecta, a

mayor seguridad menor resistencia al cambio.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 4

Ho: No existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la empatia de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la empatia de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 12
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la

empatia de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al

cambio Empatia
Rho de resistencia al cambio Coeficiente de 1,000 -,310
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,021
N 150 150
Empatia Coeficiente de -,310 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,021
N 150 150

En la tabla 12 se presentan los estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre
las variables. El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman -0.310
lo que significa que existe una relacidon baja y negativa entre las variables, frente al
(grado de significacién estadistica) p < 0,05; por lo que se rechaza la hip6tesis nula
y se acepta la hipotesis alterna; por lo que se concluye que, existe relacion baja e
inversa entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir, existe una relacion indirecta, a mayor empatia

menor resistencia al cambio.
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Contrastacion de la Hipotesis especifica 5

Ho: No existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y los bienes
tangibles de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles
de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 13
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y los
bienes tangibles de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al Bienes
cambio tangibles
Rho de resistencia al cambio Coeficiente de 1,000 -,228
Spearman correlacion
Sig. (bilateral) . ,037
N 150 150
Bienes tangibles Coeficiente de -,228 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,037
N 150 150

En la tabla 13 se presentan los estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre
las variables. El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman -0.228
lo que significa que existe una relacidon baja y negativa entre las variables, frente al
(grado de significacion estadistica) p < 0,05; por lo que se rechaza la hipétesis nula
y se acepta la hipotesis alterna; por lo que se concluye que, existe relacion baja e
inversa entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de la calidad de servicio
en la UGEL N° 03, Lima 2017.



V. Discusion
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La investigacion contrasto la resistencia al cambio y la calidad de servicio
obteniendo una correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de
-0,368 con una significancia de 0,010 menor al 05 % (p<0,05) de error, los datos
demostraron gran evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula y aceptar la
hipodtesis alterna que sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia
al cambio y la calidad de servicio, pero cabe recalcar que esa relacion es baja e
inversa. Ademas, se obtuvieron valores porcentuales descriptivos de 73,33% en un
nivel moderado para la resistencia al cambio y 58,1 % de insatisfaccién para la
calidad de servicio. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Pefia y Prado (2017)
en su investigacion: Resistencia al cambio y trabajo en equipo en el personal de la
sede del gobierno regional de Ayacucho, 2016, realizado en la Universidad privada
Norbert Wiener; el objetivo del estudio fue determinar la correlacién en grado y
sentido existente entre la resistencia al cambio y el trabajo en equipo del personal
de la sede del gobierno regional de Ayacucho, en la que concluyeron indicando que
existe una correlacion moderada e inversa entre ambas variables, dado que el nivel
de correlacion de Rho de Spearman fue de -0.420; y ademas el valor de p=0, es

decir, inferior al 05% de significancia.

La investigacion contrasto la resistencia al cambio y la fiabilidad de la calidad
de servicio obteniendo una correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e
inversa de -0,219, con una significancia de 0,015 menor al 05 % de error, los datos
demostraron gran evidencia estadistica para rechazar la hip6tesis nula y aceptar la
hipétesis alterna que sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia
al cambio y fiabilidad de la calidad de servicio pero cabe recalcar que esa relacion
es baja e inversa. Ademas, se obtuvieron valores porcentuales descriptivos de
61,07% promedio de insatisfaccion frente a 38,9 % promedio de satisfaccion de
fiabilidad para la calidad de servicio. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Cosio
(2017) en su investigacion: Inteligencia emocional del director y resistencia al
cambio en los docentes de la Institucion Educativa Nicolas Copérnico del distrito de
San Juan de Lurigancho. 2016, realizado en la Universidad Cesar Vallejo; el
objetivo del estudio fue determinar si la inteligencia emocional del director se

relaciona significativamente con la resistencia al cambio en docentes de la
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institucion educativa Nicolas Copérnico del distrito de San Juan de Lurigancho,
llegando a la conclusién de que el nivel de correlacion de Tau_b de Kendall es de -
0.454, por lo que existe relacion negativa entre las variables y estéa en el nivel de
correlacion moderada ademas el nivel de significancia bilateral p = 0.000 < 0.01
altamente significativo, consecuentemente la Inteligencia emocional del director se
relaciona significativamente y en forma negativa con la resistencia al cambio en
docentes de la institucion educativa Nicolas Copérnico del distrito de San Juan de

Lurigancho.

Se determindé que entre la resistencia al cambio y la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio, la correlaciéon de Rho de Spearman es de relacion baja e
inversa de -0,219, con una significancia 0,021, menor al 05 % de error, los datos
demostraron gran evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipétesis alterna que sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia
al cambio y capacidad de respuesta de la calidad de servicio pero cabe recalcar
que esa relacion es baja e inversa. Ademas, se obtuvieron valores porcentuales
descriptivos de 53,33% promedio de insatisfaccion frente a 42,7 % promedio de
satisfaccion de capacidad de respuesta para la calidad de servicio. Tal hallazgo se
asemeja al obtenido por Garcia, Gomez y Londofio (2009) en su investigacion:
Relacién entre motivacion y resistencia al cambio en personas que trabajan en una
empresa del sector publico, en Bogota (Colombia), realizado en en la Universidad
Catolica de Colombia; el objetivo del estudio fue del estudio fue encontrar la relacion
entre la motivacion y la resistencia al cambio de los empleados que trabajan en una
organizacion del sector publico de Bogota, llegando a la conclusion de que el nivel
de correlacion negativa de rho = -0,224 entre los sub factores supervision y
liderazgo perteneciente a las variables de motivacion internas y resistencia al

cambio respectivamente.

Se determind que, entre la resistencia al cambio y la seguridad de la calidad
de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacién baja e inversa de -
0,319, con una significancia 0,026, menor al 05 % de error, por lo que hay evidencia
estadistica para rechazar la hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna que

sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y seguridad
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de la calidad de servicio, pero cabe recalcar que esa relacion es baja e inversa.
Ademas, se obtuvieron valores porcentuales descriptivos de 71,67% promedio de
insatisfaccion frente a 28,3 % promedio de satisfaccion de seguridad para la calidad
de servicio. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Pefia y Prado (2017) en su
investigacion: Resistencia al cambio y trabajo en equipo en el personal de la sede
del gobierno regional de Ayacucho, 2016, realizado en la Universidad privada
Norbert Wiener; el objetivo del estudio fue determinar la correlaciébn en grado y
sentido existente entre la resistencia al cambio y el trabajo en equipo del personal
de la sede del gobierno regional de Ayacucho, en la que concluyeron indicando que
existe correlacion moderada e inversa (valor de Rho =-0,478 y p = 0,000), entre los
factores que afectan la participacién y el trabajo en equipo del personal de la sede
del gobierno regional de Ayacucho.

Se determin6 que, entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad
de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -
0,310, con una significancia 0,021, menor al 05 % de error, por lo que hay evidencia
estadistica para rechazar la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna que
sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y la empatia
de la calidad de servicio, pero cabe recalcar que esa relacion es baja e inversa.
Ademas, se obtuvieron valores porcentuales descriptivos de 68,80% promedio de
insatisfaccion frente a 31,2 % promedio de satisfaccion de empatia para la calidad
de servicio. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Yaguana (2016) en su
investigacion: Determinacién de elementos asociados a la resistencia al cambio
organizacional en la empresa eléctrica Quito 2016, realizado en la Escuela
Politécnica Nacional de Quito; el objetivo del estudio fue determinar los factores
asociados a la resistencia al cambio organizacional en la empresa eléctrica Quito,
en la que concluyeron indicando que existe relacion entre las variables de
compromiso, eficacia, reconocimiento y ajuste de valores en la preparacion para el
cambio, ademas argumenté que la organizacion deberia tomar acciones que
promuevan valores organizacionales e individuales y sobre todo el reconocimiento
y hacerles participe para afianzar el compromiso con la estrategia de cambio en

pos de conseguir la aceptacion y preparacion optima, de modo que la resistencia al
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cambio disminuya, si bien es cierto, que la correlacion no es inversa pero se deduce
que si se reduce en un factor negativo por el contrario el factor positivo sube en

este caso se reduce la resistencia al cambio.

Se determind que, entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa
de -0,228, con una significancia 0,037, menor al 05 % de error, por lo que hay
evidencia estadistica para rechazar la hipotesis nula y aceptar la hipotesis alterna
gue sostiene que existe relacion significativa entre la resistencia al cambio y bienes
tangibles de la calidad de servicio pero cabe recalcar que esa relacion es baja e
inversa. Ademas, se obtuvieron valores porcentuales descriptivos de 28,00%
promedio de insatisfaccion frente a 72,00 % promedio de satisfaccion de bienes
tangibles para la calidad de servicio. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Lopez
(2015) en su investigacion: Factores laborales que crean resistencia al cambio en
una empresa que presta servicios de mantenimiento industrial y construccion,
ubicado en la costa sur de Escuintla, realizado en la Universidad Rafael Landivar;
el objetivo del estudio fue determinar los factores laborales que crean resistencia al
cambio en una empresa que presta servicios de mantenimiento industrial y
construccion, concluyendo que de los cuatro factores estudiados; tanto los
procesos de capacitacion y politicas internas son los que presentan resistencia al
cambio mientras que la cultura de seguridad industrial y procesos de operacion son

factores aceptables.
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Se concluy6 que entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio,
la correlacion de Rho Spearman es de relacion baja e inversa de -
0.368, con una significancia de 0,010 menor al 05 % de error, los
datos demuestran gran evidencia estadistica para rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna de la investigacion,
asimismo se confirmoé con los valores porcentuales descriptivos de
73,33% en un nivel moderado para la resistencia al cambio y 58,1 %
de insatisfaccion para la calidad de servicio. Por lo tanto, se puede
afirmar que existe relacion baja e inversa entre la resistencia al
cambio y la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017. Es decir,

a menor resistencia al cambio mayor calidad de servicio.

Se concluy6 que entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion
baja e inversa de -0,219, con una significancia de 0,015 menor al 05
% de error, los datos demuestran evidencia estadistica para rechazar
la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la investigacion,
asimismo se confirmé los valores porcentuales descriptivos de
61,07% promedio de insatisfaccion frente a 38,9 % promedio de
satisfaccion de fiabilidad para la calidad de servicio. Por lo tanto, se
puede afirmar que existe relacion baja e inversa entre la resistencia
al cambio y fiabilidad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima
2017.

Se concluyd que entre la resistencia al cambio y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio, la correlacion de Rho de
Spearman es de relacion baja e inversa de -0,219, con una
significancia 0,021, menor al 05 % de error, los datos demostraron
gran evidencia estadistica para rechazar la hipétesis nula y aceptar la
hipotesis alterna de la investigacion, asimismo se confirmo los valores
porcentuales descriptivos de 53,33% promedio de insatisfaccion
frente a 42,7 % promedio de satisfaccion de capacidad de respuesta
para la calidad de servicio. Por lo tanto, se puede afirmar que existe
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relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Se concluy6 que entre la resistencia al cambio y la seguridad de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion
baja e inversa de -0,319, con una significancia 0,026, menor al 05 %
de error, por lo que hay evidencia estadistica para rechazar la
hipdtesis nula y aceptar la hipotesis alterna de la investigacion,
asimismo se confirmd los valores porcentuales descriptivos de
71,67% promedio de insatisfaccion frente a 28,3 % promedio de
satisfaccion de seguridad para la calidad de servicio. Por lo tanto, se
puede afirmar que existe relacion baja e inversa entre la resistencia
al cambio y seguridad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03,
Lima 2017.

Se concluyd que entre la resistencia al cambio y la empatia de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion
baja e inversa de -0,310, con una significancia 0,021, menor al 05 %
de error, por lo que hay evidencia estadistica para rechazar la
hipétesis nula y aceptar la hipoétesis alterna de la investigacion,
asimismo se confirmd los valores porcentuales descriptivos de
68,80% promedio de insatisfaccion frente a 31,2 % promedio de
satisfaccion de empatia para la calidad de servicio. Por lo tanto, se
puede afirmar que existe relacion baja e inversa entre la resistencia
al cambio y empatia de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima
2017.

Se determind que entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles
de la calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de
relacion baja e inversa de -0,228, con una significancia 0,037, menor
al 05 % de error, por lo que hay evidencia estadistica para rechazar
la hipétesis nula y aceptar la hipétesis alterna de la investigacion,
asimismo se confirmd los valores porcentuales descriptivos de
28,00% promedio de insatisfaccion frente a 72,00 % promedio de
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satisfaccion de bienes tangibles para la calidad de servicio. Por lo
tanto, se puede afirmar que existe relacion baja e inversa entre la
resistencia al cambio y bienes tangibles de la calidad de servicio en
la UGEL N° 03, Lima 2017.
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Del estudio realizado, se detallan las siguientes recomendaciones:

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

En cuanto al resultado especifico se aprecian que la relacién
encontrada entre las variables de resistencia al cambio y la calidad de
servicio es una relacion baja e inversa, razon por la cual se debe evitar
incrementar el nivel de la resistencia al cambio puesto que a ese nivel

la calidad del servicio se veria afectada.

Se recomienda a las autoridades, realizar una encuesta a nivel
general en cuanto a la satisfaccion del personal, de manera que
permita complementar el estudio realizado con respeto a la
resistencia al cambio, lo que significa que teniendo una vision global
del capital humano con el que se cuenta, se puedan definir o redefinir

las estrategias de la institucion.

Es necesario complementar el sistema de comunicacion, porque si
bien es cierto que se ha analizado una dimension del cambio
organizacional, el factor humano; aun queda por analizar el factor
organizacional, es decir, su estructura jerarquica, normas, procesos y
sobre todo su funcionalidad, porque se ha de tener en claro que todo
es un sistema integrado y engranado y que van de la mano en pos de

un objetivo universal.

Asimismo se hace necesario nombrar un comité de gestiéon del
cambio en principio para el cumplimento de lo establecido en la
Resolucién de Secretaria de Gobierno Digital N° 001-2017-
PCM/SEGDI, para que lleve a cabo los principales lineamientos con
respecto a la gestion del cambio en la UGEL 03, y mantener
controlado la resistencia al cambio, que ya de por si es moderado; sin
embargo, lo ideal es tener la resistencia en un nivel bajo. A su vez
seria interesante proponer en el Plan Operativo Institucional
actividades de capacitacion y concursos internos fomentando la

calidad de servicio.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA

TITULO: Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03, Lima 2017

AUTOR: Olga Quispe Gutierrez

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢Qué relacion existe entre la
resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima
20177

Problemas especificos:

P1l: ¢Qué relacién existe entre la
resistencia al cambio la fiabilidad de
la calidad de servicio en la UGEL N°
03, Lima 20177

P2: ¢Qué relacién existe entre la
resistencia al cambio y la capacidad
de respuesta de la calidad de servicio
en la UGEL N° 03, Lima 2017?

P3: ¢Qué relacion existe entre la
resistencia al cambio y la seguridad
de la calidad de servicio en la UGEL
N° 03, Lima 2017?

P4: ¢Qué relacion existe entre la
resistencia al cambio y la empatia de
la calidad de servicio en la UGEL N°
03, Lima 201772

P5: ¢Qué relacién existe entre la
resistencia al cambio y los bienes
tangibles de la calidad de servicio en
la UGEL N° 03, Lima 2017?

Objetivo general:

Determinar la relacion que existe entre la
resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Objetivos especificos:

O1: Determinar la relacion que existe
entre la resistencia al cambio y la
fiabilidad de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

02: Determinar la relacion que existe
entre la resistencia al cambio y la
capacidad de respuesta de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

03: Determinar la relacion que existe
entre la resistencia al cambio y la
seguridad de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

O4: Determinar la relacion que existe
entre la resistencia al cambio y la
empatia de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

O5: Determinar la relacion que existe
entre la resistencia al cambio y los bienes
tangibles de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

Hipotesis general:

Existe una relacion significativa entre la
resistencia al cambio y la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Hipotesis especificas:

H1: Existe relacion significativa entre la
resistencia al cambio y la fiabilidad de
la calidad de servicio en la UGEL N° 03,
Lima 2017

H2: Existe relacion significativa entre la
resistencia al cambio y la capacidad de
respuesta de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

H3: Existe relacion significativa entre la
resistencia al cambio y la seguridad de
la calidad de servicio en la UGEL N° 03,
Lima 2017

H4: Existe relacion significativa entre la
resistencia al cambio y la empatia de la
calidad de servicio en la UGEL N° 03,
Lima 2017

H5: Existe relacion significativa entre la
resistencia al cambio y los bienes
tangibles de la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 2017

Variable 1: Resistencia al cambio

Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
- Renuencia a 1,2,3
renunciar a los viejos
] héabitos
Busqueda de la - Preferencia por los 456
rutina bajos niveles de T
estimulacion y novedad Alto (65 - 85)
Reaccién emocional | - Rénuencia a perder el 8 Moderado (41- 64)
control
- Intolerancia al periodo 9,10, 11 Bajo (17 - 40)
Enfoque a corto de ajuste |n_v0Iucrado
plazo en el cambio
- Rigidez Cognitiva 14,15
Rigidez cognitiva - Falta de resiliencia 16,17
psicolégica
Variable 2: La calidad de servicio
Dimensiones Indicadores items Niveles o rangos
- Plazos de atencion 1,2
Fiabilidad - Desempefio correcto 3
- Confianza 4,5
- Precisioén de la informacion 6
; - Atencion al usuario 7,8
Capacidad de [ =~ =" ¢ Alto (82 - 110)
respuesta - Disponibilidad de personal 9
- Conocimiento 10 Moderado (52- 81)
- Cortesia 11,
Seguridad }
- Seguridad 12,13 Bajo (22 - 51)
Empatia - Interés por el usuario 14,15
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- Atencién individualizada 16, 17, 18
Bienes - Instalacion fisica 19
tangibles - Equipo 20

- Materiales de apoyo 21,22

TIPO Y DISERO DE
INVESTIGACION

POBLACION Y MUESTRA

TECNICAS E INSTRUMENTOS

ESTADISTICA A UTILIZAR

TIPO: Basico Cuantitativo

NIVEL: Correlacional

DISENO: No
transversal

experimental,

METODO: Cuantitativo

POBLACION: UGEL N° 03, constituida
por 250 colaboradores

TIPO DE MUESTRA: Probabilistico
aleatorio simple

TAMANO  DE
colaboradores

MUESTRA: 150

Variable 1: Resistencia al cambio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor:  Shaul Oreg (2003)
Afio: 2017

Monitoreo:

Ambito de Aplicacion: Lima
Forma de Administracion:

Variable 2: La calidad de servicio
Técnicas: Encuesta
Instrumentos: Cuestionario

Autor:
(1988)
Afo: 2017

Monitoreo:

Ambito de Aplicacién: Lima
Forma de Administracién:

Parasuraman Zeithaml y Berry,

DESCRIPTIVA: Porque la investigacion describird el objeto de observacion en su
desarrollo natural es decir tanto en tiempo como ambito.

INFERENCIAL:




Datos sociodemogréficos
de los colaboradores:

Anexo 2: Instrumento: Resistencia al cambio

Informacion general

SEXO EDAD
M F
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El presente es un trabajo de investigacion que se viene realizando en la escuela de
posgrado de la Universidad Cesar Vallejo y tiene como objeto tener una opinion
respecto “Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03. Las
respuestas son totalmente anonimas y no hay respuestas correctas o incorrectas;
solo indique un namero que refleje con precision la percepcion que usted tiene.

Por cada pregunta marque con un aspa (X) en la casilla del nidmero que
corresponda, segun la siguiente escala:

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casinunca | Nunca
Cuestionario sobre Resistencia al Cambio
V1: Resistencia al cambio
N° ITEMS 4 | 3 1
D1: Busqueda de la rutina
1 | Considera en general que los cambios en sus actividades
laborales son negativos.
2 | Prefiere un dia rutinario a un dia lleno de acontecimientos
inesperados.
3 | Le gusta hacer las mismas actividades en lugar de intentar hacer
actividades nuevas y diferentes.
4 | Cada vez que su actividad laboral se hace rutinaria, busca la
manera de cambiarla.
5 | Prefiere hacer actividades que no le cambien el animo.
D2: Reacciéon emocional
6 | Los cambios significativos en sus actividades laborales, le
estresan.
7 | Cuando se le informa de un cambio de planes, se tensa.
8 | Cuando los objetivos no se cumplen segun los planes, se estresa.
g | Sicambiaran los criterios de evaluacion, le incomodaria, incluso
sabiendo que le iria bien.
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D3

Enfoque a corto plazo

10

Cambiar los planes de una meta establecida, le parece una
verdadera molestia.

11

A menudo, se siente un poco incomodo con los cambios, incluso
con aquellos que pueden mejorar su vida.

12

Si le exigen cambiar algo, tiende a resistirse, incluso si cree que
puede beneficiarlo en asuntos personales.

13 | A veces evita hacer cambios aun sabiendo que serian buenos
para Ud.

D4: Rigidez cognitiva

14 | A menudo cambia de opinidn.

15 | Una vez que ha llegado a una conclusidn, no es probable que
cambie de opinion.

16 | No cambia de parecer facilmente.

17 | Sus opiniones son muy consistentes en el tiempo.




Datos sociodemogréficos
de los colaboradores: M F

Instrumento: Calidad de servicio

Informacion general

SEXO EDAD
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El presente es un trabajo de investigacion que se viene realizando en la escuela de
posgrado de la Universidad Cesar Vallejo y tiene como objeto tener una opinion
respecto “Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03. Las
respuestas son totalmente andénimas y no hay respuestas correctas o incorrectas;

solo indique un nimero que refleje con precisién la percepciéon que usted tiene.

Por cada pregunta marque con un aspa (X) en la casilla del nimero que
corresponda, segun la siguiente escala:

5 4 3 2 1
Siempre Casi siempre A veces Casinunca | Nunca
Cuestionario sobre Calidad de Servicio
V2: Calidad de servicio
N©° ITEMS 4 | 3 1
D1: Fiabilidad
1 | El usuario estd satisfecho por el tiempo que espera para su
atencion.
2 | Se evita la congestion en la atencidén al usuario.
3 | Existe un sincero interés por ayudar al usuario en su tramite.
4 | El usuario muestra confianza por la informacién que se le
brindé.
5 | La Ugel 03 cuenta con los recursos necesarios para atender
satisfactoriamente al usuario.
D2: Capacidad de respuesta
6 | La informacion que se brinda al usuario sobre los
procedimientos y trdmites, es adecuada.
7 | El usuario esta satisfecho por la atencién recibida.
8 | El personal muestra amabilidad para ayudar a los usuarios.
9 | Existe personal disponible, suficiente para atender a los usuarios

D3:

Seguridad
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10 | Su comportamiento transmite confianza cuando atiende al
usuario.

11 | Demuestra un trato amable y cortés a los usuarios.

12 | El usuario se siente seguro de los tramites realizados en la Ugel
03.

13 | Orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los
procedimientos a seguir para los diferentes tramites.

D4: Empatia

14 | Siente satisfaccion por la atencién que brinda al usuario.

15 | Es adecuado el horario para la atencion al usuario.

16 | La Ugel 03 cuenta con personal adecuado que atiende y ayuda a
resolver algun problema que se presenta en el area.

17 | Muestra interés y preocupacion por brindar una mejor atencion
a los usuarios.

18 | Los usuarios se sienten comprendidos frente a las situaciones y
sus necesidades.

D5: Bienes tangibles

19 | Las instalaciones fisicas de atencion de la Ugel 03 son comodas
y adecuadas.

20 | La Ugel 03 cuenta con equipos modernos para atender a los
usuarios.

21 | Las sefalizaciones, indicaciones, en las instalaciones de la Ugel
03 son claras, visibles y estan bien ubicadas.

22 | El personal cuenta con uniforme y proyecta una imagen de

pulcritud.
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Sus opiniones son muy consistentes en el tiempo.

N° S DIMENSIONES / items Pertinencia' |Relevancia® | Claridad’ Sugerencias
DIMENSION 1: Busqueda de Ia rutina Si No [ Si| No | Si | No
1 | Considera en general que los cambios en sus actividades laborales son negativos. / /] V/
2 | Prefiere un dia rutinario a un dia lleno de acontecimientos inesperados. / |
i 3 | Le gusta hacer las mismas actividades en lugar de intentar hacer actividades nuevas y / /V /
|| diferentes. v d
4 | Cada vez que su actividad laboral se hace rutinaria, busca la manera de cambiarla. 1/' ! / 4
5 | Prefiere hacer actividades que no le cambien ¢l &nimo. / v o
| DIMENSION 2: Reaccién emocional Si | No | Si| No | Si| No
6 | Los cambios significativos en sus actividades laborales, le estresan. R < /] /
7 | Cuando se le informa de un cambio de planes, se tensa. b7 /] /]
8 | Cuando los objetivos no se cumplen segin los planes, se estresa. // / / ‘
9 | Si cambiaran los criterios de evaluacion, le incomodaria, incluso sabiendo que le iria bien. 7 / "4
DIMENSION 3: Enfoque a corto plazo Si No | Si | No | Si [ No
10 | Cambiar los planes de una meta establecida, le parece una verdadera molestia. I [ i J
11 | A menudo, se siente un poco incémodo con los cambios, incluso con aquellos que pueden / /
| mejorar su vida, v
i 12 | Si le exigen cambiar algo, tiende a resistirse, incluso si cree que puede beneficiarlo en asuntos / / /
personales.
13 | A veces evita hacer cambios aun sabiendo que serian buenos para Ud. / / /
DIMENCION 4: Rigidez cognitiva Si No Si | No Si | No
14 | A menudo cambia de opinién. < < S
15 | Una vez que ha llegado a una conclusién, no es probable que cambie de opinion. / / ' o1
16 | No cambia de parecer facilmente. 7 /1 7
17 pd /
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): AA 7/ S U= A Cli

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable | Aplicable después de corregir
P

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg(bl()f/ﬂw WSAA0A .....,é)@v.{!?.rz..-a

.0 /
Especialidad del validador:....ccoooiviiiiiianiennnnnn, 6€J7L’DIU

-----------------------

'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado.
*Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunclado del ltem, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los tems planteados son
suficientes para medir la dimension

No aplicable | |

A2 de  ENMERG...... de 2018...

(L
AW 4
e
Firma del Experto Informante.

JARA AGUIRRE
R, CHANTAL JARA ACUIS
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Ne DIMENSIONES / items Foriinsuciy’ | Rélovancle’ || Clariial’ Sugerencias
DIMENSION 1 : Fiabilidad SI | NO | SI | NO [ SI | NO

1| El usuario estd satisfecho por el tiempo que espera para su atencion. P /

2 | Seevitala congestion en la atencion al usuario. // s /

3| Existe un sincero interés por ayudar al usuario en su tramite. / / ' /

4 | El usuario muestra confianza par la informacion que se le brindo. / ) // / 4

5 |Lav gel 03 cuenta con los recursos necesarios para atender satisfactoriamente al usuario, il / &
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta SI | NO | SI | NO | SI | NO

6 | La informacién que se brinda al usuario sobre los procedimientos y tramites, es adecuada. / o d vl

7| El usuario esta satisfecho por la atencidn recibida. /, /

8 |El personal muestra amabilidad para ayudar a los usuarios. / / g 4

9 | Existe personal disponible, suficiente para atender a los usuarios / v P
Dimension 3: Seguridad SI | NO | 8I | NO | SI | NO

10 | gy comportamiento transmite confianza cuando atiende al usuario, /- ,/ /|

11| Demuestra un trato amable y cortés a los usuarios, F / /

12 | E| usuario se siente seguro de los tramites realizados en la Ugel 03, / /7 /

13 | Orienta y explica de manera clara y adecuada sobre los procedimientos a seguir para los diferentes / / /
tramites,
DIMENSION 4. Empatia SI | NO | SI | NO | SI [ NO

14| Siente satisfaccion por la atencién que brinda al usuario, / P // »//

15 Ve V4 /

Es adecuado el horario para la atencion al usuario.
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16 | La Ugel 03 cuenta con personal adecuado que atiende y ayuda a resolver algin problema que se / el P
presenta en el area. .

17| Muestra interés y preocupacion por brindar una mejor atencién a los usuarios. / /] >

18 | Los usuarios se sienten comprendidos frente a las situaciones y sus necesidades. 7/ / o
DIMENSION 5. Bienes tangibles SI | NO | SI | NO | SI [NO

19 | Las instalaciones fisicas de atencion de la Ugel 03 son comodas y adecuadas. i

20 | 1a Ugel 03 cuenta con equipos modernos para atender a los usuarios. / I /]

21 | Las sefalizaciones, indicaciones, en las instalaciones de la Ugel 03 son claras, visibles y estan bien i

)

ubicadas. A / /

22 | gy personal cuenta con uniforme y proyecta una imagen de puleritud. / / /

Observaciones (precisar si hay suficiencia): . -4;/’ SOUF sl i 1

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [>(] Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: %.x.....(?aew.m,.ﬂaa...,@.ﬁm..&zﬁm ........ DNI:....Z.S.}éS..J.Q..Q.ﬁ ....... o

Especialidad del validador:.............. hanie ’Q&Jflo'@UMQ"PH%)

'Pertinencia: El item corresponde al conceplo tedrico formulado,
*Relevancia: E| item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica de! constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conclso, exacto y directa

Nota: Sufciencla, se dice suficlencla cuando los items planteados son
suficientes para medir ia dimension

WO de ENERS..... de 20185...

va
Firma del Experto Informante.

NTAL JARG AGUIRRE
O%YCC"E:QIELA DE POSORADO UC
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N° _ DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia® | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Bisqueda de la rutina Si No | S8i| No [ Si | No
1 | Considera en general que los cambios en sus actividades laborales son negativos. / /’
2 | Prefiere un dia rutinario a un dia lleno de acontecimientos inesperados, > / i
3 | Le gusta hacer las mismas actividades en lugar de intentar hacer actividades nuevas y / /" /
diferentes. ]
4 | Cada vez que su actividad laboral se hace rutinaria, busca la manera de cambiarla, / / /
5 | Prefiere hacer actividades que no le cambien el animo. / / P
DIMENSION 2: Reaccion emocional Si ¥ No Si No Si | No
6 | Los cambios significativos en sus actividades laborales, le estresan. / / /
7 | Cuando se le informa de un cambio de planes, se tensa. / ' / 7
8 | Cuando los objetivos no se cumplen segln los planes, se estresa. ,// p ]
9 | Si cambiaran los criterios de evaluacion, le incomodaria, incluso sabiendo que le irfa bien, ,/ / /
DIMENSION 3: Enfoque a corto plazo Si t*No | Si | No | Si | No
10 | Cambiar los planes de una meta establecida, le parece una verdadera molestia, 7> /
11 | A menudo, se siente un poco incémodo con los cambios, incluso con aquellos que pueden /
mejorar su vida. / /
12 | Sile exigen cambiar algo, tiende a resistirse, incluso si cree que puede beneficiarlo en asuntos / / /
personales. N
13 | A veces evita hacer cambios aun sabiendo que serian buenos para Ud. F g /
DIMENCION 4: Rigidez cognitiva Si No Si | No Si | No
14 | A menudo cambia de opinién. V3 v
15 | Una vez que ha llegado a una conclusion, no es probable que cambie de opinién. /
16 | No cambia de parecer facilmente, / | /
17 | Sus opiniones son muy consistentes en el tiempo. / / /
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): é( 40;7 .f/f'; //‘ ded eee)

Opinién de aplicabilidad: ~ Aplicable [)(l Aplicable después de corregir | | No aplicable [ |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr@. .................... : é/d/@/ﬂ/»ééey% ....... DNI: éé ge g /éS

Especialidad el ValIAAAOF: (voucorsenseccrsonipaosasssssosisfosnssoasoranssssssssins oo oo A 4R N S S A S S e

o de ENERD. ... de 2015...

'Pertinencia: El item comesponde al concepto tedrico formulado
Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o
dimension especifica del constructo

IClaridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado de! item, es

conciso, exacto y dirzcto

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ftems planteados son W
suficientes para medir |2 dimension

Firma [ | Experto lnformante
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- e ———" Pertinencia' | Relevancia?| Claridad?® Shrseian
DIMENSION 1 : Fiabilidad SI | NO | SI | NO | SI | NO

1| El usuario estd satisfecho por el tiempo que espera para su atencion. e i v 1/

2 | Seevitala congestion en la atencion al usuario. / i / /

3 | Existe un sincero interés por ayudar al usuario en su tramite. / / /

4 | El usuario muestra confianza por la informacion que se le brindo. ‘/, ! v N / |

5 |La Ugel 02 cuenta con los recursos necesarios para atender satisfactoriamente al usuario, v / /
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta SI | NO | SI | NO | SI | NO

6 | La informacion que se brinda al usuario sobre los procedimientos y tramites, es adecuada. ¥ Vdl |

7| El usuario esta satisfecho por la atencién recibida, ] ; ;//

8 | El personal muestra amabilidad para ayudar a los usuarios. / / / /

9 | Existe personal disponible, suficiente para atender a los usuarios / / /
Dimension 3: Seguridad SI | NO [ ST | NO | SI | NO

10 | gy comportamiento transmite confianza cuando atiende al usuario, v i -/ /

11| Demuestra un trato amable y cortés a los usuarios, / / .// ?

12 1 E| usuario se siente seguro de los tramites realizados en la Ugel 03, / i s/ /

13 8;1;;?::3 explica de manera clara y adecuada sobre los procedimientos a seguir para los diferentes / / /
nwmﬁsxON 4. Empatia SI | NO | 81 | NO | SI | NO

14 | Siente satisfaccion por la atencion que brinda al usuario. / )’ .// vl

15 | Es adecuado el horario para la atencion al usuario. / ;/
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16 | La Ugel 03 cuenta con personal adecuado que atiende y ayuda a resolver algin problema que se / i /r /
presenta en el drea, P

17 | Muestra interés y preocupacion por brindar una mejor atencion a los usuarios. v / /

18 | Los usuarios se sienten comprendidos frente a las situaciones y sus necesidades, / /
DIMENSION 5. Bienes tangibles SI | NO | SI | NO | 81 | NO

19 | as instalaciones fisicas de atencion de la Ugel 03 son comodas y adecuadas. o / /

20 |14 Ugel 03 cuenta con equipos modernos para atender a los usuarios. / / K /

21 | Las seﬂahzacuoms indicaciones, en las instalaciones de la Ugel 03 son claras, visibles y estan bien / i / /
ubicadas. P 4

22 4 i v

El personal cuenta con uniforme y proyecta una imagen de pulcritud.

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

/

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable [)(] Aplicable después de corregir | | No npllcable | |

Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ é‘% . {/4/5’./ SEs .. v éf/bm/ ﬁé?/ = 9//5

Especialidad del vnlidador:....744(..4.}1..?....%...&M/ et cect I‘” o

S sasssss s a s B R CEEET sees

Pertinencia: E| item corresponde al concepto tedrico formulado,
?Relevancia: El item es aproplado para representar al componente o
dimension especifica del censtructo

Claridad: Se entlende sin dificultad alguna el enunciado del item, es
conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteados son
suficientas para medir fa dimension

/mq Jt A eq et tece
/

luoooo ------------

AP de . ENERG..... de 2015%...

Y,

Flrmq del Experto Informanto
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N° ‘ DIMENSIONES / items Pertinencia' | Relevancia? | Claridad® Sugerencias
DIMENSION 1: Biisqueda de la rutina Si No | Si | No | Si | No
1 | Considera en general que los cambios en sus actividades laborales son negativos. / /]
2 | Prefiere un dia rutinario a un dia lleno de acontecimientos inesperados. o / /
3 | Le gusta hacer las mismas actividades en lugar de intentar hacer actividades nuevas y [i
diferentes. ’/ / / P
4 | Cada vez que su actividad laboral se hace rutinaria, busca la manera de cambiarla. / Y /
5 | Prefiere hacer actividades que no le cambien el animo. i /
DIMENSION 2: Reacci6n emocional Si No | Si [ No | Si | No
6 | Los cambios significativos en sus actividades laborales, le estresan. / /
7 | Cuando se le informa de un cambio de planes, se tensa. Vil = /
8 | Cuando los objetivos no se cumplen segin los planes, se estresa. / ) / ’
A 2
9 | Sicambiaran los criterios de evaluacion, le incomodaria, incluso sabiendo que le iria bien. / & 4
DIMENSION 3: Enfoque a corto plazo Si No | Si | No | Si | No
10 | Cambiar los planes de una meta establecida, le parece una verdadera molestia. / vl
11 | A menudo, se siente un poco incémodo con los cambios, incluso con aquellos que pueden / / g d
mejorar su vida, ) L /
12 | Sile exigen cambiar algo, tiende a resistirse, incluso si eree que puede beneficiarlo en asuntos / / P /
personales. 2 /] .
13 | A veces evita hacer cambios aun sabiendo que serfan buenos para Ud. / F /
DIMENCION 4: Rigidez cognitiva Si No Si | No Si | No
14 | A menudo cambia de opinién. / it /'
15 | Una vez que ha llegado a una conclusion, no es probable que cambic de opinion. e //,
16 i o
No cambia de parecer facilmente. // . //
17 | Sus opiniones son muy consistentes en el tiempo. / / /
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): 6 xisfe SU,L/‘U\ en Q'g__

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable | 4 Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: dﬁﬁ.T/WZzl-oﬂé 1 T DNE.L.IQRF0232T. e
Especialidad del VaIda0r:.. L6 020100 rormessssmesmsmsssssse st s e e st e

WS de . ENERQ..... de 2013..

"Pertinencia: E| item correspande & conceplo ‘edrico formulada.
“Relevancia: El ftem es apropiado para representar al componene o
dimensién especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificuliad alguna & enunciado del ftem, es
conciso, exacio y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando 1s items planteados son
suficientes para medir fa dimension
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N° DIMENSIONES / ftems Pertinencia' | Relevancia?| Claridad® F—
DIMENSION 1 : Fiabilidad SI | NO | SI | NO | SI [ NO

1| El usuario esta satisfecho por el tiempo que espera para su atencion. /] i / "4

2 | Seevita la congestion en la atencion al usuario, // /

3| Existe un sincero interés por ayudar al usuario en su tramite. / § /, A /

4 | El usuario muestra confianza por la informacion que se le brindd, % / ,/

5 | La Ugel 03 cuenta con los recursos necesarios para atender satisfactoriamente al usuario. / /
DIMENSION 2: Capacidad de respuesta SI_| NO | SI | NO | SI {NO

& | La informacién que se brinda al usuario sobre los procedimientos y tramites, es adecuacda. / 4 /

7 | El usuario esta satisfecho por la atencion recibida. / /

8 | el personal muestra amabilidad para ayudar a los usuarios. / //

9 | Existe personal disponible, suficiente para atender a los usuarios / / /
Dimension 3: Seguridad SI | NO | SI [ NO | SI | NO

10 | su comportamiento transmite confianza cuando atiende al usuario, / / /

11 | Demuestra un trato amable y cortés a los usuarios. / il

12 | Bl usuario se siente seguro de los tramites realizados en la Ugel 03. > /, i /

13 O{'iepta y explica de manera clara y adecuada sobre los procedimientos a seguir para los diferentes / /
tramites,
DIMENSION 4. Empatia SI_ | NO | SI [ NO | SI [NO

14| Siente satisfaccion por la atencion que brinda al usuario. I P, v I // :

15 | Es adgcuado el horario para la atencion al usuario, P4 v
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16 | La Ugel 03 cuenta con personal adecuado que atiende y ayuda a resolver algin problema que se /
presenta en el area.

%

17 | Muestra interés y preocupacion por brindar una mejor atencion a los usuarios.

18 | 1 05 usuarios se sienten comprendidos frente a las situaciones y sus necesidades. o
DIMENSION 5. Bienes tangibles SI | NO NO | SI | NO

19 | Las instalaciones fisicas de atencion de la Ugel 03 son comodas y adecuadas. A

20

La Ugel 03 cuenta con equipos modernos para atender a los usuarios.

21 | Las sefalizaciones, indicaciones, en las instalaciones de la Ugel 03 son claras, visibles y estan bien

~UONRNEINN N

ubicadas. Vi
22 | g personal cuenta con uniforme y proyecta una imagen de puleritud. /
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Exisie 9(,/'/41‘ CIenCig
Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [ x| Aplicable después de corregir | | No aplicable | |
Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: .. .7A LT/ EZe b2 e N B PN 2T 0802 ...
Especialidad del validador:...!ﬁﬁf‘?ﬂﬁzgﬁ.@..... .......... T m—————— R

R B

ol de B VERR........ de 2018...

'Pertinencia: El ltem corresponde al concepto tedrico formulado,
2Relevancia: El item es apropiado para representar al camponente o
dimension especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna &l enunciado del item, es
conclgo, exacto y directo

Nota Suficiencia, se dice suficlencia cuando los items planteados son ("'
suficientes para medi la dimension \ /rm/
" Firrha del Experto Informante,
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ANEXO 4: Permiso de la institucion donde se aplico el estudio

'[ PERU | UGEL 03

MESA DE PARTES
Jr. Angahuaylss 563, Cercado de Ling

Facha: 07/03/2018 Horz: 1444
Expedente MPT2018-EXT-
0029782

OLGA QUISPE
Remitata. o TIERREZ

ONIKE 10413364

Tipo .
Oocumente:  EXPEDIENTE

Folkos: 2
Nro, de Doc.

Constiitas sobre su W@amite al telifoho.
4273210

ylo mjrase 2| wawe ugull3,gob.ph y
haga cck e ! t |
conTRASERA 1444

€. g Vi o e ) = 4
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MINISTERIO T S e Gy e O
DE EDUCAGION BCRS VAT OS 4 SO
M N'0M45-2012-ED
FORMULARIO UNICO DE TRAMITE (FUT) 7
I. RESUMEN DE SU PEDIDO: MAp 20ig
Peanrte fags Ix  feal 73-:“::‘J VE  TRARGTS DE TaE ;i"c;»".{fun") {324
VISR NE L Clina £s 1A WRIERCIDAD Rl JRETS
IL.DEPENDENCIA O AUTORIDAD A QUIEN SE DIRIGE:
|01 DATOS DLL SOLICITANTE:
PERSONA NATURAL
Apeliido Pateno: l QUiRe IApd]idoMlltmo: U EA0EL Nombres: .50 j
LPmnzm Juridica:
18&!6}150.'"[.
Tipo de Docamento:
ONIN'YORUC | S0 E183EY | 3|  Jcarco actuac | |
V. DIRECCION:
TIPO DE VIA: avensds: | | gisa: [ ] colles || passe D Carretera Prolongecidn: D
Nombredelavimlgp_ HH. Ei neabol NE SEufBualls M2.45 LT-94 ~ L.Euttuwlib I
Referencin I j
Teléfonos: BS LT o I ] Cuoereo Eloctrinico LG RG93 @,\“_",_\" L; Cq

Declaro que los datos presentados en ¢l presente formulario los realizo con cardcter de DECLARACION JURADA

V. FUNDAMENTACION DEL PEDIDO:

CSolinits DAY = BAS A2A | | =i Qus | wn  FTadhoy e iAo o e o fata)
13 UGESL ol
VI, DOCUMENTOS QUE SE ADJUNTAN:
faqr ot oo CEJfacion a5 SCCHA 02 15200518 Bz 3a G ueZENA  Cseag
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ANEXO 5: Base de datos
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CALIDAD DE SERVICIO
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Anexo 6
Articulo Cientifico
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Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03, Lima 2017
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Resumen

La presente investigacion de titulo: “Resistencia al cambio y la calidad de servicio en la
UGEL N° 03, Lima 20177, tuvo como objetivo general determinar la relaciéon que existe

entre resistencia al cambio y la calidad de servicio.

El método empleado en la investigacion fue el hipotético deductivo y fue de tipo
béasica, con un nivel correlacional, de disefio no experimental, con un enfoque cuantitativo,
se tomo una muestra del tipo probabilistico con 150 colaboradores que laboran en la UGEL
03. En cuanto a la recoleccién de los datos se empled la técnica de la encuesta y para
efectivizarla se utilizaron dos cuestionarios, a razon de la existencia de dos variables para

el presente estudio.

Los datos fueron procesados mediante el programa estadistico SPSS V.23.0, para la
obtencién de informacion relevante y asi poder interpretarlos y contrastarlo con las
hip6tesis. Se determiné como conclusion general que existe relacion baja e inversa entre
la resistencia al cambio y la calidad de servicio del personal de la UGEL 03, con un p-
valor<0,05 y Rho de Spearman = -0.368, considerada baja e inversa. Las recomendaciones
serviran para determinar las acciones necesarias, asi como de prevision en cuanto a la
resistencia al cambio y las repercusiones de la calidad de servicio por parte del personal de
la UGEL 03, 2017.

Palabras Clave

Resistencia al cambio, la calidad de
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Abstract

The current research title: "Resistance to change and quality of service at the UGEL 03°,
Lima 2017", aimed as general objective to determine the relationship that exists between

resistance to change and quality of service.

The method used in the investigation was the hypothetical deductive and a basic type,
with a correlational level, of non-experimental design, with a quantitative approach, the
sample was of the probabilistic type with 150 collaborators working at the UGEL 03. The
survey technique used to collect the data and, to make it effective were used two

questionnaires, based on the existence of two variables for the present study.

The data were processed through the statistical program SPSS V.23.0, to obtain
relevant information and thus be able to interpret them and contrast with the hypotheses.
It was determined as a general conclusion that there is a low and inverse relationship
between the resistance to change and the quality of service of the staff of the UGEL 03,
with a p-value < 0.05 and Rho de Spearman = -0.368, considered low and inverse. The
recommendations will serve to determine the necessary actions as well as forecast in terms
of the resistance to change and the repercussions of the quality of service by the staff of
the UGEL 03, 2017.

Keywords

Resistance of change, service quality
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Introduccion
Actualmente el cambio es la Unica constante e todo sentido, por lo que es de sabios seguir ir
a la par, y es esta filosofia que siguen muchas instituciones lideres en el mundo sean estatales
0 privadas; pero se debe tener en conocimiento que es mas facil para las entidades privada
tomar acciones frente a los diferentes cambios, bajo este contexto al Estado Peruano le es
dificil articular los cambios dado que tiene una estructura muy rigida y funcionalmente es
burocratico y ello se ve reflejado en todas las entidades del estado, tal como lo sefialo
Waissbluth (2008). las principales trabas son las presiones externas, de sectores politicos,
agendas contradictorias, rigidez marco legal, presupuestal y administrativas., tal es asi que en
la UGEL 03, se observa el mismo panorama aunado el constante cambio de coordinadores o
jefes responsables de los sistemas administrativos o funcionales, trayendo consigo el
constante cambio de procesos, procedimientos, los cuales generan incertidumbre o
incomodidad en los colaboradores que ya de por si tiene una carga emocional discordante con
las nuevas disposiciones y que muchas veces se muestran como una resistencia al cambio.
Ello trae consigo el incumplimiento o la mala calidad en la atencion entre colaboradores en
cuanto a las diversas coordinaciones o requerimiento de informacion que necesitan tener a
disposicion. Se puede conjeturar sobre las diferentes causas adicionales a la resistencia al
cambio o como pueden ser la presencia del sindicato de trabajadores de la UGEL 03,

trabajadores nombrados bajo el régimen de 276, etc.

1. METODOLOGIA

La presente investigacion fue de disefio de disefio No Experimental porque se realizo sin
manipular las variables, segun Herndndez, Fernandez y Baptista (2014) sefialaron que “se
realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que s6lo se observan los

fendmenos en su ambiente natural para después analizarlos” (p. 152).

De alcance transversal porque que se trata de un estudio que se realizara en un solo

momento, es decir los datos seran recolectados una sola vez. Segin Hernandez et al. (2014).

La investigacion se basé en el método hipotético—deductivo, porque se planted una hipotesis
respecto a las variables resistencia al cambio y calidad de servicio, asimismo estas fueron

contrastadas estadisticamente, para verificar su veracidad o falsedad. Tal como lo indicé
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Bisquerra (2009) “en el método hipotético-deductivo se formula una hipétesis, mediante un

razonamiento deductivo que posteriormente se intenta validar practicamente” (p. 62).

La investigacion fue de enfoque cuantitativo, ya que las variables se cuantificaron
para medirlas y realizar el analisis estadistico. Segin Hernandez et al. (2014) sostuvieron
que el enfoque cuantitativo “usa la recoleccion de datos para probar hipotesis, con base en
la medicion numérica y el andlisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento

y probar teorias” (p. 4).

La investigacion fue de tipo bésica, ya que su finalidad fue la obtencién y
recopilacién de informacién para ir formulando teorias explicativas que fueron agregados a
la informacidn previa existente; en tanto que trato de solucionar problemas reales respecto

a la resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL 03, Lima 2017.

La investigacion fue de nivel correlacional entre las variables resistencia al cambio y la
calidad de servicio en la UGEL 03, Lima 2017, para establecer algln tipo de relacién entre
ellas. Segiin Hernandez et al. (2014) indicaron que “los estudios correlacionales, al evaluar
el grado de asociacion entre las dos variables 0 més variables. Miden cada una de ellas
(presuntamente relacionadas) y después cuantifican y analizan la vinculacion. Tales

correlaciones se sustentan en hipdtesis sometidas a prueba” (p. 81).
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Resultados

Tabla 1

Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al calidad de

cambio servicio
Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,368
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . 010
N 150 150
calidad de Coeficiente de correlacion -,368 1,000
servicio Sig. (bilateral) ,010 .
N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.368 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la
resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 2
Grado de correlacion y nivel de significacion relacion entre la resistencia al cambio
y la fiabilidad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al

cambio Fiabilidad
Rho de resistencia al  Coeficiente de correlacion 1,000 -,219
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . 015
N 150 150
Fiabilidad Coeficiente de correlacion -,219 1,000
Sig. (bilateral) ,015 :
N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.219 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la

resistencia al cambio y la fiabilidad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.
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Tabla 3
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
responsabilidad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al Capacidad de

cambio respuesta
Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,219
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . ,021
N 150 150
Capacidad de Coeficiente de correlacion -,219 1,000
respuesta Sig. (bilateral) ,021 :
N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.219 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la
resistencia al cambio y la capacidad de respuesta de la calidad de servicio en la UGEL N°
03, Lima 2017.

Tabla 4
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
seguridad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al

cambio Seguridad
Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,319
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . ,026
N 150 150
Seguridad Coeficiente de correlacion -,319 1,000
Sig. (bilateral) ,026 :
N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.319 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la

resistencia al cambio y la seguridad de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.
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Tabla 5
Grado de correlacion y nivel de significacion entre la resistencia al cambio y la
empatia de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al

cambio Empatia
Rho de resistencia al Coeficiente de correlacion 1,000 -,310
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . 021
N 150 150
Empatia Coeficiente de correlacion -,310 1,000
Sig. (bilateral) ,021 :
N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.310 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la

resistencia al cambio y la empatia de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tabla 6
Grado de correlacién y nivel de significacién entre la resistencia al cambio y los
bienes tangibles de la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017

Correlaciones

resistencia al Bienes
cambio tangibles

Rho de resistencia al Coeficiente de correlaciéon 1,000 -,228
Spearman  cambio Sig. (bilateral) . 037
N 150 150

Bienes Coeficiente de correlacion -,228 1,000

tangibles Sig. (bilateral) ,037 .

N 150 150

El coeficiente de correlacion obtenido por el Rho de Spearman es -0.228 frente al (grado de
significacion estadistica) p < 0,05; por consiguiente, existe relacion baja e inversa entre la
resistencia al cambio y los bienes tangibles de la calidad de servicio en la UGEL N° 03,
Lima 2017.
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Discusioén

La investigacion contrasto la resistencia al cambio y la calidad de servicio obteniendo una
correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,368 con una significancia
de 0,010 menor al 05 % (p<0,05) de error. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Pefia y
Prado (2017) en su investigacion: Resistencia al cambio y trabajo en equipo en el personal
de la sede del gobierno regional de Ayacucho, 2016, dado que el nivel de correlacion de Rho
de Spearman fue de -0.420; y ademas el valor de p=0, es decir, inferior al 5% de

significancia.

La investigacion contrasto la resistencia al cambio y la fiabilidad de la calidad de
servicio obteniendo una correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -
0,219, con una significancia de 0,015 menor al 05 % de error. Tal hallazgo se asemeja al
obtenido por Cosio (2017) en su investigacion: la Inteligencia emocional del director y
resistencia al cambio en docentes de la institucion educativa Nicolas Copérnico del distrito
de San Juan de Lurigancho. Concluy6 que el nivel de correlacion de Tau_b de Kendall es
de -0.454, consecuentemente la Inteligencia emocional del director se relaciona
significativamente y en forma negativa con la resistencia al cambio en docentes de la

institucion educativa Nicolas Copérnico del distrito de San Juan de Lurigancho.

Se determin0 que, entre la resistencia al cambio y la capacidad de respuesta de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -
0,219, con una significancia 0,021, menor al 05 % de error. Tal hallazgo se asemeja al
obtenido por Garcia, Gémez y Londofio (2009) en su investigacion: Relacion entre
motivacién y resistencia al cambio en personas que trabajan en una empresa del sector
publico, en Bogota (Colombia). Obteniendo una correlacién negativa de rho = -,224 entre
los subfactores supervision y liderazgo perteneciente a las variables de motivacion internas

y resistencia al cambio respectivamente.

Se determind que entre la resistencia al cambio y la seguridad de la calidad de
servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,319, con una
significancia 0,026, menor al 05 % de error, Tal hallazgo se asemeja al obtenido por Pefia y
Prado (2017) en su investigacion: Resistencia al cambio y trabajo en equipo en el personal

de la sede del gobierno regional de Ayacucho, 2016, concluyeron indicando que existe
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correlacion moderada e inversa (valor de Rho = -0,478 y p = 0,000), entre los factores que
afectan la participacion y el trabajo en equipo del personal de la sede del gobierno regional
de Ayacucho.

Se determind que entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad de servicio,
la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,310, con una
significancia 0,021, menor al 05 % de error, Tal hallazgo se asemeja al obtenido por
Yaguana (2016) en su investigacion: Determinacion de elementos asociados a la resistencia
al cambio organizacional en la empresa eléctrica Quito 2016, si bien es cierto, que la
correlaciéon no es inversa pero se deduce que si se reduce en un factor negativo por el

contrario el factor positivo sube en este caso se reduce la resistencia al cambio.

Se determind que, entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de la calidad
de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,228, con
una significancia 0,037, menor al 05 % de error. Tal hallazgo se asemeja al obtenido por
Lopez (2015) en su investigacion: Factores laborales que crean resistencia al cambio en una
empresa que presta servicios de mantenimiento industrial y construccion, concluy6
afirmando que de los cuatro factores estudiados; tanto los procesos de capacitacion y
politicas internas son los que presentan resistencia al cambio mientras que la cultura de

seguridad industrial y procesos de operacion son factores aceptables.
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Conclusiones

Primera: Se concluyd que, entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio, la
correlacion de Rho Spearman es de relacion baja e inversa de -0.368, con una significancia
de 0,010 menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion baja e
inversa entre la resistencia al cambio y la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Segunda: Se concluy6 que, entre la resistencia al cambio y la fiabilidad de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -
0,219, con una significancia de 0,015 menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar
que existe relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y fiabilidad de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Tercera: Se concluyd que, entre la resistencia al cambio y la capacidad de respuesta
de la calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de
-0,219, con una significancia 0,021, menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar
que existe relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y capacidad de respuesta de
la calidad de servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.

Cuarta: Se concluy6 que, entre la resistencia al cambio y la seguridad de la calidad
de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,319, con
una significancia 0,026, menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar que existe
relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y seguridad de la calidad de servicio en
la UGEL N° 03, Lima 2017.

Quinta: Se concluy6 que, entre la resistencia al cambio y la empatia de la calidad
de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -0,310, con
una significancia 0,021, menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar que existe
relacion baja e inversa entre la resistencia al cambio y Empatia de la calidad de servicio en
la UGEL N° 03, Lima 2017.

Sexta: Se determind que, entre la resistencia al cambio y los bienes tangibles de la
calidad de servicio, la correlacion de Rho de Spearman es de relacion baja e inversa de -
0,228, menor al 05 % de error. Por lo tanto, se puede afirmar que existe relacion baja e
inversa y significativa entre la resistencia al cambio y bienes tangibles de la calidad de
servicio en la UGEL N° 03, Lima 2017.
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...DLEA. Qi m&\-ﬁ’ﬂ}.ﬁ .......................................... con DNIN®... {,2,2.613%;‘

et B O -
ante Ud. con 2] debido respeto expongo lo siguiente: -
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v RE)ASIoN, DREUeAL ME 05 2B VGV- LA Teléfomos: . '15‘1!2&0‘1.5! ...............................
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