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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion busca; Determinar la influencia de la gestion del
cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Se empled mediante un enfoque
cuantitativo, un método deductivo, basico, de nivel correlacional causal y no experimental
de corte trasversal. La poblacion estuvo conformada por 393 personas con discapacidad
del mismo instituto de rehabilitacidn, para la muestra se fueron 91 personas seleccionadas
con el muestreo aleatorio simple, se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados permitieron concluir esta investigacion y demostrar que no
existe influencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles, asi mismo se mostro
que no existe influencia de la gestidon del cambio con la fiabilidad, pero si existe influencia
de la gestiébn del cambio en la capacidad de respuesta, seguridad y empatia de
rehabilitacion profesional a discapacitados del instituto estudiado. Se puede concluir en
general que si existe influencia de la gestion del cambio en la calidad del servicio de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos, asi lo demostro el estadistico Wald y el valor fue de 10,057, un gl de 1y Sig.
0.002 <0.05.

Palabras claves: Gestion del cambio, calidad de servicio, empatia, Seguridad y capacidad

de respuesta.



ABSTRACT

The present research work seeks; To determine the influence of the change management
on the quality of the professional rehabilitation service for the disabled of the National
Rehabilitation Institute, Chorrillos 2019. It was used through a quantitative approach, a
deductive, basic method, of a causal correlational level and not an experimental cross-
section. The population consisted of 393 people with disabilities from the same
rehabilitation institute. For the sample, 91 people were selected with simple random
sampling, the survey technique and the questionnaire instrument were used. The results
allowed to conclude this research and demonstrate that there is no influence of change
management on tangible elements, it was also shown that there is no influence of change
management with reliability, but there is influence of change management on the
responsiveness, security and empathy of professional rehabilitation for disabled people
of the institute studied. In general, it can be concluded that there is influence of the change
management in the quality of the professional rehabilitation service for the disabled of the
National Rehabilitation Institute, Chorrillos, as demonstrated by the statistician Wald and
the value was 10,057, a gl of 1 and Sig. 0.002 <0.05.

Keywords: Change management, quality of service, empathy, Security and

responsiveness.



I. Introduccién

Alrededor del mundo las personas que poseen algun tipo de discapacidad son la poblacion
mas marginada, debido a sus desfavorables resultados sanitarios, inferiores nivel
académico, tasas de pobreza entre otros factores que aquejan mas su salud fisica y
emocional. Aunado a todo ello, las instituciones de rehabilitacion para personas
discapacitadas carecen de recursos financieros, tecnologicos, personal calificado, lo que
dificulta la atencion de calidad e individualizada que estas personas requieren para su
completa mejoria y/o adaptacion a una vida mas autébnoma (OMS, 2017). Esta situacion
amerita que las organizaciones encargada de esta tarea, deban proponerse constantes
cambios para poder adaptarse a las necesidades que plantean sus usuarios, las cuales son

diferente conforme la condicion de salud de cada uno.

En este contexto, los constantes cambios y la situacion de crisis econémica y
sanitaria que vivimos en la actualidad nos obligan a realizar las cosas de diferentes
maneras, lo que requiere innovacion, emplear otros recursos, descubrir nuevas
competencias, capacidades y habilidades, lo que se traduce en que mejor se conoce CoOmo
la gestion del cambio (Rossi y Moya, 2020). Esta gestion del cambio dentro de las
organizaciones promueve a la transformacion de sus objetivos, la optimizacion de los
procesos Yy tecnologias que se encuentran inmersas en sus funciones con cual la
organizacion puede ofrecer sus servicios; pero principalmente en el caso de los centros de
salud la mejora de la calidad de los servicios (Conexiénesan, 2019). En este contexto, la
gestion del cambio dentro de las organizaciones se debe llevar a cabo mediante el ajuste
internos de los procesos, los sistemas y los trabajadores. Procurando un nuevo
procedimiento a través de las siguientes acciones; ejecutar un proceso capaz de planificar
y probar un cambio, comunicacion asertiva, programacion e implementacién de cambios,

documentacion de mismos y la evaluacion final (Conexionesan, 2019).

Segun Vanguardia Noticias (2020), algunos equipos de rehabilitacion europeos
proporcionan informacion acerca del perfil de los colaboradores, informacion acerca de la

especificacion del servicio que ofrecen, sus capacidades y competencias, precios,



informacidn de contacto y canales de comunicacién. Esto como estrategias para que los
usuarios estén bien informados e ir creando una relacion mas estrecha con ellos. En Espafia
muchos de los profesionales de la salud exigen al gobierno una transformacion urgente de
los centros asistenciales para la rehabilitacion de las personas, pues consideran que su
gestion en cuanto a politicas, cultura, estructura organizacional e insumos suministrados
es deficiente para poder atender con niveles adecuados de calidad a los usuarios
(Lavanguardia, 2020).

En el contexto nacional, la persona con discapacidad a través de la ley N° 29973
y su reglamento, tienen por objeto establecer el marco legal para la promocion, proteccion
y realizacion, en condiciones de igualdad, de los derechos de la persona con discapacidad,
promoviendo su desarrollo e inclusion plena y efectiva en la vida politica, econémica,
social, cultural y tecnoldgica. Censo Nacional 2017 (INEI) el 10.4% de la poblacion
nacional posee alguna discapacidad, de los 32 millones aproximadamente en la poblacion
actual. EI Ministerio de Trabajo informé que entre el 2017 y 2019 unas 122 empresas a
nivel nacional han sido multadas por no cumplir con la ley de empleo de contratacion de
personas con discapacidad. Las multas suman un valor total de S/ 753,140, indicé en el
mes de marzo del 2019 la viceministra de Trabajo, Ana Maria Risi, durante su

presentacion en la Comision de Inclusion Social y Personas con Discapacidad.

En el Instituto Nacional de Rehabilitacion la atencion para rehabilitacion
profesional varia entre 20 a 30 pacientes nuevos por mes, todos ellos con algun tipo de
discapacidad. En ese contexto, el area de rehabilitacion para discapacitados en su afan de
mejorar sus servicios trata de adecuarse a los cambios del contexto nacional, brindando
capacitacion acorde a las exigencias del mercado. Sin embargo, existen limitaciones
propias de una institucion del Estado, no obstante, cuenta con los equipos y personal
capacitado para mejorar el servicio. En esa coyuntura, mediante esta investigacion se
pretende encontrar la relacidn entre la gestion del cambio y la calidad del servicio del area
de rehabilitacion para discapacitados pare encontrar los puntos algidos para presentar

mejoras y brindar un mejor servicio al usuario.



La participacion en la actividad econémica de la persona con discapacidad, en
realidades econdmicas como la nuestra segun los recursos personales disponibles como
nivel de ingreso, capacitacién estan siendo vistas en condicion de mayor o menor

vulnerabilidad.

En el ambito internacional se han realizado algunas investigaciones entre las que
se pueden mencionar a Rueda, Acosta, Cueva y Idrobo (2018), quienes sefialan que los
cambios organizacionales son mas complejos que lo planteado en teoria puesto que las
organizaciones no suelen comportarse de forma ideal, dado que dicho comportamiento
varia con el tiempo y se encuentra influenciada por diversos factores, tanto internos como
externos que se asocian para poder gestionar, monitorear y evaluar a la organizacién
logrando encaminarla hacia el logro de objetivos. Mientras que Arroyave (2018) menciona
que la gestion del cambio dentro de las organizaciones puede llegar a generar conflictos
entre sus gestores dado a la resistencia que estos plantean. Dichos cambios pueden ocurrir
en diferentes niveles y estratos de analisis de la situacion organizacional especialmente
enfocados en la estructura, las relaciones interpersonales, el rendimiento del desempefio,
el entorno, entre otros. Estos cambios son muy complejos por lo que requieren de la
intervencion de un conjunto de personas en todos los niveles de los procesos, sistemas y

criterios.

En este mismo contexto, se menciona la investigacion llevada a cabo por Contreras
(2018) quien indica que la gestion del cambio se evidencia a partir de la transformacion
del comportamiento del personal de la organizacion, para lo cual es esencial mantener una
comunicacion efectiva, promocionar el conocimiento y las habilidades a través de las
capacitaciones y los instrumentos de medicion de su desempefio, para visualizar cual es
la evolucién de las acciones de cambio. Ademas, considera que las relaciones
interpersonales y la especificacion de las funciones de cada miembro de la organizacion
son esenciales. Mientras que Martin (2018), menciona que la gestion del cambio se
verifica partiendo de la transformacion de la politica de las organizaciones, la alineacion

estratégicay la cultura de la organizacion. Lo cual implica una persistencia y una inversion



de tiempo, de comunicacién a través del liderazgo, conforme la persuasion de los agentes

de cambio conjuntamente con su cooperacion y una vision clara de los objetivos.

Por otro lado, Anchundia (2016) indica que, en el INR de Ecuador dedicado a la
atencion de personas con problemas de hipertension, a pesar de sus deficiencias a nivel de
recursos financieros y tecnologicos, el personal procura dar una atencién adecuada a los
usuarios de los servicios, mostrando interés y empatia, dando informacion de forma
oportuna y eficaz, asi como una orientacién y una direccion idonea hacia la atencion
adecuada. Finalmente, Diaz (2016) afirma que los procesos de cambios pueden ser
afectados por las inconsistencias en las actividades y conocimiento del personal que deben
encargarse de ejecutarlas; en este sentido, se instala la incertidumbre cuando las
coordinaciones y definiciones de roles no sean suficientes por lo que no resulta ser
productivo exigir por parte del personal un compromiso hacia las indicaciones
operacionales, considerando una logica moral y de autoridad que no ha sido reforzadas
con estrategias que promuevan el aprendizaje y las capacidades de los empleados para

asumir dichos cambios.

En cuanto a las investigaciones nacionales que anteceden al presente estudio, se
puede indicar que Castillo (2018), menciona que la calidad de servicio en el centro de
rehabilitacién es alta, considerando que los elementos que favorecen las expectativas y
cubren las necesidades de los usuarios son precisamente, la seguridad y confiabilidad que
tienen en el servicio que reciben, en la capacidad profesional y de respuesta del personal,
la empatia, las condiciones de la infraestructura y los equipos, asi como la fiabilidad del
servicio brindado. Mientras que Tarazona (2017), menciona que la gestién del cambio
tiene entre sus principales barreras la falta de comunicacion e informacion por parte de
los lideres de la organizacion para hacer entender al trabajador los beneficios y
necesidades de albergar un cambio a nivel organizacional, lo que genera mas resistencia
al mismo. Ademas, menciona que la gestion del cambio tiene una incidencia alta en el
clima organizacional, encontrando algunos factores negativos en la cultura y politica

organizacional para la adaptacion interna y externa al cambio dentro de la organizacion.



Para lo cual se debe encontrar formas innovadoras de manejar los recursos y enfocar los

esfuerzos.

Por su parte Portilla (2017), menciona que la calidad de servicio en el area de
rehabilitacién es muy deficiente en cada uno de sus aspectos, dado que se evidencia una
falta de informacion, ausencia de los servicios higiénicos, lo que amerita cambios urgentes
para la comodidad del usuario. En cuanto a las dudas que presentan los usuarios no son
atendidas oportunamente, por lo que la fiabilidad del servicio se encuentra afectada,
mientras que la capacidad de respuesta no es la adecuada y el trato hacia los usuarios no
es adecuado, lo que genera desconfianza en la institucién. Mientras que Rojas (2017),
sefiala que hay una relacion significativa entre la variable calidad de servicio y gestion del
cambio; indicando que los elementos que conforman la calidad de servicio, como es la
tangibilidad, la fiabilidad, confiabilidad, seguridad y capacidad de respuesta gestionan
eficientemente el cambio motivando un mejor servicio y una satisfaccion en el usuario; lo
que a su vez genera una mejora en la imagen de la organizacion, propiciando elevar su

efectividad y la confianza que tienen sus usuarios en ella.

Por otro lado, Guillen (2016), afirma que los servicios publicos dirigidos a la
rehabilitacion de las personas con discapacidad son de calidad pueden mejorar sus
condiciones de vida, promoviendo su integracion al entorno social y laboral, logrando que
la persona rehabilitada pueda asociarse a la vida de la comunidad. Finalmente, Meléndez
(2015), durante su trabajo de investigacion llegé a la conclusion que el 82% del personal
administrativo del hospital de Belén ubicado en Trujillo posee un alto nivel de calidad de
servicio. Lo cual se evidencia en el cuidado que le dan a la informacion e historial médico;
sin embargo, la satisfaccion del cliente alcanza un nivel regular por lo que se considera
que esta variable tiene incidencia en la atencion brindada, en la capacidad de respuesta, la

confiabilidad y la seguridad.

En cuanto al sustento tedrico de la gestion del cambio, en la actualidad se habla
mucho acerca de las competencias y habilidades profesionales y la necesidad de que estas

sean actualizadas para poder adaptarse y a enfrentarse el complejo mercado laboral que



cambia constantemente. Para lo cual una de las fundamentos o capacidades de adaptacién
mas importantes puede ser precisamente la gestion del cambio (Duran, 2015, p. 9). Para
Garcia (2018) los cambios se producen como resultado del contexto en el cual funcionan
las organizaciones, lo que sugiere los cambios econdémicos, politicos y sociales que
promueven la adaptacion de las organizaciones a las nuevas expectativas y necesidades.
También la gestién del cambio, busca anticiparse a los factores que impulsan la
transformacion. Cuyos impulsos estdn relacionados a dos situaciones especificas,
aprovechar las oportunidades actuales y prepararse para poder aprovechar las

oportunidades en el futuro y, en segundo lugar, poder mitigar las amenazas futuras.

La gestidn del cambio es definida como la gestion frente a algunas situaciones
gue ameritan que el individuo parta desde un punto A hasta un punto B, teniendo
como un proceso intermedio que representa el cambio y facilitando una forma exitosa de
adaptarse a las nuevas situaciones (Duran, 2015, p. 10). La gestién de cambio sugiere
dejar de hacer las cosas de forma tradicional y dar paso a la innovacion, empleando otras
formas de realizar las actividades para alcanzar los mismos resultados tras otros caminos.
La gestion del cambio viene a ser la modificacion a nivel de personal, estructura o
tecnologia que se ejecuta en la organizacion. Cuyos cambios requieren un catalizador que
es mejor conocido como agente de cambio, el cual tendré la responsabilidad de manejar
el proceso de transformacion organizacional (Robbins y Coulter, 2018, p. 208). Para
Jiménez (2013, p. 4), la gestion del cambio comprende un proceso en el tiempo, donde la
conceptualizacién de la conduccién, la programacion y la organizaciéon subyacen la
definicion de la gestion del cambio. Mientras que Garcia (2018), los cambios
organizacionales distinguen diversos modelos planificados que proporcionan un enfoque
en las actividades que son necesarias para poder iniciar los cambios y poder llevarlos a

cabo.

Para el Centro Europeo de Postgrado (s.f.) la gestion del cambio considera dos
principales aspectos, el diagnostico de la situacion actual y el disefio de la situacion que
se desea evidenciar, con la finalidad de determinar la brecha existente entre ambas. Lo

cual amerita algunas intervenciones a nivel de las personas, los sistemas de informacién,



los procesos, los productos y la estrategia, entre otros. Ademas de definir para que el
cambio, porqué, qué se va a cambiar, con qué motivo, quién intervendra, cuando se
realizard y donde. En otras palabras, la gestion del cambio comprende un proceso
complejo que no tiene una formula perfecta debido a que implica diversos factores que se
conjugan dependiendo de la naturaleza de la misma organizacion, de la orientacion de los
objetivos y de la promotores o directivos que dirigen este cambio. Los factores que se
interrelacionan pueden ser parte del ambiente econémico, geopolitico, social, empresarial,

laboral y directivo.

La gestion del cambio puede ser un proceso que conlleve a la organizacion a elevar
su nivel de calidad, mejorar su eficiencia operacional e impulsar su crecimiento y su
desarrollo econdmico. Ademas, se puede considerar que la gestion del cambio forma parte
de un proceso donde las personas, los equipos y las organizaciones pueden asociarse
efectivamente a un cambio haciendo que la realidad y los beneficios esperados coincidan.
Esta gestion busca facilitar la aceptacion y asimilacion de esos cambios pudiendo
propiciar la reduccién de la resistencia y apoyar la adaptacion y la transformacion que se
requiere para poder implementar de manera exitosa diferentes procesos de transformacion.
Dado que, mediante la gestion del cambio, el individuo puede enfrentarse continuamente
a diferentes procesos dentro del &mbito personal, asi como del profesional, buscando
adaptarse a situaciones que requieren definitivamente otro paradigma laboral, otras
competencias que ameriten que las personas se puedan a redisefiar, reciclar y transformar
lo que permite que adapten sus conocimientos a las nuevas necesidades que plantea los

mercados constantemente cambiantes (Duran, 2015).

En la actualidad es muy importante dado la necesidad de la globalizacion de la
economia y lo trascendental que ha impulsado los cambios tecnolégicos especificamente
en dos situaciones concretas; la transformacion digital la cual ha permitido requerir nuevas
competencias y conocimientos, asi como la desavenencia que ha generado la desaparicién
de los profesionales tradicionales creando el surgimiento de un nuevo mercado de trabajo

al cual las personas deben adaptarse (Duran, 2015). Es importante mencionar que la



gestion del cambio, no solamente se refiere a los procesos personales y profesionales, sino

también a procesos de cambio a nivel estructural dentro de la organizacion.

Todo se debe a un sin numero de situaciones que han sido provocadas por
diferentes contextos sociales y politicos que han hecho que muchas organizaciones se
vieran en la necesidad de redisefiar sus procesos y adaptarse a profundos cambios para
poder adecuarse a la nueva realidad; en otras palabras muchas personas y organizaciones,
han tenido que plantearse un proceso profundo de transformacion y prepararse a un nuevo
escenario de trabajo que es totalmente nuevo, a los cuales no han sido preparados ni
formados con anterioridad. Ocasionando una reinvencion de competencias y habilidades

para poder satisfacer las nuevas necesidades y poder sobrevivir (Duran, 2015).

En el proceso de gestion del cambio hay dos preguntas esenciales que deben ser
respondidas; Que debemos cambiar y como lo pretendemos hacer, estas interrogantes
conllevan un riesgo que esta sujeto a la posibilidad de que se puedan producir algun tipo
de contratiempos que dificulten llevar a cabo algin acto o actividad que impida la
transformacion que se busca (Duran, 2015). Para dicha transformacion se promueve el
funcionamiento de acciones que van orientadas al cambio las cuales conlleva
necesariamente a un grado de riesgo que las organizaciones deben asumir, considerando
sus elementos esenciales, los equipos, la cultura organizacional y la direccion. Pero
interiorizar el proceso de cambio no es algo féacil de gestionar, a pesar de que en la vida
diaria personal y profesional esta en constantes cambios, por tanto, es parte de la
naturaleza del individuo. Por tanto, las situaciones controladas y normalizadas no son
parte de la rutina. En otras palabras, los cambios provocan desconfianza y persiguen la
falta de control y ocasionan inseguridad. Es por ello, que hay una sensacién siempre de
rechazo hacia los cambios, dado que de alguna forma sacan al individuo en su zona de

confort y fomentan las inseguridades.

Por lo general dentro del ambito profesional los individuos prefieren trabajar en
entornos controlados realizando aquellas funciones que conocen a la perfeccién, en las

cuales estan previamente entrenados, lo que sugiere que cualquier cambio dentro del



ambiente laboral por pequefia que sea nos pone en alerta ante cuestionamientos a las
capacidades y competencias para poder desempefiarse eficientemente (Duran, 2015). Los
cambios pueden generar angustia, estrés y desesperacion entre otros sentimientos
negativos. En la actualidad y dado las circunstancias cambiantes que mueven el mundo
son precisamente aquellas personas que pueden adaptarse al cambio lo que tendran
mayores posibilidades de sobrevivir, evolucionar y surgir. EI cambio no se da por si solo,
todo lo contrario, requiere algunas claves para poder llevar a cabo este proceso. Entre las
que destacan analizar las diferentes situaciones proyectdndose hacia el futuro con una
vision puesta sobre donde podriamos estar, en otras palabras, afrontar el cambio es
proyectarnos hacia el futuro identificando los factores o elementos que se posicionan
como barreras al cambio. La gestion del cambio puede favorecerse de acuerdo a algunas
competencias basicas, como la capacidad para hacer andlisis, la mentalidad disruptiva, la
gestion de las personas o de los equipos, la adaptacion la comunicacion e informacion. Al
mismo tiempo que para poder gestionar adecuadamente el cambio, los individuos deben
entrenarse especificamente en alguna competencia de negociacion que dentro de los
entornos de cambio puedan convertirse en una clave fundamental para poder alcanzar el
éxito. Ya que luego de determinar cuéles son las claves del cambio, se debe disefiar las
estrategias y acciones que se persiguen para lograr el cambio, no sin antes identificar los
personajes que se requieren para poder alcanzar dicho proceso. Sefialando que todos estos
personajes comprenden habilidades basicas como la lealtad, ser buenos aliados, no ser

indecisos, ser competitivos y no enemigos de los cambios (Duran, 2015).

Gestionar el cambio puede significar alcanzar tanto ventajas como inconvenientes
tanto en el plano personal como en el profesional pero centrdndonos mas en el entorno
organizacional, tiene importancias dentro del papel transformador considerando el nivel
de estructura, recursos y equipo; en este sentido se puede decir que entre las ventajas
podemos mencionar que permite a las personas ser mas disruptivos y creativos, logrando
aumentar la comunicacién pues es parte fundamental del proceso de cambio. Generando
que se dé un debate donde se visualicen las alternativas predominantes, logrando

establecer una zona de confort para poder explorar nuevas posibilidades que nos permitan



definitivamente adaptarnos a los nuevos entornos. Destacando que la zona de confort es
aquel estado mental dentro del cual los individuos pueden sentirse comodos y seguros y
que no admite por lo general ningun tipo de cambio aun cuando estos cambios pudieran
mejorar o alcanzar niveles superiores a los ya alcanzados. Mientras que los inconvenientes
que podria generar la gestion del cambio, es un alto grado de madurez, mayor seguridad
en la inversion de los recursos dentro del proyecto, para lograr los cambios igual toda la
maquinaria quedaria en fracaso si no hay un compromiso el proyecto no avanzara y si el
cambio no esté alineado con la estrategia, dificilmente podré ser implementado (Duran,
2015).

Dimensidn 1. Equipos. Los equipos son el conjunto de personas que van a facilitar
la labor del cambio, evitando que se convierta en una pesadilla sin resultados. Los equipos
son imprescindibles dado que los cambios pasan por las organizaciones, es por ello que es
importante identificar cuéles son las personas idoneas para conformar estos equipos de
trabajo y determinar cual sera el lider del proceso (Duran, 2015, p. 14). Los lideres de
cambio requieren tres competencias esenciales, tales como la visién del futuro,
habilidades psicosociales y virtudes morales; los lideres que tienen visién saben como
alcanzar los cambios, mientras que las habilidades psicosociales permiten reforzar la
seguridad en las acciones a seguir, asi como las virtudes morales alcanzar ciertos niveles
de confiabilidad (Aguilar, 2003). Estos equipos deben ser gestionados partiendo de los
siguientes indicadores; (a) la evaluacién de los agentes de cambios que estan
representados por los gerentes o lideres que son responsables de la transformacion, la
planificacion de la misma, los objetivos y los resultados esperados. Seguido de los
procesos (b), los cuales son una serie de pasos y acciones que propician las acciones y
tareas estan involucrados en los cambios. Finalmente, las Actividades (c) que deberan ser
ejecutadas para poder generar el cambio que se desea. Los equipos comprenden los
siguientes indicadores. (a) el Personal. el cual se refiere al conjunto de personas que haran
posible las actividades y tareas que involucra la gestion del cambio. (b) los procesos, son
una seria de etapas, pasos o actividades que se encuentran sistematizadas con la finalidad

de obtener un resultado en especifico. Finalmente, entre los equipos de cambios otro
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indicador importante son las competencias que tenga el personal, las cuales comprende el
conjunto de conocimiento, habilidades, experiencia y destrezas que son capaces de aportar
para el desarrollo del proyecto de cambio, adaptandose a las nuevas necesidades de los

usuarios (Duran, 2015).

Dimensién 2. Cultura organizacional. Representa el conjunto de valores que
definen la forma de actuar de la organizacion de cuerdo a los niveles y estructura que se
ha establecido y que son la base del funcionamiento de la misma (Duran, 2015, p. 14).
Segln Valle, Proafio y Cruz (2017) la cultura organizacional es un conjunto de
presunciones, que han sido inventadas, disefiadas, desarrolladas y establecidas por un
grupo de personas que poco a poco van a ir aprendiendo a enfrentar los problemas los
cuales tiene una adaptacion externa e interna que estén ejerciendo una mayor influencia
para posteriormente ser validadas. Para Sheen (2018), la cultura organizacional representa
el grado en el cual las normas y reglas que tienen validez y respeto entre los miembros de
la organizacion. La cultura organizacional de la gestion del cambio comprende los
indicadores de valores institucionales, objetivos y politicas de la organizacion. Los valores
institucionales de la organizacion estan referidos al conjunto de elementos que se
fomentan con la conviccidn propia de los colaboradores, tales como el respeto, la apoyo,
el trabajo en equipo, la honestidad, la puntualidad, entre otros. Los objetivos es lo que
desea alcanzar la organizacion en un tiempo determinado y finalmente las politicas de la
organizacion son los lineamiento, normas y regulaciones que sefialan el camino y limite

de accion de la organizacion, lo que condiciona la conducta de sus colaboradores.

Dimensién 3. Direccién. En el proceso de cambio es fundamental dado que las
personas que estan encargado de ello podran dar impulso y promover acciones que
permitan alcanzar los objetivos o por el contrario imposibilitar dichas metas (Duran, 2015,
p. 14). Para Robbins y Coulter (2018), los gerentes tienen entre sus funciones servir como
agentes o catalizadores de los cambios dentro de las organizaciones, dado que tiene
conocimiento de la historia, cultura, politica, estructura y procedimientos de la empresa,
asi como también de sus clientes u usuarios. Los gerentes inician, dirigen y administran

el proceso de cambio, planeando y disefiando los planes para poder implementarlos.

11



Mientras que Garbanzo (2015), menciona que la direccion para la gestion del
cambio debe tener la habilidad de reconocer cuando se requiere generar un cambio dentro
de la organizacién, por ello deben ser personas eficaces, eficientes y competentes. Ademas
de poseer habilidades y la capacidad para poder dirigir a la organizacion a través del
proceso de cambio que pueden ser promovidos por factores interno y externos. Estos
cambios suelen ser el resultado de la compleja y cambiante dinamica social y economica,
asi como el avance de ciertas practicas profesionales que permiten que mejorar el
funcionamiento y desempefio de algunas organizaciones. Es importante mencionar que las
organizaciones pueden requerir un cambio, por dos razones esenciales, cuando se
evidencia una disminucion del desempefio o cuando la vision del lider se anticipa a un
cambio transcendental en la tendencia de las necesidades, esta ultima situacion es la
funcion principal de la direccion del cambio proyectarse hacia el futuro previniendo sobre

situaciones fortuitas.

La direccion dentro del proceso de cambio se sustenta en la evaluacion de algunos
ambitos importantes para poder tomar una decision en relacion a la transformacion que se
requiere, estos elementos que dirigen los cambios son las necesidades de los usuarios de
la organizacion, las modificaciones en las leyes o regulaciones que apliquen segun el
funcionamiento y operaciones de la organizacién, los avances tecnoldgicos y los cambios
a nivel de la economia en el caso de organizaciones con fines de lucro (Robbins y Coulter,
2018, p. 209). La direccion de la gestion de cambio emplea como indicadores los agentes
de cambio o catalizadores de cambio, las cuales son todas aquellas personas que daran su
tiempo, esfuerzo y aporte operativo e intelectual para poder alcanzar los objetivos del
cambio. Los cuales deben poder tener habilidades de liderazgo, pudiendo persuadir al
resto de los miembros de la organizacion a sumarse a estos esfuerzos comprendiendo la
necesidad, importancia y beneficios del cambio, para finalmente poder alcanzar los
resultados deseados que no es mas que la transformacién deseada que de acuerdo al

diagnostico y planificacion inicial era requerida por la organizacion.

En lo que respecta a la variable Calidad de servicio, se puede iniciar definiendo

los servicios como el conjunto de actividades y beneficios intangibles que una
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organizacion puede ofrecer a sus clientes u usuarios a cambio de una transaccion de dinero
u con otro objeto. Los servicios pueden estar basados en los equipos y las personas que
los ejecutan, entre los equipos se consideran la automatizacion y la operacion de los mismo
por personal calificado y no calificado. Mientras que los servicios que estan sustentados
por sus colaboradores encuentran su definicién en la mano de obra calificada, la no
calificada y el personal que es profesional (Kerin y Hartley, 2018, p. 298). La calidad de
servicio es la diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas y las percepciones
de los usuarios. También sefala la existencia de criterios generales y las denomina:
elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad, cortesia,
credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente (Kerin y
Hartley, 2018, p. 305).

La calidad del servicio implica el nivel o grado de un servicio que satisface las
necesidades o expectativas de los usuarios con respecto al servicio. De acuerdo a la
amplitud de la discrepancia diferencia que existia entre la expectativa y deseos de los
usuarios y sus percepciones (Vargas y Aldana, 2014). En este sentido, un servicio de
calidad debe ajustarse a las funciones a las cuales fue disefiado originalmente, aportar un
beneficio tangible a los usuarios de acuerdo al costo del servicio, el servicio no debe
presentar ningln tipo de falla, debe funcionar bien cuando lo utiliza y debe ser confiable
para su utilizacién tanto a corto como largo plazo. Los usuarios quedaran satisfechos si
tanto la calidad del sistema, la eficiencia del personal y las estrategias son las adecuadas.
Involucrando los clientes satisfechos, servicios disefiados de acuerdo a las necesidades y
empleados que se encuentren motivados y satisfechos con su trabajo, lo cual estimula la

eficiencia en su desempefio (Mejias, Godoy y Pifia, 2018).

Por otro lado, Zheathaml, Parasuraman y Berry (1993, p. 23), la calidad del
servicio es definida como el nivel de calidad del servicio igualando o incluso
sobrepasando las expectativas de los usuarios. Las cuales representan diversas
variaciones de acuerdo a las caracteristicas y circunstancias individuales que representan
las necesidades de los usuarios las cuales condicionan o determinan sus expectativas, asi

como sus experiencias previas. Mientras que Cotte (1991, p. 21), menciona que la calidad
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de servicio implica que los servicios se ajusten a las normas técnica de sus respectivas
profesiones del personal de atencidon. Desde el punto de vista de la calidad se encuentra
centrada en el usuario desde lo positivo o negativo, orientandose hacia la satisfaccion del
usuario y a protegerlo de algin dafio. Segun Publicaciones Vértice (2008) la calidad del
servicio representa el nivel de excelencia que la organizacion ha escogido alcanzar para
satisfacer a sus usuarios; representando la medida y el mecanismo que se emplea para
poder alcanzar dicha calidad en el servicio, el cual es definido a su vez por algunas
caracteristicas como el precio, la imagen y la reputacion del mismo. Por su parte, Varo
(1994, p. 170), explica que los servicios pueden ser de calidad siempre y cuando satisface
las necesidades de los usuarios de acuerdo a elementos como seguridad, fiabilidad y
prestaciones. Finalmente, Set6 (2004, p. 6) la calidad del servicio ofrecida por la empresa
se traduce en la satisfaccion del usuario, la fiabilidad en el servicio, la fidelidad del usuario

y los beneficios que son percibidos luego de la utilizacion del servicio.

Para Revilla (2014, p. 1094), la calidad del servicio al usuario en los centros de
salud esta sujetos a ciertos principios tales como; (a) Beneficencia el cual implica desde
el punto de vista ético los profesionales del sector salud tienen la obligacion de hacer el
bien y no hacer el mal bajo ninguna circunstancia, incluso si el paciente asi lo solicite se
debe hacer el bien de acuerdo al mejor beneficio del usuario. Seguido de (b) no
maleficencia. Lo que indica que no se debe tomar ninguna accion que puede ser
perjudicial para el usuario del servicio médico y finalmente el principio de autonomia

dado que el usuario tiene el derecho de decidir sobre su cuerpo y su salud.

Dimensién 1. Elementos tangibles. Los elementos tangibles comprenden las
instalaciones fisicas, equipos, personales y materiales para la informacion, comunicacion
y atencion (Kerin y Hartley, 2018, p. 306). Mientras que Zheathaml, Parasuraman y Berry
(1993), los elementos tangibles que comprenden la calidad de los servicios representan
los materiales dirigidos a la comunicacién e informacién conforme las condiciones fisicas
de las instalaciones donde se dan los servicios de atencion. Ademas de ello, los equipos
que establecen los sistemas y los procesos que definen el servicio dirigido a los usuarios.

La estructura organizacional representa también las instalaciones fisicas, equipos,
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muebles, personal y materiales de comunicacion. Segun Setd (2004) indica que los
elementos tangibles determinan las cualidades fisicas del servicio, la apariencia, su
operatividad, entre otros elementos que pueden apoyar y favorecer la percepcion y
expectativas de los usuarios (Salazar y Cabrera, 2016). Cuando se trata de servicios
dirigidos a la salud, los elementos tangibles son representados por los diferentes canales
de comunicacion, la informacién que reciben los usuarios, los equipos que emplea tanto
el personal médico como el administrativo para la atencién al usuario, los equipos
tecnoldgicos para los exdmenes y chequeos de acuerdo a las capacidades técnicas. Entre
los indicadores de los elementos intangibles, se reconocen las (a) instalaciones fisicas; (b)
los equipos, materiales médicos y recursos tecnolégicos que son empleados para ejecutar

el servicio y finalmente los (c) sistemas de comunicacion.

Dimension 2. Fiabilidad. Representa la capacidad que tiene la organizacion para
poder ejecutar el servicio prometido de forma fiable y precisa (Kerin y Hartley, 2018, p.
306). La confiabilidad implica la ejecucién del servicio que es ofrecido a los usuarios, el
cual debe cubrir todas las caracteristicas, condiciones, tiempos, indicaciones y
especificaciones ofrecidas (Zheathaml, Parasuraman y Berry, 1993). Estas afirmaciones
coinciden con lo expuesto por Meléndez (2015), quien afirma que la confiabilidad esta
representando por la capacidad y habilidad para poder ejecutar el servicio conforme lo

ofrecido, cumpliendo con todas las condiciones de forma segura y cuidadosa.

Los usuarios siempre antes de elegir un servicio o una organizacion, por lo general
se informan sobre ello; precios, ubicacion, beneficios, atributos, entre otras
consideraciones que para ellos sea relevante. Por tanto, de acuerdo a ello se hace una
expectativa al respecto, la cual sera la base de su valoracion posterior, sobre todo cuando
se llegan a acuerdos 0 negociaciones previas con la organizacion en cuanto a los que se
espera como resultado al final del servicio. Por ello se dice que el servicio es confiable si
puede cumplir con lo ofrecido, cubriendo las expectativas del cliente (Vargas y Aldana,
2014). En este mismo orden de ideas, el servicio es confiable si (a) Cumple con lo

ofrecido; (b) logra mejorar la imagen de la organizacion gracias a su efectividad; y
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finalmente, la (c) informacidn dada del servicio puede ser verificada por el usuario tras la

experiencia.

Dimensién 3. Capacidades de respuesta. La capacidad de respuesta se refiere a
la disposicion de los miembros de la organizacion para poder ayudar y atender a los
usuarios, proporcionando un servicio rapido (Kerin y Hartley, 2018, p. 306). Esta
capacidad de respuesta comprende la disposicion y voluntad que tienen los miembros de
la organizacion para poder ofrecer el servicio de atencion al usuario, con prontitud y
celeridad (Zheathaml, Parasuraman y Berry, 1993). Mientras que Vera y Trujillo (2018)
mencionan que la capacidad de respuesta como elemento esencial en la calidad del
servicio proporciona la satisfaccion del usuario y por ende mejora la buena imagen de la
organizacion, a la cual se le atribuye responsabilidad y confiabilidad como valor agregado.
Por su parte Cotte (1991) indica que las organizaciones que cuenta con capacidad de
respuesta tienen altos niveles de fiabilidad y accesibilidad en sus servicios, ademas de que
cumplen con sus tiempos y compromisos contraidos. Los usuarios del servicio deben ser
atendido con prontitud, se les debe guiar adecuadamente conforme sus necesidades para
lo cual es importante indagar en ello demostrando que hay un interés genuino en apoyarlos
en la solucion de sus demandas, sobre todo si hablamos de la rehabilitacion de la salud de
una persona. Es por ello, que la capacidad de respuesta dentro de un centro asistencial
puede evaluarse en la medida en la cual los usuarios pueden obtener informacion oportuna
y precisa de su situacién, pudiendo tener un contacto directo con la organizacion y sus
colaboradores, mediante un facil acceso. Para la capacidad de respuesta se mide, la
disposicién del personal que este cargo de la atencidn, la rapidez de la respuesta y el

tiempo empleado para dar respuesta a los usuarios.

Dimension 4. Seguridad. La seguridad en la prestacién del servicio, implica la
inexistencia de riesgos tanto fisico, bioldgicos, riesgos y dudas en relacion al mismo; lo
que sugiere que todas las caracteristicas y condiciones del servicio deben estar evaluadas
y controladas para poder garantizar su seguridad (Zheathaml, Parasuraman y Berry, 1993).
Mientras que Ortega y Suarez (2009), afirman que la seguridad o garantia de la calidad de

los servicios asistenciales dirigidos a la salud son considerados como el conjunto de
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elementos que tienen como finalidad principal resguardar, mantener y promover la calidad
de atencion hacia los pacientes; lo cual determina la brecha entre el desempefio real de la
atencion y los resultados esperados por los pacientes, en coincidencia con los mecanismos
tecnoldgicos que son capaces de atender un sistema en particular. En otras palabras, la
seguridad en la calidad de los servicios de salud, comprenden tanto la normativa, como la
vigilancia y la mejora de los procesos de tal manera que la atencion que se preste al

paciente sea tanto eficaz como segura.

Dimension 5. Empatia. La empatia representa la amabilidad que proporciona la
atencion individualizada a los usuarios (Kerin y Hartley, 2018, p. 306). La empatia
consiste en ofrecer un servicio con atencion individualizada a sus usuarios (Zheathaml,
Parasuraman y Berry, 1993). Mientras que Cottle (1991) indica que la empatia sefiala la
cortesia del personal de la organizacion hacia el usuario, conservando una comunicacién
respetuoso y amable, pudiendo dar informacion precisa y con un lenguaje que pueda ser
comprendido con facilidad. EI personal que es empatico con el usuario, es aquel que se
toma el tiempo de escuchar lo que el usuario necesita; pudiendo dar laguna opcién para
alcanzar una solucion al respecto. Segun Yépez, Ricaurte y Jurado (2018) quienes
realizaron una investigacion en un INR, llegaron a la conclusion que los doctores que
demostraron empatia para con sus pacientes recibieron una mejor recepcién por parte de
estos durante su consulta, lo que permitié que el usuario se sintiera mas cémodo y
generando una confianza para poder dar mayor informacion de su problema a nivel de
salud. La empatia tiene como principales indicadores para su medicion, (a) la atencién
individualizada hacia los usuarios, pues cada uno tienen un problema diferente por tanto
requiere una atencion especializada de acuerdo a su condicion y necesidades; seguido del
(b) acompariamiento, el cual se refiere al apoyo técnico y moral que requiere del personal
que estd a cargo de ofrecer el servicio, sobre todo en los casos de los centros de
rehabilitacién dirigido a personas discapacitadas donde la recuperacion no solo depende
del tratamiento y terapias, sino de las parte emocional y la fortaleza mental que tenga el
usuario; y finalmente, el (c) Conocer la necesidad del usuario es indispensable para trazar

el plan de accidn de acuerdo a sus necesidades y prioridades.
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De acuerdo a la problematica descrita la formulacion se da de la siguiente manera,
¢Como influye la gestion del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 20197,
los problemas especificos son ¢De qué manera influye la gestién de cambio en los
elementos tangibles de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional
de Rehabilitacion, Chorrillos 2019?; ;De qué manera influye la gestion de cambio en la
fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019?; ;De qué manera influye la gestion de cambio en la
capacidad de respuesta de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019?; ;De qué manera influye la gestion de
cambio en la seguridad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019?; ;De qué manera influye la gestion de
cambio en la empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional
de Rehabilitacion, Chorrillos 2019?.

En cuanto a la justificacion de la investigacion en el &mbito tedrico se pretende
dar un sustento a las variables en funcion a las actuales teorias, de tal manera siendo esta
una investigacion bésica los resultados se enfocaran a corroborar la teoria. En la
justificacién practica se puede mencionar que los resultados de la investigacion serviran
como diagndstico de las falencias que presenta la institucion, pero también tomar en
cuenta las fortalezas y medir la calidad del servicio en dicha institucion, todo ello se
constituird en un insumo para mejorar los servicios en el area estudiada. En lo que respecta
a la justificacion metodoldgica la experiencia adquirida en esta investigacién permite
definir un conjunto de pasos sistematicos que se han empleado para llegar a las
conclusiones, esta metodologia servird como insumo para otros investigadores que deseen

profundizar el tema que se aborda en esta investigacion.

Sobre el objetivo general, Determinar la incidencia de la gestion del cambio en la
calidad del servicio de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional
de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Asi tambien los objetivos especificos: Determinar la

incidencia de la gestiébn del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion
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profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019.
Determinar la incidencia de la gestion del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019.
Determinar la incidencia de la gestién del cambio en la capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019. Determinar la incidencia de la gestion del cambio en la seguridad de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019. Determinar la incidencia de la gestion del cambio en la empatia de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

Las hipotesis, segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2010) indican lo que
tratamos de probar y se definen como explicaciones tentativas del fenémeno estudiado.
(p.92). La hipdtesis general se planted de la siguiente manera: Existe incidencia de la
gestion del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Las hipétesis especificas son:
Existe incidencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
Existe incidencia de la gestidn del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019. Existe incidencia
de la gestion del cambio en la capacidad de respuesta de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Existe incidencia
de la gestion del cambio en la seguridad de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Existe incidencia de la gestion del
cambio en la empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional
de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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I1. Método

2.1 Tipo y disefio de investigacion
2.1.1 Enfoque.
En cuanto al enfoque de esta investigacion fue cuantitativo, porque empled herramientas
estadisticas de tipo descriptiva e inferencial para analizar los resultados. Hernandez y
Mendoza (2018), definen este enfoque como aquel que se emplea para medir ciertas
caracteristicas encontradas en la investigacion para ello se emplea la estadistica y

herramientas matematicas.

2.1.2 Método.

Sobre el método que se empled en esta investigacion fue el hipotético - deductivo porque
partid de una hipotesis previa para alcanzar después de los resultados una conclusion
general. Para Hernandez y Mendoza (2018), el método deductivo es apropiado para las
investigaciones cuantitativas porque estas inician con una hipotesis la cual deben probar

para llegar a conclusiones que pueden ser comparadas y aplicadas en otros casos.

2.1.3 Tipo

Fue de tipo basica porque solo emple0 la teoria para el estudio, sin necesidad de entrar al
campo préctico. Alan y Cortez (2018), afirman que este tipo de investigacion no buscan
una aplicacion practica de los hallazgos encontrados sino mas bien solo emplear la teoria

como fundamento de sus hallazgos.

2.1.4 Nivel de estudio.

El nivel de la investigacion fue correlacional causal porque traté de encontrar el nivel de
asociacion entre una variable y otra. Para Herndndez y Mendoza (2018), las
investigaciones de tipo correlacional causal tienen una variable independiente y otra
dependiente, la primera es la causa y la segunda es el efecto de lo que produce la variable
independiente.
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2.1.5 Disefo

Fue no experimental, debido a que los resultados no recibieron un tratamiento especial
para variarlos. Para Herndndez y Mendoza (2018), aseguran que estos disefios no
experimentan con las variables sino tan solo las estudian y registran los resultados tal
como resultan y asi mismo se registran. También sera transversal, porque la informacién
se tomara en un solo momento. Para Hernandez y Mendoza (2018), denominan transversal
aquel estudio donde la informacion es obtenida en un solo momento para estudiarlas en
ese tiempo.

La representacion gréafica del disefio se representa en la siguiente figura.

0.
M = r
0,
Figura 1. Disefio correlacional causal.

Donde:
M : Corresponde a la muestra a ser estudiada.
o1 : Representa la variable gestion del cambio, esta es independiente.
r : Relacion entre variables.
02 : Representa la variable calidad de servicio, es dependiente.

2.2 Variables y operacionalizacion

La variable es una propiedad que puede fluctuar y cuya variacion es susceptible de
medirse y observarse. Hernandez, Fernandez y Baptista (2010- p.93), En este estudio
vamos a identificar dos variables: variable 1: Gestion del cambio y variable 2: Calidad

del servicio.
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2.2.1 Gestién del cambio
Definicion conceptual

Gestion del cambio. Gestionar el cambio significa hacer frente a situaciones en las que
hay que pasar de un punto A, a un punto B, gestionando todo el proceso intermedio y
facilitando que se consiga de manera exitosa (Duran, 2015, p. 10).

Definicidn operacional

La variable gestion del cambio se operacionaliza en tres dimensiones: Equipos (9

preguntas), Cultura organizacional (9 preguntas) y Direccion (4 preguntas).

Tabla 1

Operacionalizacion de la variable gestion del cambio

Dimensiones Indicador items Escalay valores  Nivel y Rangos
Lideres de equipo 1-3
Equipo Agentes de cambio 4-6 Ordinal
Personal de soporte 7-9

Bajo (22 - 51)

Valores 10-12  Nunca(1) Medio (52 — 81)
. L . Casi nunca (2) Alto (82 — 110)
Clima organizacional ~ Compromiso 13-15 A veces (3)
Responsabilidad 16-18 Casi siempre (4)
L Comité responsable 19-20  Siempre (5)
Direccion
Recursos 21-22

2.2.2 Calidad de servicio
Definicion conceptual

En: “La calidad de servicio es la diferencia o discrepancia que existe entre las expectativas
y las percepciones de los usuarios. También sefiala la existencia de criterios generales y
las denomina: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, profesionalidad,
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cortesia, credibilidad, seguridad, accesibilidad, comunicacién y comprension del cliente”.

(Zheathaml, Parasuraman y Berry 1993, p.23)

Definicion operacional

La variable calidad de servicio se operacionaliza en cinco dimensiones las cuales son:

Elementos tangibles (4 preguntas), Fiabilidad (5 preguntas), Capacidad de respuesta (4

preguntas), Seguridad (4), y empatia (5).

Tabla 2

Operacionalizacion de la variable calidad de servicio

Dimensiones Indicador items Escala y valores Nivel y Rangos
Equipos médicos.
Elementos Instalaciones.
. L 1-4
tangibles Apariencia del personal
Elementos informativos.
Cumplimiento de lo ofrecido.
- Imagen de la organizacion.
Fiabilidad Informacién verificable por el 59 Ordinal
cliente.
Cabacidad de Disposicion del personal. Nunca (1) Bajo (22 - 50)
respuesta Rapidez en la respuesta 10-13  Casinunca (2) Medio (51 - 81)
P Tiempo de respuesta. A veces (3) Alto (82 - 110)
Compromiso C§S| siempre (4)
Seguridad Amabilidad 14-17  Siempre (5)
Conocimiento
Atencion individualizada.
Empatia Acompafiamiento. 18-22

Conoce la necesidad del
usuario.

2.3.1 Poblacién

2.3 Poblacién y muestra

La poblacion fueron 393 personas con discapacidad del Instituto Nacional de

Rehabilitacion. De acuerdo a Hernandez y Mendoza (2018), es la totalidad de los sujetos
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que el investigador pretende estudiar, cumplen con ciertos criterios en cuanto a

caracteristicas diferenciadas para ser elegidos.

2.3.2 Muestra

Para obtener la muestra se empled la férmula proporcionada por Bernal (2010), la cual de
acuerdo al calculo que se muestra linea abajo es de 91 Para Hernandez y Mendoza (2018),
la muestra es una pequefia parte de la poblacién elegida para la investigacién, esta muestra
tiene caracteristicas de la misma poblacion y es capaz de representarla para hacer

proyecciones. El calculo se da de la siguiente manera.

_ Z2P.Q.N
T e2(N—1)+Z2.P.Q

n

393
1.96
0.5
0.5
0.09

® oo N Z

n= 377.4372 91.2654028
4.1356

Muestra a encuestar sera de 91 personas con discapacidad del Instituto Nacional de
Rehabilitacion.

Muestreo
Se empled el muestreo aleatorio simple, debido a que cada integrante de la poblacion tuvo

la posibilidad de ser encuestado. Sobre ello Martinez (2012), “el muestreo aleatorio simple
o también denominado aleatorio irrestrictivo, en el cual se da igual oportunidad de

seleccidn a cada elemento o unidad dentro de la poblacion” (p. 175).
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2.4 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

2.4.1 Técnica

Fue la encuesta porque fue una técnica que puede obtener la informacion haciendo uso de
un cuestionario. Hernandez y Mendoza (2018), menciona que la encuesta es una técnica
que proporciona al investigador informacion importante para ser analizada por métodos

estadisticos.

2.4.2 Instrumentos

Se empled el cuestionario como medio para poder obtener la informacion de los sujetos
de estudio. Hernandez y Mendoza (2018), afirman que el instrumento es un formato que
contiene un conjunto de preguntar relacionadas a las variables de investigador y que es

empleado para recoger la informacién de la poblacion.

Ficha técnica de la variable 1: Gestion del cambio

Nombre original : Cuestionario acerca de la gestion del cambio
Autor : El investigador

Afio : 2020

Tipo de instrumento : Cuestionario

Objetivo : Determinar la relacion de la gestion del cambio en la

calidad del servicio en rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion

Duracion : 20 minutos

Significacion : El cuestionario esta referido a determinar la relacion de la
gestion del cambio en la calidad del servicio en
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion

Estructura : El cuestionario consta de 22 items, con una escala de 5

alternativas de respuestas de opcion maltiple, de tipo Likert
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como: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre
(4), y Siempre (5)

Ficha técnica de la variable 2: calidad de servicio

Nombre original : Cuestionario acerca de calidad del servicio.

Autor : El investigador

Afio : 2020

Tipo de instrumento : Cuestionario

Objetivo : Describir las particularidades de la calidad del servicio de

rehabilitacion profesional a discapacitados en el Instituto
Nacional de Rehabilitacion.

Duracion ; 20 minutos.

Significacion : El cuestionario esta referido a determinar el nivel de la
calidad del servicio

Estructura El cuestionario consta de 22 items, con una escala de 05
alternativas de respuestas de opcion multiple, de tipo Likert,
como: Nunca (1), Casi nunca (2), A veces (3), Casi siempre
(4), y Siempre (5)

2.4.3 Validez por juicio de expertos:

Se efectué mediante juicio de expertos, quienes fueron conocedores del tema e hicieron
su aporte en funcion a los criterios que se eligieron previamente, la intencion de esta
validacién fue darle al cuestionario un nivel de relacion entre las preguntas y que estas
respondan a lo que el autor desea obtener.

Tabla 3

Distribucion de los jueces evaluadores

Expertos Pertinencia Relevancia Claridad Calificacion
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Dr. Abner Chéavez Leandro si si si Aplicable
Mg. Willy Gastello Mathews si si si Aplicable
Mg. Enrique Gutiérrez Rivasplata si si si Aplicable

Fuente: propia

2.4.4 Prueba de confiabilidad

La confiabilidad se empleo para poder identificar si el instrumento medi6 aquello que se
espera que mide, ello se hace con el estadistico del Alfa de Cronbach (Hernandez y
Mendoza, 2018, p. 323).

Tabla 4

Confiabilidad de los cuestionarios gestion del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Variable Alfa de Cronbach N° de elementos
Gestion del cambio 0.970 22
Calidad de servicio 0.819 22

Fuente: Base de datos de la prueba piloto

Para poder aplicar la confiablidad se procedié a tomar una muestra para aplicar una prueba
piloto, la cual se realizd a 20 personas con discapacidad del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, el resultado fue de 0.970 en el instrumento de la gestion del cambio y en
el instrumento de la variable calidad de servicio fue de 0.819, verificandose en la tabla del
coeficiente del Alfa de Cronbach, la cual indica que tiene una relacion Muy alta, es decir

el instrumento confiable (Ver Anexo 3).

2.5 Procedimiento

Sobre el procedimiento para realizar esta investigacion en primer lugar se definié la
problematica, las preguntas de investigacién, objetivos e hipétesis. En segundo lugar, se
elaboro el cuestionario de preguntas. Se contacto con la institucion donde se realizé el
estudio y se inform6 sobre los objetivos del mismo. Se contacté con cada una de las

personas que se encuestaran por via celular o correo electronico para aplicar la encuesta
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no sin antes informarle sobre el objetivo del mismo. Una vez obtenida la informacion se

procedera a tabularlas las respuestas.

2.6 Método de analisis de datos

El método fue el siguiente: se tabul6 las respuestas de los encuestados en una hoja de
Excel. Luego se procedio a trasladar esa informacién a una base de datos del programa
SPSS y mediante la programacion se obtuvo tablas y gréaficos de estadistica descriptiva y
luego se probd las hipdtesis mediante la estadistica inferencial haciendo uso de la

regresion logistica ordinal, de la cual se pudo obtener resultados para poder analizarlos.

2.7 Aspectos éticos

En esta investigacion se tuvo en cuenta los principios éticos empleados en investigacion
cientifica, como el consentimiento informado con los informantes sobre el objetivo del
estudio y el tratamiento de la informacién. La veracidad en la informacion es otro de los
principios, es decir toda la informacién que se expondré es verificable en la fuente. Asi
también es importante tener en cuenta el respeto al derecho de autor, para lo cual se citaran
las frases que se tomaran de autores e inmediatamente se citaran en las referencias de

acuerdo a las Normas APA.
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I11. RESULTADOS

3.1 Resultados descriptivos
3.1.1 Variable gestion del cambio.

Tabla 5

Distribucién de frecuencia de gestion del cambio de rehabilitacion profesional a

discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Frecuencia Porcentaje  Porcentaje valido
Vélido Bajo 22-50 17 3,7 18,7
Medio 51-81 45 9,9 49,5
Alto 82-110 29 6,4 31,9
Total 91 20,0 100,0

Porcentaje

Bajo 22-51 Medio 52-81 Alto §2-110
Gestion del cambio
Figura 2. Valores porcentuales de la variable gestion del cambio

En la tabla 5, se muestra los resultados de la variable gestion del cambio en la que el

49.45% es de nivel medio, 31.87% es de nivel alto y 18.68% es de nivel bajo.
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Tabla 6

Valores porcentuales de las dimensiones de la variable gestion del cambio

Recuento % de N columnas

dimensiones
Bajo 9-21 19 20,9%
Equipo Medio 22-34 46 50,5%
Alto 35-45 26 28,6%
Bajo 9-21 15 16,5%
Clima organizacional Medio 22-34 48 52,7%
Alto 35-45 28 30,8%
Bajo 4-9 28 30,8%
Direccion Medio 10-15 20 22,0%
Alto 16-20 43 47,3%
c00% GRUPO1
[ Equipo

M Clima organizacional
M Direccién
50,0%

40,0%

30,0%

Porcentaje

20,0%

10,0%

0%

Bajo Medio Alto

Gestion del cambio

Figura 3. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable gestion del cambio

En relacion a la tabla 6, se tiene que en lo que respecta a las dimensiones de la variable
gestion del cambio, en la dimensién equipo el 50.5% de los encuestados considera que es
de nivel medio, el 28.6% considera que es de nivel alto y el 20.9% lo considera de nivel
bajo. En la dimensién clima organizacional, el 52.7% lo considera de nivel medio, el
30.8% de nivel alto y el 16.5% de nivel bajo. En la dimension direccién, el 47.3% lo
considera de nivel alto, el 30.8% de nivel bajo y el 22.0% de nivel medio.
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3.1.2 Calidad de servicio

Tabla 7
Distribucion de frecuencia de calidad de servicio de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Frecuencia Porcentaje Porcentaje valido
Bajo 48-64 17 3,7 18,7
Medio 65-81 45 9,9 49,5
Valido
Alto 82-96 29 6,4 31,9
Total 91 20,0 100,0

Porcentaje

Bajo 45-64 Medio 65-31 Alto §2-96

Calidad de servicio

Figura 4. Valores porcentuales de la variable calidad de servicio

Los valores presentados en la variable calidad de servicio muestra que el 48.5% de las
respuestas apuntan a afirma que el nivel es medio, 31.87% perciben que es de nivel alto y
18.68% perciben que es de nivel bajo.
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Tabla 8
Distribucion de frecuencia de las dimensiones de calidad de servicio de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Nivel Baremo Recuento % de N columnas

Bajo 4-9 4 4,4%
Elementos tangibles Medio 10-15 11 12,1%
Alto 16-20 76 83,5%
Bajo 5-11 17 18,7%
Fiabilidad Medio 12-18 54 59,3%
Alto 19-23 20 22,0%
Bajo 6-10 28 30,8%
Capacidad de respuesta Medio 11-15 51 56,0%
Alto 16-19 12 13,2%
Bajo 4-9 10 11,0%
Seguridad Medio 10-15 49 53,8%
Alto 16-20 32 35,2%
Bajo 7-12 8 8,8%
Empatia Medio 13-18 52 57,1%
Alto 19-23 31 34,1%
100.0% GRUPO2
A

M Capacidad de respuesta
M seguridad

80.0% CIEmpatia

60,0%

Porcentaje

40,0%

20,0%
-

0%

Bajo Medio Alto

Calidad de servicio

Figura 5. Valores porcentuales de las dimensiones de la variable calidad de servicio

En cuanto a las dimensiones de la variable calidad de servicio, se tiene que la dimension

elementos tangibles presenta un 82.5% en el nivel alto, 12.1% en el nivel medio y 4.4%

ene | nivel bajo. En la dimensidn fiabilidad el 59.3% confirma que es de nivel medio,
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22.0% es de nivel alto y 18.7% de nivel bajo. En la dimension capacidad de respuesta, se
tiene que el 56.0% es de nivel medio, el 30.8% lo considera de nivel bajo y el 13.2% de
nivel alto. En la dimension seguridad el 53.8% lo considera de nivel medio, 35.2% de
nivel alto y 11.0% de nivel bajo. En la dimension empatia el 57.1% lo considera de nivel
medio, 34.1% de nivel alto y 8.8% de nivel bajo.

3.2 Resultados inferenciales

3.2.1 Prueba de bondad de ajuste
Tabla 9
Prueba de bondad de ajuste de la gestion del cambio en la calidad de servicio de

rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Gestién del cambio en: Chi-cuadrado g Sig.

Calidad de servicio Pearson 5.409 2 0.067
Elementos tangibles Pearson 5.909 2 0.52
Fiabilidad Pearson 0.428 2 0.807
Capacidad de respuesta Pearson 2.290 2 0.318
Seguridad Pearson 0.201 2 0.904
Empatia Pearson 4.145 2 0.126

En la hipotesis de la prueba de bondad de ajuste: Ho. EI modelo se ajusta adecuadamente
a los datos en prueba y Hi. EI modelo no se ajusta adecuadamente a los datos en prueba.
Los valores de la tabla 9, el valor de la prueba de Chi Cuadrado de Pearson para gestion
del cambio en la calidad de servicio fue de 0.067 este es mayor que 0.05, en este caso se
acepta la hipotesis nula, es decir el modelo se ajusta adecuadamente a los datos en prueba.
En cuanto a la relacion gestion del cambio en los elementos tangibles fue de 0.52 > 0.05,
se acepta la hipdtesis nula y se determina que el modelo no se ajusta adecuadamente a los
datos en prueba. En la relacion gestion del cambio en la fiabilidad fue de 0.807 >0.05 se
acepta la hipotesis nula. en la relacion gestion del cambio en la capacidad de respuesta,

los valores fueron 0.3018>0.05, se acepta la hipdtesis nula. En la relaciéon gestiéon del
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cambio en la seguridad fue 0.904 > 0.05, se acepta la hipotesis nula y en la relacién de

gestion del cambio en la empatia el valor fue de 0.126>0.05 se acepta la hipotesis nula.

3.2.2 Prueba de variabilidad
Tabla 10
Prueba de variabilidad de la gestion del cambio en la calidad de servicio de

rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Gestidn del cambio en: Cox y Snell Nagelkerke McFadden
Calidad de servicio 0.165 0.189 0.088
Elementos tangibles 0.015 0.022 0.014
Fiabilidad 0.054 0.064 0.029
Capacidad de respuesta 0.179 0.211 0.104
Seguridad 0.111 0.131 0.063
Empatia 0.139 0.166 0.083

En la tabla 10 se muestra la proporcion de la variabilidad en la calidad de servicio, en el
analisis de Nagelkerke la variabilidad en calidad de servicio es de 18.9%, de elementos
tangibles fue de 2.2%, de fiabilidad es de 6.4%, de capacidad de respuesta es de 21.1%,
de seguridad fue de 13.1% y de empatia es de 16.6%, demostrando con ello que la gestién
del cambio como factor de prediccion permite un mejor comportamiento de la variable
calidad de servicio (18.9%) y en las dimensiones capacidad de respuesta (21.1%) y
empatia (16.6) y en menor proporcion las dimensiones elementos tangibles (2.2%) y
fiabilidad (6.4%).

3.2.3 Lagestion del cambio en la calidad de servicio

Hipotesis general.

Ho= No existe incidencia de la gestion del cambio en la calidad del servicio de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

34



H.= Existe incidencia de la gestion del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Tabla 11

Prueba de estimacion de parametros de la gestion del cambio en la calidad de servicio

de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion

Intervalo de confianza al

S Desv. . 95%
Estimacion Error Wald g Sig. Limite Limite
inferior superior
[1C£;'IDAD1 - -1,987 447 19,730 1 ,000 -2,864 -1,110
Umbral )
gC(g;.IDADl N ,625 370 2,856 1 ,091 -,100 1,350
[CAMBI01=1.00] -2,011 ,634 10,057 1 ,002 -3,254 -,768
Ubicacion [CAMBIO1=2.00] ,244 ,460 ,283 1 ,595 -,656 1,145
[CAMBI01=3.00] 0? 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este pardmetro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 11, muestra que la gestién del cambio incide en la calidad de servicio de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién,
Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 10,057, este
es superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un
gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.002 <0.05. Asi también, el valor
de la calidad de servicio presenta un Wald de 19,730 con Sig. 0.000 <0.05, valor que
determina que la gestion del cambio es causa de la calidad de servicio de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.

3.2.4 Lagestion del cambio en los elementos tangibles
Hipotesis especifica 1

Ho= No existe incidencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles de

rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.
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H= Existe incidencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Tabla 12
Prueba de estimacién de parametros de la gestion del cambio en los elementos tangibles

de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Intervalo de confianza al

S Desv. . 95%
Estimacion Error Wald gl Sig. Limite Limite
inferior superior
T&;’;GIBLESl - -3,094 ,656 22,217 1 ,000 -4,380 -1,807
Umbral :
gT(;A(\JI]\IGIBLEﬂ N -1,622 499 10,553 1 ,001 -2,601 -,643
[CAMBI01=1.00] -,597 ,739 ,652 1 420 -2,045 ,852
Ubicacion [CAMBIO1=2.00] ,263 ,665 ,157 1 ,692 -1,040 1,567
[CAMBI01=3.00] 0? 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 12, muestra que la gestion del cambio no incide en los elementos tangibles de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 0.652, este
es inferior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un
gl de 1 yel cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.420 >0.05. Sin embargo, se puede
verificar que en los elementos tangibles en el nivel 1 presenta un Wald de 22,217 con Sig.
0.000 <0.05, valor que indica que existe influencia de los elementos tangibles de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién,
Chorrillos 2019, pero ello no se debe a la gestion del cambio. Por lo que se afirma que no
existe influencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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3.2.5 Lagestion del cambio en la fiabilidad
Hipotesis especifica 2
Ho= No existe incidencia de la gestion del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.
H:= Existe incidencia de la gestion del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Tabla 13

Prueba de estimacion de parédmetros de la gestion de cambio en la fiabilidad de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion

Intervalo de confianza al
95%

Desv. Limite Limite
Estimacion Error Wald gl Sig. inferior superior
Umbral [FIABILIDAD1 = -1,220 ,396 9,472 1 ,002 -1,997 -,443
1.00]
[FIABILIDAD1 = 1,652 421 15,372 1 ,000 ,826 2,479
2.00]
Ubicacion [CAMBIO1=1.00] -,350 ,606 ,333 1 ,564 -1,538 ,838
[CAMBIO1=2.00] ,798 484 2,717 1 ,099 -,151 1,746
[CAMBIO1=3.00] 02

Funcidn de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 13, muestra que la gestion del cambio no incide en la fiabilidad de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal
afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 2.717, este es inferior al punto de
corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un gl de 1 y el cual es de
3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.099 >0.05. Sin embargo, se puede verificar que en la
fiabilidad en el nivel 2 presenta un Wald de 15,372 con Sig. 0.000 <0.05, valor que indica
que existe influencia de la fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, pero ello no se debe a la gestion del
cambio. Por lo que se afirma que no existe influencia de la gestion del cambio en la
fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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3.2.6 La gestion del cambio en la capacidad de respuesta
Hipotesis especifica 3
Ho= No existe incidencia de la gestion del cambio en la capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.
H:= Existe incidencia de la gestion del cambio en la capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Tabla 14
Prueba de estimacion de parametros de las competencias profesionales en la empatia de

rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Intervalo de confianza

Desv. al 95%
Estimaci6 Wald I Sig. - -
stimacion a 9 19 Limite Limite

Error
inferior superior

[CAPACIDAD1 =

-1,749 ,440 15,837 1 ,000 -2,611 -,888
Umbral 1.00]
ECOAO]PACIDAD:L - 1,303 ,408 10,180 1 ,001 ,503 2,103
[CAMBIO1=1.00] -2,651 ,688 14,852 1 ,000 -4,000 -1,303
Ubicacion [CAMBIO1=2.00] -,695 ,493 1,986 1 ,159 -1,662 272
[CAMBIO1=3.00] 02 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 14, muestra que la gestion del cambio incide en la capacidad de respuesta de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 14.852, este
es superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un
gl de 1 yel cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.000<0.05. Asi también, se puede
verificar que en la capacidad de respuesta en el nivel 1 presenta un Wald de 15,837 con
Sig. 0.000 <0.05, valor que indica que existe influencia de la capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019. Por lo que se afirma que existe influencia de la gestidn del cambio en la
capacidad de respuesta de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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3.2.7 Lagestion del cambio en la seguridad
Hipotesis especifica 4
Ho= No existe incidencia de la gestién del cambio en la seguridad de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.
H:= Existe incidencia de la gestion del cambio en la seguridad de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Tabla 15
Prueba de estimacién de la gestion del cambio en la seguridad de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion

Intervalo de confianza al

. - Desv. . 95%
Estimacion Error Wald g Sig. Limite Limite
inferior superior
ESOEOC];URIDADl - -2,971 ,520 32,589 1 ,000 -3,991 -1,951
Umbral i
[SEGURIDAD1 = ,038 365 011 1 916 -677 754
2.00]
[CAMBIO1=1.00] -2,062 ,658 9,815 1 ,002 -3,352 - 172
Ubicacion [CAMBIO1=2.00] -,573 ,469 1,497 1 221 -1,492 ,345
[CAMBIO1=3.00] 0° 0

Funcién de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 15, muestra que la gestion del cambio incide en la seguridad de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal
afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 9,815, este es superior al punto
de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un gl de 1y el cual es
de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.002<0.05. Asi también, se puede verificar que en la
seguridad en el nivel 1 presenta un Wald de 35.589 con Sig. 0.000 <0.05, valor que indica
que existe influencia de la seguridad de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Por lo que se afirma que existe
influencia de la gestion del cambio en la seguridad de rehabilitacién profesional a

discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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3.2.8 La gestion del cambio en la empatia
Hipotesis especifica 5
Ho= No existe incidencia de la gestion del cambio en la empatia de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.
H.= Existe incidencia de la gestion del cambio en la empatia de rehabilitacion profesional

a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion.

Tabla 16
Prueba de estimacion de parametros de la gestion del cambio en la empatia de

rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion

Intervalo de confianza al

S Desv. . 95%
Estimacion Error Wald g Sig. Limite Limite
inferior superior
gEOI\(/)I]PATIAl - -2,652 551 23,201 1 ,000 -3,732 -1,573
Umbral : .
[EMPATIAL = ,809 ,387 4,366 1 ,037 ,050 1,568
2.00]
[CAMBIO1=1.00] -1,543 ,688 5,025 1 ,025 -2,892 -,194
Ubicacion [CAMBIO1=2.00] ,693 ,481 2,076 1 ,150 -,250 1,637
[CAMBIO1=3.00] 02 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 16, muestra que la gestion del cambio influencia en la empatia de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal
afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es de 5,025, este es superior al punto
de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un gl de 1y el cual es
de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.025<0.05. Asi también, se puede verificar que en la
capacidad de respuesta en el nivel 1 presenta un Wald de 23,201 con Sig. 0.000 <0.05,
valor que indica que existe influencia de la empatia de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Por lo que se
afirma que existe influencia de la gestion del cambio en la empatia de rehabilitacion

profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
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IV. Discusion

La presente investigacion tuvo por finalidad saber si la gestion del cambio tiene influencia
en la calidad de servicio de la rehabilitacion profesional a personas con discapacidad que
acuden al Instituto Nacional de Rehabilitacion en Chorrillos, teniendo en cuenta que las
personas que acuden a este lugar también son profesionales, mucho de ellos militares entre
otros profesionales que buscan mejorar sus oportunidades profesionales para seguir
estando activos en el aspecto laboral, razén por la cual en esta investigacion se planted
como objetivo general determinar la incidencia de la gestion del cambio en la calidad del
servicio de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019.

En relacion al objetivo general mencionado lineas arriba, los resultados
inferenciales con la prueba estadistica de regresion logistica ordinal se tiene que la gestion
del cambio incide en la calidad de servicio de rehabilitacion profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamento el
valor de Wald fue de 10,057, este fue superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de
distribucion de Chi Cuadrado con un gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo, el
Sig. 0.002 <0.05. Asi tambien, el valor de la calidad de servicio presenta un Wald de
19,730 con Sig. 0.000 <0.05, valor que determiné que la gestion del cambio es causa de
la calidad de servicio de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional
de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.

Este resultado reportado en la investigacion nos indica que los componentes de la
gestion del cambio como es el equipo, el clima organizacional y la direccién del Instituto
Nacional de Rehabilitacion son adecuados para que exista calidad de servicio en las
personas con discapacidad que acuden a este lugar a mejorar sus capacidades para entrar
al mercado laboral. En este sentido los resultados de nuestra investigacion coinciden con
los obtenidos por Contreras (2018), quien mencion6é que la gestion del cambio se
evidencia a partir de la transformacion del comportamiento del personal de la
organizacion, razén por la cual es imprescindible mantener una comunicacion efectiva,

asi como también promocionar el conocimiento y las habilidades de los profesionales
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mediante capacitaciones, asi como también los instrumentos de medicion de su
desempefio, de esta manera se visualiza la evolucion del cambio.

En este contexto Anchundia (2016) también coincide con nuestros resultados en
cuanto a la relacién existente entre la gestion del cambio y la calidad de servicio por cuanto
manifiesta que una organizacion a pesar de sus deficiencias de recursos financieros y
tecnoldgicos, evoluciona en la gestion del cambio por cuanto el personal se preocupa por
dar una atencion adecuada a los usuarios del servicio, mostrando interés, brindando
informacion oportuna, veraz y eficaz, asi como también proporcionando a los usuarios
una orientacion correcta en cuanto a la atencion requerida. Estos resultados son avalados
por la investigacion de Rossi y Moya (2020), quien manifestd que actualmente los
cambios constantes, las deficiencias sanitarias y la crisis econdmica en general, influye
obligatoriamente a que los profesionales de la salud en el desarrollo de sus actividades
empleen otros recursos de innovacién, nuevas competencias, capacidades y habilidades,
lo que se traduce indudablemente en gestién del cambio.

Del mismo modo, Rojas (2017) resefio la existencia de una relacion significativa
entre ambas variables; manifestando que los elementos que integran la calidad de servicio,
como por ejemplo la tangibilidad, la fiabilidad, confiabilidad, seguridad y capacidad de
respuesta, generan eficientemente un cambio orientado a una mejor calidad de servicio y
por consiguiente a la satisfaccion del usuario; lo que a su vez proporciona renovacion en
la imagen de la organizacion, incrementando su efectividad y la confianza que sus usuarios
depositan en ella.

En cuanto al objetivo especifico de determinar la influencia de la gestién del
cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019. En este aspecto los resultados
inferenciales muestran que la gestion del cambio no incide en los elementos tangibles de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamentd en el valor de Wald que es de 0.652, este
fue inferior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con

un gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.420 >0.05. Sin embargo, se
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pudo verificar que en los elementos tangibles en el nivel 1 presenta un Wald de 22,217
con Sig. 0.000 <0.05, valor que indicé que existe influencia de los elementos tangibles de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019, pero ello no se debe a la gestion del cambio. Por lo que se afirma que no
existe influencia de la gestion del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion
profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.

Al respecto se puede citar el estudio hecho por Castillo (2018), quien realiz6 una
investigacién en un centro de rehabilitacion en el que lleg6 a la conclusién que los
elementos tangibles relacionados a la infraestructura y los equipos son importantes porque
mejoran la calidad de servicio de una organizacién. Esta respuesta difiere en la alcanzada
por la tesis en curso pues si bien es cierto de acuerdo a los resultados no influye es porque
en la actualidad el Instituto Nacional de Rehabilitacion de Chorrillos cuenta con los
equipos, la infraestructura y el personal especializado en dar los cursos que requieren las
personas con discapacidad, sino que el problema obedece a otros aspectos y es
precisamente que la institucion no se adecua a los cambios que requiere realizar y ello
causa reposo, retraso e inactividad de explotar la infraestructura que cuenta esta
organizacion del Estado. Mientras que Tarazona (2017), en su investigacion con respecto
a la gestion del cambio menciona que la gestion del cambio tiene entre sus principales
barreras la falta de comunicacion e informacién por parte de los lideres de la organizacién
para hacer entender al trabajador los beneficios y necesidades de albergar un cambio a
nivel organizacional, lo que genera mas resistencia al mismo.

Al respecto, también se tiene el punto de vista teérico de Kerin y Hartley (2018),
quien afirma que los elementos tangibles comprenden las instalaciones fisicas, equipos,
personales y materiales para la informacion, comunicacion y atencion, aspecto que en la
realidad el Instituto Nacional de Rehabilitacion de Chorrillos cuenta con estos elementos
para dar una atencion de calidad a los usuarios. Mientras que Zheathaml, Parasuraman y
Berry (1993), mencionan que los elementos tangibles comprenden la calidad de los
servicios y representan los materiales dirigidos a la comunicacion e informacion conforme

las condiciones fisicas de las instalaciones donde se dan los servicios de atencion. Ademas
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de ello, los equipos que establecen los sistemas y los procesos que definen el servicio
dirigido a los usuarios. La estructura organizacional representa también las instalaciones
fisicas, equipos, muebles, personal y materiales de comunicacion. En tal sentido, se puede
afirmar que los elementos tangibles son un factor critico de éxito para que una
organizacion pueda brindar un servicio de calidad, pero es necesario acotar que no lo es
todo, sino también hay otros factores que coadyuvan a llegar a ese fin, como son los demas
elementos de la calidad de servicio que se tratan a continuacion.

Con respecto al objetivo secundario dos de determinar la influencia de la gestion
del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019. Es importante recordar que la imagen de
fiabilidad que muestre la institucion a los usuarios es crucial para que éste tenga confianza
en los servicios que brinda la organizacion. Al respecto, en los resultados inferenciales
mostrados por la prueba estadistica de regresion logistica ordinal indica que la gestion del
cambio no influencia en la fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del
Instituto Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamenta en el
valor de Wald que es de 2.717, este es inferior al punto de corte de acuerdo a la tabla de
distribucion de Chi Cuadrado con un gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo el
Sig. 0.099 >0.05. Sin embargo, se puede verificar que en la fiabilidad en el nivel 2 presenta
un Wald de 15,372 con Sig. 0.000 <0.05, valor que indic6 que existe influencia de la
fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019, pero ello no se debe a la gestion del cambio. Por lo que
se afirma que no existe influencia de la gestion del cambio en la fiabilidad de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

Esta respuesta se debe a que las personas con discapacidad confian en su
institucion a la que pertenecen, ademas saben de la capacidad de los profesionales que
trabajan en esta institucion y conocer de la burocracia del sector estatal. No obstante, la
confianza que ponen en esta institucion no coincide con la gestion del cambio que se debe

aplicar en el Instituto Nacional de Rehabilitacion de Chorrillos. Sobre este aspecto se
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puede citar la tesis de Castillo (2018), quien realiz6 una investigacion en un centro de
rehabilitacion en el que llego a la conclusion que la fiabilidad esta relacionada con la
gestion del cambio, ello en funcién a que esta institucion requiere realizar diversos
cambios para obtener la confianza de los usuarios. Sin embargo, el Instituto Nacional de
Rehabilitacion de Chorrillos cuenta con una imagen reconocida por su capacidad, pero lo
que se requiere aqui es que el cambio se realice a nivel de directivos quienes deben acceder
a las nuevas tendencias y ser mas proactivos y generar los cambios necesarios para
emplear la infraestructura con la que cuentan.

Con relacion a esta dimension Portilla (2017), menciona que la calidad de servicio
en el area de rehabilitacion es muy deficiente en cada uno de sus aspectos, dado que se
evidencia una falta de informacion, ausencia de los servicios higiénicos, lo que amerita
cambios urgentes para la comodidad del usuario. Ademas, present6 un resultado distinto
al reportar que las dudas que presentan los usuarios no son atendidas oportunamente, por
lo que la fiabilidad del servicio se encuentra afectada porque el servicio en esta institucion
del Estado es ineficiente. Rojas (2017), presentd un resultado que coincide con la
presentada en esta investigacion, al reportar la existencia de relacion entre la fiabilidad y
la gestion del cambio, debido a que ello es la causa de la confianza que el usuario pueda
tener sobre la institucion, es decir que esta cumpla con los servicios ofrecidos antes de
ejecutarlo y que ademas lo haga con cortesia y calidad.

Y asi también lo afirma Kerin y Hartley (2018), en su definicién teorica al
mencionar que la fiabilidad es la capacidad que tiene la organizacién para poder ejecutar
el servicio prometido de forma fiable y precisa. La fiabilidad implica la ejecucion del
servicio que es ofrecido a los usuarios, el cual debe cubrir todas las caracteristicas,
condiciones, tiempos, indicaciones y especificaciones ofrecidas (Zheathaml, Parasuraman
y Berry, 1993). Estas afirmaciones coinciden con lo expuesto por Meléndez (2015), quien
afirma que la fiabilidad estd representando por la capacidad y habilidad para poder
ejecutar el servicio conforme lo ofrecido, cumpliendo con todas las condiciones de forma

segura y cuidadosa.
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Asi también, se dice que el servicio es confiable si puede cumplir con lo ofrecido,
cubriendo las expectativas del cliente (Vargas y Aldana, 2014). En este mismo orden de
ideas, el servicio es confiable si (a) Cumple con lo ofrecido; (b) logra mejorar la imagen
de la organizacion gracias a su efectividad; y finalmente, la (c) informacion dada del

servicio puede ser verificada por el usuario tras la experiencia.

En lo que respecta al objetivo especifico tres, de determinar la influencia de la
gestion del cambio en la capacidad de respuesta de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Los resultados
inferenciales muestran que la gestion del cambio influencia en la capacidad de respuesta
de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién,
Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamentd en el valor de Wald que fue de 14.852, este
es superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi Cuadrado con un
gl de 1 yel cual es de 3.8415. Del mismo modo, el Sig. 0.000<0.05. Asi también, se puede
verificar que en la capacidad de respuesta en el nivel 1 presenté un Wald de 15,837 con
Sig. 0.000 <0.05, valor que indicd que existe influencia de la capacidad de respuesta de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019. Por lo que se afirmo que existe influencia de la gestion del cambio en la
capacidad de respuesta de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Este resultado es coherente con la realidad
del usuario en todas las organizaciones debido que todos requerimos una atencion
esmerada y sobre todo que sea rapida sin perder la calidad. Portilla (2017), realiza una
investigacion en la que corrobora que los usuarios no son atendidos oportunamente, lo que
ocasiona insatisfaccion en ellos al hacer largas colas, mientras que la capacidad de
respuesta no es la adecuada y el trato hacia los usuarios no es adecuado, lo que genera
desconfianza en la institucion, este problema es recurrente en las organizaciones del
Estado, donde se requiere largos momentos de espera para acceder a los servicios
publicos. Sin embargo, Rojas (2017) presenta coincidencia con este estudio al mencionar
en su estudio que la capacidad de respuesta si tiene relacion con la gestion del cambio.

Ello en funcion de que la capacidad de respuesta gestiona eficientemente el cambio,
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motivando un mejor servicio y una satisfaccion en el usuario; lo que a su vez genera una
mejora en la imagen de la organizacion, propiciando elevar su efectividad y la confianza

que tienen sus usuarios en ella

En relacion al objetivo especifico cuatro de determinar la influencia de la gestion
del cambio en la seguridad de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019. Los resultados inferenciales de la prueba
estadistica de regresion logistica ordinal muestran que la gestion del cambio incide en la
seguridad de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal afirmacién se fundamenta en el valor de Wald que es
de 9,815, este es superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucién de Chi
Cuadrado con un gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.002<0.05. Asi
también, se puede verificar que en la seguridad en el nivel 1 presenta un Wald de 35.589
con Sig. 0.000 <0.05, valor que indica que existe influencia de la seguridad de
rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019. Por lo que se afirma que existe influencia de la gestion del cambio en la
seguridad de rehabilitacién profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Al respecto Meléndez (2015), durante su trabajo de
investigacion llego a la conclusion que el 82% del personal administrativo del hospital de
Belén ubicado en Trujillo posee un alto nivel de calidad de servicio. Razon por la cual
demuestran seguridad en su servicio plasmado mediante el cuidado que le dan a la

informacion e historial médico.

En relacion al objetivo especifico cinco de determinar la influencia de la gestién
del cambio en la empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacién, Chorrillos 2019. Los resultados inferenciales de la prueba
estadistica de regresion logistica ordinal muestran que la gestion del cambio incide en la
empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019, tal afirmacion se fundamenta en el valor de Wald que es
de 5,025, este es superior al punto de corte de acuerdo a la tabla de distribucion de Chi

Cuadrado con un gl de 1y el cual es de 3.8415. Del mismo modo el Sig. 0.025<0.05. Asi
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también, se puede verificar que en la capacidad de respuesta en el nivel 1 presenta un
Wald de 23,201 con Sig. 0.000 <0.05, valor que indica que existe influencia de la empatia
de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacién,
Chorrillos 2019. Por lo que se afirma que existe influencia de la gestion del cambio en la
empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos 2019. Al respecto, Guillen (2016), afirma que los servicios
publicos dirigidos a la rehabilitacion de las personas con discapacidad son de calidad
pueden mejorar sus condiciones de vida, promoviendo su integracion al entorno social y
laboral, logrando que la persona rehabilitada pueda asociarse a la vida de la comunidad,
esto demuestra que esta organizacion muestra empatia con los usuarios debido a que el
trato que les dan en sus tratamientos son de calidad y conocen la condicion en la que se
encuentran los pacientes. Tarazona (2017), menciona que la gestion del cambio tiene entre
sus principales barreras la falta de comunicacion e informacion por parte de los lideres de
la organizacion para hacer entender al trabajador los beneficios y necesidades de albergar
un cambio a nivel organizacional, lo que genera mas resistencia al mismo, esta situacion
afecta la calidad del servicio porque los trabajadores proyectan la imagen del trato que les
dan dentro de la organizacién, por lo tanto si no hay empatia con los trabajadores, tampoco

ellos mostraran empatia con los usuarios.
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V. Conclusiones
Primera. En relacion al objetivo general se concluye que existe incidencia de la gestion
del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019,
fundamentado en los resultados inferenciales de la prueba de regresion logistica
ordinal, cuyo estadistico de Wald fue de 10,057, un gl de 1 y Sig. 0.002 <0.05.

Segunda. En relacién al objetivo especifico uno se concluye que no existe incidencia de
la gestion del cambio en los elementos tangibles de rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019,
fundamentado en los resultados inferenciales de la prueba de regresion logistica
ordinal, cuyo estadistico de Wald fue de 0.652, un gl de 1y Sig. 0.420 >0.05.

Tercera. En relacion al objetivo especifico dos se concluye que no existe incidencia de la
gestion del cambio en la fiabilidad de rehabilitacion profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, fundamentado en los
resultados inferenciales de la prueba de regresion logistica ordinal, cuyo
estadistico de Wald fue de 2.717, un gl de 1 y Sig. 0.099 >0.05.

Cuarta. En relacion al objetivo especifico tres se concluye que existe incidencia de la
gestion del cambio en la capacidad de respuesta de rehabilitacién profesional a
discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019,
fundamentado en los resultados inferenciales de la prueba de regresién logistica
ordinal, cuyo estadistico de Wald fue de 14.852, un gl de 1 y Sig. 0.000 < 0.05.

Quinta. En relacion al objetivo especifico cuatro se concluye que existe incidencia de la
gestion del cambio en la seguridad de rehabilitacion profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, fundamentado en los
resultados inferenciales de la prueba de regresion logistica ordinal, cuyo
estadistico de Wald fue de 9.815, un gl de 1 y Sig. 0.002 < 0.05.

Sexta. En relacién al objetivo especifico cinco se concluye que existe incidencia de la

gestion del cambio en la empatia de rehabilitacion profesional a discapacitados
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del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019, resultados
inferenciales de la prueba de regresion logistica ordinal, cuyo estadistico de
Wald fue de 5,025, un gl de 1 y Sig. 0.025 < 0.05.

50



VI. RECOMENDACIONES

Primera. Los directivos del Institucion Nacional de Rehabilitacion deben cambiar de
actitud frente al cambio, debido a que tanto las organizaciones privadas como
publicas deben renovarse y estar acordes con las exigencias del mercado y
demostrar liderazgo en su gestién conjuntamente con la demostracion de su

capacidad de decision.

Segunda. Considerando que el Institucion Nacional de Rehabilitacién cuenta con la
infraestructura y los equipos para brinda una capacitacion e calidad y acorde a
las necesidades de los usuarios y del mercado, ademéas de contar con
profesionales de vanguardia estas deben ser aprovechadas para dar un mejor

servicio a los usuarios que asisten a esta institucion.

Tercera. En cuanto a la fiabilidad, es necesario mencionar que el Institucion Nacional de
Rehabilitacion tiene las condiciones para poder cumplir con lo ofrecido, pero
falta un tema de decisién de los directivos para que pongan en marcha la
infraestructura con que cuentan y asi poder cumplir con los usuarios que esperan

por esta decisién que se debe tomar.

Cuarta. Siguiendo el mismo esquema de la adaptacion a los cambios el cual requiere de
respuestas rapidas y decisiones acertadas, se recomienda que los directivos
tomen decision con respecto a los cambios que se deben realizar con respecto al
uso de las instalaciones del Institucion Nacional de Rehabilitacion para realizar
los procesos de capacitacion a personas con discapacidad y tener respuesta

rapida a esta necesidad.

Quinta. Con respecto a la seguridad, el Institucion Nacional de Rehabilitacion cuenta con
las condiciones para dar seguridad a los usuarios debido a que cuenta con
profesionales capacitados para realizar la actividad de capacitacion a los
usuarios. En tal sentido, los directivos deben dar luz verde al uso de las
instalaciones para poder implementar planes acordes a la satisfaccion de las

necesidades de los usuarios.
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Sexta. El Institucion Nacional de Rehabilitacion mediante sus directivos, deben mostrar
empatia con las personas discapacitadas que estan en plan de reinsertarse al
mercado laboral, ello debe mostrarse mediante la implementacion de planes de
capacitacion acorde a las necesidades del mercado y que sobre todo tengan
sostenibilidad en el tiempo y que permitan innovarse de acuerdo al mercado

laboral.
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AnNexos

Anexo 1. Matriz de consistencia

Titulo: Gestion del cambio en la calidad del servicio de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de Rehabilitacion, Chorrillos 2019.
Autora: Juan Leoncio Chavez Sobrado
PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES E INDICADORES

Problema general

¢Coémo influye la gestion del
cambio en la calidad del
servicio de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019?

Problemas especificos

¢;De qué manera influye la
gestion de cambio en la
fiabilidad de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
20197

;De qué manera influye la
gestion de cambio en la
capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019?

Obijetivo general

Determinar la incidencia de la
gestion del cambio en la
calidad del servicio de
rehabilitacién profesional a
discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

Obijetivos especificos.
Determinar la incidencia de la
gestion del cambio en los
elementos  tangibles  de
rehabilitacion profesional a
discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

Determinar la incidencia de
la gestion del cambio en la
fiabilidad de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
20109.

Determinar la incidencia de la
gestion del cambio en la

Hipotesis general

Existe incidencia de la
gestién del cambio en la
calidad del servicio de
rehabilitacion profesional
a  discapacitados  del
Instituto  Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Hipotesis especificas

Existe incidencia de la
gestién del cambio en los
elementos tangibles de
rehabilitacion profesional
a  discapacitados  del

Instituto  Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Existe incidencia de la
gestion del cambio en la
fiabilidad de
rehabilitacion profesional
a  discapacitados  del
Instituto  Nacional de

Variable 1: Gestion del cambio

Dimensiones Indicadores Items Escalas Niveles o rangos
valores
Lideres de equipo.
Equipo Agentes de cambio. 1-9
auip g Siempre (5)
Personal de soporte. o .
Valores Casi siempre (4) Bajo (22 - 50)
Clima - A veces (3) Medio (51 — 81)
N Compromiso. 10-18 .
organizacional L Casi nunca (2) Alto (82 — 110)
Responsabilidad.
Comité responsable Nunca (1)
Direccion P ' 19-22
Recursos.
Variable 2: Calidad de servicio
. . . - Escal Nivel
Dimensiones Indicadores Items scatas Iveles o
valores rangos
Instalaciones
Elementos Equipos
: - 1-4
tangibles Sistemas de
comunicacion
Cumplimiento de lo
ofrecido.
Fiabilidad Imagen de la 59
organizacion
Informacién verificable Siempre (5) Bajo (22 - 50)
por el usuario. Casi siempre (4) Medio (51 — 81)
Capacidad de Disposicion del 10-13 A veces (3) Alto (82 - 110)
respuesta personal. Casi nunca (2)
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;De qué manera influye la
gestion de cambio en la
seguridad de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019?

;De qué manera influye la
gestion de cambio en la
empatia de rehabilitacién
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019?

capacidad de respuesta de
rehabilitacién profesional a
discapacitados del Instituto
Nacional de Rehabilitacion,
Chorrillos 2019.

Determinar la incidencia de la
gestion del cambio en la
seguridad de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Determinar la incidencia de
la gestion del cambio en la
empatia de rehabilitacion
profesional a discapacitados
del Instituto Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Existe incidencia de la
gestién del cambio en la
capacidad de respuesta de
rehabilitacion profesional
a  discapacitados  del

Instituto  Nacional de
Rehabilitacién, Chorrillos
20109.

Existe incidencia de la
gestion del cambio en la
seguridad de
rehabilitacion profesional
a  discapacitados  del

Instituto  Nacional de
Rehabilitacion, Chorrillos
20109.

Existe incidencia de la
gestion del cambio en la
empatia de rehabilitacion

profesional a
discapacitados del
Instituto  Nacional de

Rehabilitacion, Chorrillos
2019.

Rapidez en la respuesta.
Tiempo de respuesta.

Seguridad

Compromiso
Amabilidad
Conocimiento

14-17

Empatia

Atencion
individualizada.
Acompafiamiento.
Conoce la necesidad del
usuario

18-22

Nunca (1)
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TIPOY DISENO'DE POBLACION Y TECNICASE ESTADISTICA DESCRIPTIVA E INFERENCIAL
INVESTIGACION MUESTRA INSTRUMENTOS
ENFOQUE: Cuantitativo Poblacién censal: Técnica: DESCRIPTIVA: - Tablas de frecuencia
. L . - Figuras estadisticas

METODO. Hipotético-deductivo La poblacién estd | Laencuesta
TIPO: Basica constituida por 393 ) . o i o . . »

: personas con | Instrumentos: INFERENCIAL: Para la prueba de Hipdtesis se realizaran los célculos estadisticos necesarios mediante la regresion
NIVEL: Correlacional discapacidad del logistica ordinal

DISENO:
No experimental.

Transversal

Instituto Nacional de
Rehabilitacion.

Muestra. 91 personas

Cuestionario
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Anexo 2. Instrumentos

Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion

respecto a la relacion que existe entre la GESTION DEL CAMBIO Y CALIDAD DE
SERVICIO, para lo cual le solicitamos su colaboracién, respondiendo a todas las
preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de
servicio del area de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de

Rehabilitacion. Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso,
tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

colaboradores.

N° Variable Independiente: Gestion del cambio
Dimension: Equipo S|ICS|AV |CN|N

1 El area de rehabilitacion del INR cuenta lideres de equipo
proactivos.

2 El personal que dirige los procesos de rehabilitacion profesional a
discapacitados es personal especializado.
Los lideres de equipo del area de rehabilitacion profesional a

3 | discapacitados monitorean que todo marche de acuerdo a lo
planificado.

4 Existe personal especializado en el &rea de rehabilitacion
profesional a discapacitados.

5 El personal esta dispuesto a emprender cambios para mejorar la
organizacion.

6 El personal propone cambios para mejorar el servicio del area de
rehabilitacion profesional a discapacitados.

7 La organizacion cuenta con docentes especializados para la
capacitacion en rehabilitacion profesional a discapacitados.

8 Los problemas técnicos son solucionados sin inconvenientes por el
personal técnico del area de rehabilitacion del INR.

9 La organizacion cuenta con personal necesario para abordar los
problemas técnicos sin contratiempos.
Dimensién: Cultura organizacional

10 La organizacién cuenta con una mision que es compartida por los
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La organizacién cuenta con una vision que es compartida por todos

11
los colaboradores

12 La organizacion difunde los valores que deben ser practicados por
los colaboradores.

13 | El personal cumple con la misién que tiene la organizacion.

14 | Los colaboradores realizan sus labores con especial esmero.

15 | El personal se siente comprometido con su labor diaria.

16 Los colaboradores coordinan el cumplimiento de los objetivos de la
organizacion

17 | Los colaboradores conocen su funcién dentro de la organizacion

18 | Los colaboradores responden por los resultados de su labor.
Dimensidon: Direccion

19 La direccion de la organizacion monitorea los cambios que se
proponen.
Existe un comité encargado de monitorear los cambios en el area de

20 et
rehabilitacion del INR.

21 La organizacién cuenta con el potencial humano para ejecutar los
cambios en el &rea de rehabilitacion profesional a discapacitados.

29 La organizacion asigna recursos econémicos para la implementacién

de los cambios en el area de rehabilitacion del INR.
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Estimado (a) usuario (a), con el presente cuestionario pretendemos obtener informacion
respecto a la relacion que existe entre la GESTION DEL CAMBIO Y CALIDAD DE
SERVICIO, para lo cual le solicitamos su colaboracion, respondiendo a todas las
preguntas. Los resultados nos permitiran proponer sugerencias para mejorar la calidad de
servicio del area de rehabilitacion profesional a discapacitados del Instituto Nacional de
Rehabilitacion. Marque con una (X) la alternativa que considere pertinente en cada caso,
tomando en cuenta la escala valorativa.

ESCALA VALORATIVA: Likert

CODIGO CATEGORIA VALOR
S Siempre 5
CS Casi siempre 4
AV A veces 3
CN Casi nunca 2
N Nunca 1

Al llenar las respuestas del cuestionario marcar lo que crea conveniente acorde a lo propuesto:

N° Variable dependiente: Calidad de servicio
Dimensién 1: Elementos tangibles CS|AV|CN|N

1 | EI'INR cuenta con equipos modernos para la capacitacion

2 | EI INR cuenta con un establecimiento atractivo

3 | El personal del INR tiene una apariencia pulcra

4 Los elementos informativos del INR como folletos y carteles visibles
son atractivos y faciles de entender
Dimension 2: Fiabilidad

5 | ElI INR cumple con la hora que indica la cita de atencion

6 Cuando un usuario presenta un problema el INR muestra un sincero
interés en ayudarlo

7 | EI INR realiza bien el servicio desde el primer contacto

8 | EI'INR concluye su servicio en el tiempo establecido

9 El INR se preocupa por mantener el registro de los usuarios exento de
errores.
Dimensién 3: Capacidad de respuesta

10 El personal comunica a los usuarios hasta qué hora es la atencion en el
INR

11 | El INR ofrece un servicio rapido a los usuarios

12 | El personal esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios

13 El personal nunca esté_demasiado ocupado para responder a las
preguntas de los usuarios.
Dimension 4: Seguridad

14 El cor_npromiso del personal del INR transmite confianza a los
usuarios.
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Los usuarios se sienten seguros en las transacciones que hacen con el

15 INR.

16 | El personal del INR es amable con los usuarios

17 El personal del INR tiene _conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los usuarios.
Dimension 5: Empatia

18 | El personal del INR da una atencidn personalizada a los usuarios.

19 | El INR tiene un horario conveniente para los usuarios.

20 El INR cgenta con personal que proporciona atencion personalizada a
los usuarios.

21 | EI INR se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios.

99 El personal del INR comprende las necesidades especificas de los

usuarios
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Anexo 3. Confiabilidad del instrumento
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Coeficiente de Alfa de Cronbach

Coeficiente Relacién
0.00 a +/- 0.20 Despreciable
0.20a0.40 Bajoo ligera
0.40a0.60 Moderada
0.60a0.80 Marcada
0.80a1.00 Muy alta




Anexo 4. Validez de los instrumentos

~ ot

.” UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Cl:R’l‘lFlCADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CAMBIO

DIMENSIONES / items Pertinencia ncia’ | Claridad’ Sugerencias ‘
" Dimension 1: No No No

1 El drea de rehabilitacidn del INR cuents lideres de equipo proactivos.

2 El personul que dirige los procesos de rehabilitacion peofesionsl o

itados es especializado,

Los lideres de equipo del drea de rehsbilitacion profesional o

discapacitados monitorean que todo marche de scuerdo o ko

planificado.

Existe personal especinlizado en ¢l drea de rehabilitacion profesional

a discapacitadas, y

El personal estd dispuesto a emprender cambios parn mejorar la

OIRANIZICION.

El personal propone cambias para mejorar ¢l servicio del drea de

rebabilitacsbn profesional a discapacitados.

La otpuuaﬂn cuenia com  docertes .qed-lﬁ-'los para la

en rehabilitacion adi

Los problemas técnicos son solucionades sin inconvenientes por el

personal téenico del deca de rehabilitacion del INR.

La organizacidn cuenta con personal neccsario para abordar los

problemas técnicos sin contratiempos.
ml&hn-g&

10 | La organizaciin cuenta con una mision que es compartida por los

colabomdores.

11 | La organizacidn cuenta com una vision qee cs compartica por todas

los colaboradores

12 | La organizacion difunde los valores que deben ser practicados por los
colaboradores.

13 [ Elp al cumple con 18 mision que tiene fa onganizacion,

14 | Los colaboradores realizan sus labores con especial esmero.

15 | El personal se siemte P etido con sa labor diaria

16 | Las colaboradores coordinan ¢ cumplimiento de Jos ohjetivos de la
onganizacién

17_| Los colaboradores conocen su funcién dentro de Ia organizacion
18 | Los colaborndores responden por los resultados de su kabor.
Dimensitn 3: Direccion
19 | La direccion de la organizacion monisorea los cambios que se

e

w

e = g N e

NNNANNN
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v

20 | Existe un comité encargado de monitorear los cambios en el drea de | 7 o
rehabilitacion del INR.

21 | La organizacién coenta con el potencial humano para ejecutar los . O & 2
cambsos en el drea de rehabilitacion profesional a discapacitados. " >

22 | La organizacion asigna recursos econdmicos para la implementacion | 57 4 P
de los cambios en ¢l deca de rebabilitacién del INR.

Observaciones (precisar si hay suficiencia): é]/flé \f'{;/rdff’ﬂ(d\

Opinide de aplicabilidad: AplubklN Aplicable después de corregir | | No

plicable | |
Apellidos y mombres del juez validador. Dr/ Mgz ......ccoeevn.. @ ....... /.Zf %'//o K’M‘”’;m: O?é 26% /

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

---------------------------------------- .-

'Pertimencin: £l lom coresponde al concepto  tedrico

formulada. SOOI, 2t /s YA IR 42
TRelevamcia: El Mem s mwopindo parma represensar ol Wwilly

compoacnte o dimensiin especifica dol constructo Gestibn Padiica
‘Claridad: Sc enticnde sin dificuitad alguna el enuncindo del

em, s conclso, exacto y directo

Firma del Experto lnformante.
Nota: Sufickencia, se dice wficiencia cumdo los fems
plantendos son suficientes pern medir I dimension Especialidad
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‘\I UNIVERSIDAD CESAR VALLEJD

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO |

N DIMENSIONES [/ items Pertinencia® |Relevancia® Claridad”™ Sugerenciaz

V1: CALIDAD DE SERVICIO

Dimensién 1: Elementos tangibles Si No Si Mo Si No
1 El INE. cuenta con equipes modemos para la capacitacion X bt bt
2 | E1INE cuenta con un establecimisnto atractive X bt bt
3 El personal del INE. tisne una apariencia pulcra X b4 bt
4 Los elementos informativos del INR. como folletos v carteles visibles « < <

son atractrvos v faciles de entender - - -

Dimensién 2: Fiabilidad X bt bt
3 El INE. cumple con la hora que indica la cita de atencién X bt bt
6 _Cua.ndo un usuario presenta un problema el INE. muestra un sincere % e e

interés en avudarle -
7 El INE. realiza bien el servicio desde el primer contacto X X X
% | E1INR concluye su servicio en el tiempo establecido X X X
g ElINR g2 preccupa por mantener el registro de los usuarios exento % e e

de errores. -

Dimensién 3: Capacidad de respuesta X bt X
10 Elll"f]r_{gmzl comunica a los usuarios hasta qué hora es la atencidn en % X X
11 | E1INR ofrece un servicio rapido a los usuarios X bt X
12 | El personal esta siempre dispuesto ayvudar 2 los usuarioz X X X
13 El personal minca estd demasiade ecupado para responder a las % X X

preguntas de los usuarios. -

Dimension 4: Seguridad X X X
14 El c.or_:npmmiso del personal del INE. transmite confianza a los b4 b b

USUATIOS.
15 Iﬁs_ghusuariﬂs se slenten seguros en las transacciones que hacen con el % ® ®
16 | El personal del INF. es amable con los usuarios X bt X
17 El personal del INE. tisne lcouocimientos suficientes para responder a x e e

"~ | la=s preguntas de los usuarios. -

Dimension 5: Empatia Si No Si No Si No

18 | El perzonal del INE. da una atencidn persenzlizada a los usuarios. X bt bt
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19 | EIINR tiene un horario conveniente para los usuarios. X X X

20 EIINR cuenta con personal que proporciona atencion personalizada X X X
a los usuarios.

21 | ELINR se preocupa por los mejores intereses de sus usuarios. ¢ 5 X X
El personal del INR comprende las necesidades especificas de los

2 : X X X
usuarios

Observaciones (precisar si hay suficiencia): H d{y \[25// won I/Al

Opinién de aplicabilidad: Aplicable W Aplicable después de corregir | | No aplicable | |

Gl R
Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg; /%‘Gafﬂ/oﬁgmw/% DNI: 0 / ()3 ﬂ /
Especialidad del validador: Maat/a. pn @J ldh  pGhlem

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

'Pertinencia:El tem comesponde al conoeplo tedrico formulado
'Relevancia: £ item es apropiado para representar al components o

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

dmensidn especifica del constructo ]

Claridad: Se entiende sin diicultad alguna ef enunciado del ilem, es Gestidn Piblico
conciso, exaco y diecto Maestro €0

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los llems planteados Firma del Experto Informante,
son suficientes para medi [ dmensién
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CAMBIO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

N° DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? | Claridad® Suger
Di ion 1: Equip Si No Si_| No Si No

1 | El 4rea de rehabilitacién del INR cuenta lideres de equipo proactivos. | - <z

2 El personal que dirige los procesos de rehabilitacion profesional a | /7 2 z
discapacitados es personal especializado.

3 Los lideres de equipo del 4rea de rehabilitacion profesional a P 557 -
discapacitados monitorean que todo marche de acuerdo a lo

lanificado.

4 Existe personal especializado en el area de rehabilitacion profesional 1 = o 4
a discapacitados.

5 El personal esta dispuesto a emprender cambios para mejorar la e i
organizacion. g

6 El personal propone cambios para mejorar el servicio del area de e L o
rehabilitacion profesional a discapacitados.

7 La organizacién cuenta con docentes especializados para la 7 7 e
capacitacion en rehabilitacion profesional a discapacitados.

8 Los problemas técnicos son solucionados sin inconvenientes por el | »~ 2 =
personal técnico del drea de rehabilitacion del INR.

9 La organizacién cuenta con personal necesario para abordar los | .~ / /
problemas técnicos sin contratiempos.

Di ion 2: Cultura empresarial

10 | La organizacién cuenta con una misién que es compartida por los | .~ A &
colaboradores.

11 | La organizacion cuenta con una visién que es compartida por todos | _~ v 7
los colaboradores

12 | La organizaci6n difunde los valores que deben ser practicados por los | .~ & >
colaboradores.

13 | El personal cumple con la misién que tiene la organizacion. 7 s e

14 | Los colaboradores realizan sus labores con especial esmero. 5 -

15 | El personal se siente comprometido con su labor diaria. ~

16 | Los colaboradores coordinan el cumplimiento de los objetivos de la & 2 P
organizacién

17 | Los colaboradores conocen su funcion dentro de la organizacién &

18 | Los colaboradores responden por los resultados de su labor. e =

Di i6n 3: Direccion > o

19 | La direcciéon de la organizacion monitorea los cambios que se / P /

proponen.
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20 | Existe un comité encargado de monitorear los cambios en el 4rea de /
rehabilitacién del INR.

21 | La organizacién cuenta con el potencial humano para ejecutar los
cambios en el drea de rehabilitacion profesional a discapacitados.

AN
\

22 | La organizacion asigna recursos econémicos para la implementacion s
de los cambios en el drea de rehabilitacion del INR.

hY
L1k

Observaciones (precisar si hay suficiencia): 5; “)’ \S:l Fieibncin

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
- —
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ....! f’" e FZWO@ szg .'{'.q.:)‘.).(q. L —— DNE: ... 4043%04. ...

Especialidad del validador: .../ 26cci 6. A&, (W &csonss. 7 Aj"s—ﬁ‘4

pecialidad del valldador: ... 0. st i ad AL O R WA 000NN LD

22 de.. 9. ac12020
'Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico
formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al
componente o dimension especifica del constructo /7
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del P
item, es conciso, exacto y directo * a

Firfna del Experto Informante.

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items -
planteados son suficientes para medir la dimensién Especialidad
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m UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA CALIDAD DE SERVICIO |

N*

DIMENSIONES / items

i 1

Pertinencia

V1: CALIDAD DE SERVICIO

Relevancia®

Claridad”

Sugerencias

Dimension 1: Elementos tangibles

No

No

No

El INR cuenta con equipos modemos para la capacitacion

El INR. cuenta con un establecimiento atractivo

El personal del INR tiene una apariencia pulcra

da [ b =

Los elementos informativos del INR como folletos v carteles visibles
son atractivos v faciles de entender

Eel B e B

Dimension 2: Fiabilidad

El INR cumple con la hora que indica la cita de atencion

Cuando un usuario presenta un problema el INR muestra un sincero
interés en avudarlo

El INR realiza bien el servicio desde el primer contacto

El INR. concluye su servicio en el iempo establecido

o o= e |

El INR se preocupa por mantener el registro de los usuarios exento
de errores.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

El personal comunica a los usuarios hasta qué hora es la atencidn en
el INR

11

El INR ofrece un servicio rapido a los usuarios

12

El personal esta siempre dispuesto ayudar a los usuarios

b Bl el G e Bl Bl s R e s

El personal nunca estd demasiado ocupado para responder a las
preguntas de los usuarios.

Dimension 4: Seguridad

14

El compromiso del personal del INR transmite confianza a los
usuarios.

S G I

15

Los usuarios se sienten seguros en las transacciones que hacen con el
INR.

e

16

El personal del INR. es amable con los usuarios

"

17

El personal del INR. tiene conocimientos suficientes para responder a
las preguntas de los usuaries.

Dimension 5: Empatia

L8
y

18

El personal del INR da una atencién personalizada a los usuarios.

"

B R T S i R T B R R S e R S B e B B T

B 2 I S T I G I S S s S e S S S R B B R B B T
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19 | E1INR tene un borario commemente pera los usuanios. X X X

3 | ELDNR cormta con persceal gae propoecices atencsie pencealizada | o 3 5
2 Jos wwaanios. )

21| ENDNR e preocupa por Jos meyores steress de sus wssaros X X X

n El personal del INR comprende las necessdades especificas de los X X X
asuanos

Observacioen (preciar o hay seficiaciay 3 1‘1 ,S..F.uhu

Opinkim de aplivabldidad: Aplicable 2 | Aplicabie despads de corregir | | Mo aplicable | |
Apeliddon y nombres del joes vallidador. D/ Mg: Lumiet Favo Collidm: F‘Nf"“

Faysecenlidad ded \abudsclor: m..ﬁfﬁeui, 1{& (P sonsess J [}Iﬂ?‘,

IPertisanite: £l Rew comegonds o Comapo W)

formsadadn.

Metvmacie: ¥ hom o aproplade prw gy of
Uittt & dimiiiadd e Al a Sl camiliu o
"Claradad: Sc coriendk 1im Aficeitad shgenn of comceato ol

DAY n..ﬁ.‘.’.‘ﬂ"mﬁ’.mu..n.n... .

Bvm, €3 conge, Eucts y deacse

Noty: Nuficioncis, s S¢ wmficincs cando bn ey
plasseacdos we wriclonn pans medls i Aimemkin
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UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE GESTION DEL CAMEID
N DIMENSIONES !/ 1fems Pertinencia® [Relevancis® | Claridad® Sugerenciaz
Dimensicn 1: Equipo 5i No 51 No Si No
1 | Elarza de rehabilitacion del INE. cuenta hideres de equipo proactves. | X i i
1 | El perzomzl gue dirige los procesp: de rehzbilitacion profesional a 5 X X
dizcapacitados es personal especializada. - :
3 Loz liders: de eguipn del area de rehabilitacion profesional a
dizcapacitados monitorean gue fedo marche de acwerdo a lo| X i i
planificado.
4 Egiste persomal especializado en el area de rehabilitacion profesional ¥ X X
2 discapaciados. N -
& | El perzonal esta dispuesto a emprender cambios para mejorar la 5 X X
Organizacion. - )
& | El persoral propone cambio: para mejorar ] servicip del area de % X X
rehabilitacion profezicnal a discapacitados. - -
T |La orgamizacion cuenta con docemtes especializade: para la ¥ X X
capaciiacion en rehabilitacion profezional a discapacitados. - 3
E: Los preblemas tecnicos son solucionados sin incomvenientes par el ¥ X X
personal tecnico del area de rehabilitacion del IME N -
% | La orgamizacion cuenfa con per:opal necesario pera abordar los ¥ X ¥
problema: temmicos sin ConTatiempos. - :
Dimension 1: Culturs empresarial X i i
1 | La oreznizacion Cuenfa CON UMA mMision gue s compartida por loz 5 X X
colaboradores. - )
11 | La orgamizacion Cusnia con una vision gue es compartidz por todos % X X
loz colaboradores N -
11 | La orzanizacion diforde los valores gue deben ser practicados por loz ¥ X X
colaberadares. - )
13 | El personal cumpls con la mision que tiene la organizacion i X i
14 | Laos colzboradores realizan sus labore: con especial esmero. x I i
15 | El personal se siente comprometido con s labor diara. X i i
16 | Los colaboradores coordinan el cumplimisnto de los objetivos de la 5 X X
organizacion - )
17 | Laos colzboradores conocen =0 funcion dentro de la organizacion x I i
1% | Los= colaboradores responden por los resultados de su labor. X X i
Dimensicn 3 Direccion X i i
1% | La direccion de la orgamizacion monitorea los cambios guoe se 5 X X
[ropOofes. - )




0 | Exizte un comite encargado de monitorear los cambins en el arsa de ¥ W W

rahabilitacior del INE.
11 | La orgapizacion cuentz con el potencial bumeno para ejecotar loz | W W
camhios en el area da rehabilitacion profesional a discapacizdo: - )
11 | La crganizacion asigna recuras economicos pam [3 implementacion ¥ W W

de los carbios en el 2rea de rehabilitacion del THE.

Obzervaciones (precizar 3 bayv suficenda): HAY SUFICIENCIA

Opinien de aplicabilidad: Aplicable [¥.] Aplicable después de corregir [ | No aplicable [ ]
Apellidos v nombres del juez validador. D/ Mg CHAVEEL LEANDRO, ABNER.. ... DN 22460265 .. e

E:specialidad del validador: GESTION UBLICA Y GOBERNABILIDALY. . ... oo e oo e ee e e e e eem ees s em s o e e e s e o e

_..30. de... Julis,,,,.del 2020

'Pertimemcia: Bl item cormesponde ol coscepta tehrics

_|| arerladi )
“Belevancia: El Bem es apropisdoe para represestar al . i
compaiense o dimension especilica del comsiructo & ?_.h :__,rf I
Jtl.ll'.iﬂ.'l.ﬂ: s entiende sy dificultad algana ¢l esunciado del f

HEM., 85 COmtRn, exncin y direcsn

Neta: Suficiencia, = dice sullciencia cuando los  [Rems Firma dElIIPEm Informamnte.
plantesdos son sallckesies pars medic la dimenskin EspEn:iBl.il:lnd
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w UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTREUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE CALIDAD DE SERVICTO

Variable Calidad de zervicio

]

Mo

Lo
[-'H

No

s
I='d

HNo

Dimenzion 1: Elementos tangiblez

1 | El1THE. cusnta con equipos moderios para 12 capacitacion X X X
2 | E1TNE. cuenta con un esfablecimients amactive X X X
3 | El personal del IME. tizne una apariencia puloa X X X
g | Los elementos imformativos del INR. como folletor ¥ carteles visibles | - % e
son atractives v faciles de entender
Dimenzion 1: Fiabilidad X X X
5 | E1TNE. cumple con [a bora gue indica |2 cita de atencion X X X
g | ‘Cuande un usuario pressnta un problema el INF. muestra un simcem | . % %
imtere: an ayndarlo
7 | E1INE. realiza bien el servicio desde e primer contacto X X X
§ | E1IME coacluye su servicio en el tiempo establecida, X X X
g | E1INE se prescupa por mantener el registro de los usuarios exento de e % %
© | errores
Dimenzion 3: Capacidad de rezpuezta X X X
El personal comumica a log usnario: basta gue bora & [2 atencion en | ., . :
10 sl THE. X X X
11 | E1INE afrece un servicio rapido 3 los usuario:. X X X
11 | El personal esta siemyre dizpuesto ayudar 2 los nsuarios X X X
13 El personal runca esta demasiade ocupade para re:ponder a laz e % %
pregunias de los nsuario:
Dimenzion 4: Seeuridad X X X
El compromizo del paromal del IME tramemite confianza a los | ., . .
| ysuarios X X X
15 hﬁu!umus 38 sispten seguros en las Tansaccione: goe hacen cox &l e % e
16 | El personal del IME. es amable cow los usuarios X X X
17 El personal del IMF. tiene conocimisntos suficientss para responder a e % %

las prezuntas de los nanarios.
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Dimenzion 5: Empatia X X X

18 | El personal del INE. da una atencion perzanalizada a los wsnarios. X X X

19 | E1 IMF. tiene un horano conveniente para lo: usuarios. i i X}

2 E1IXF. cuemta con personal que properciona atencion perzonalizada a % % %

loz wsuarios.
21 | E1THE. ze preocupa por los mejore: imteress: de sus usnarios. i i i
27 El perzopzal del IME. comprends las necesidades especificas da los % % %
< | usuariaz

Obzervaciones (precizar :i hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Orpinion de aplicabilidad: Aphicable [ 5.1 Aplicable despueés de corregir [ ] Mo aplicable [ ]
Apellidos ¥ nombres del juez validador. D/ Me: CHAVEL LEANDEROD, ABNER. .. . oo e DMI: FI469265. o
E:pecislidad del validsdor: CESTION PUBLICA ¥ GOBRNABILIDATN. . oo oo oo eee oo e een eem emm eesem e e msoem ems e ms e mms mme aam e mmm smm em e

PetlingARiaELEm comesgonde ol conceplo fedrice formuladao.
Rekvrancia: B fem es spropisdo pars representsr sl componenie o
dimension eapecifica del construcic

HClaridad: Ze erfiende sin dficubed slguns el sruncisds del tzm, =a
concan, exaclo y direcio

Mota: Suficendia, 3= dice ssficiencis ceendo los iteme plentzsdcs
som suficieniea pars medir In Aimeraicn

o30_de__ Jolio_.del 2020

(6L~
- i

Firma del Experto [nformante.
Ezpecialidad
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Anexo 5. Base de datos

Empatia

Segurida

Clima Organizacional

tangible

(1111|121 |1|1{1|2|2(2|2]|2|2|2|2|2|2[3|3|3|3(3[3]|3[3(33(4|4|4(4|4

Equipo

2(2[2(5[12{3]2[2[2|2|3]|2|2|1({2|4|4|2|4|4|4]|5|4|5[5|1|2|5|5|5[4|3|3|2|5[|5|2|5|5|2|5|5|5

11)1{11)1)1{1/1)1|1)1)1)1)1)1)1)1|1|1|1|1|4|5|4|5|4|4|2|2|1|3|2|2|2|3]|4[1{5[3]4[2]2|1

3[3[3[3[3[3[3[3[3[3|1|1{4|4|4{4|1|1|{1|1|1|1|4|5|5[|5|3|4|4|5(4{4|3|3|3|3[2|2|4|3|4|4|5|4

203|2|2[2|2/1|1{12|1|4|4|4|4|4|3|3|2|1|2|1|5|5|5|5(4(2(2|4|3|4]2|2|3|5[2][1{2[3]|2[2[4]|3

41 44| 4|3[4|4|3|4{3[5(3[4[4][4][4]{5[4]5[4[4|3|5[5[5[5[|1|2|2|1|3]|2|2|2|2|4|5|3|5|4|2|2|1|3

21 2| 2|45/ 4|4|4[4/4|3|3|4|4|4|4|2|4|4(1|2|2|5|4|4|5(2|3|5(4|5(5|4|3|5[5[5[5[5[5[3[5[4]|5

3133311111112 2f2f2222f2(2|2|2|5/5/5/5/5/5[2|4(3|4|2|2|1|1|1|1{1]{1|5[2|4]|3

2(2[2[4]3]3[4]3[3/4|4|4|5|5|5[5|2|4(4|1|2|2|5|5|1{5|1|3[2|2|2{5|3|5|3|2[4|3|5(4|3|2|2|2

4|4\ a4\ ala|a|ala|ala|alalalalalalala|ala|aal3|a]s|2|3a|aala|a|5]a]3|3]2]4|3]3|4|4|4

44| 4\ 4]3|3|4|3|34|4|4|5|5|5|5|4|4]|aala|4|3]a|2|4|3|2|4]a|3|4|3|3|2|4|4|2|4]a|2|4|4|3

(3|3 3( 11 |1{y 1112222222221y 1y1y1)21(2(2(4(3(4(2({2|2[3[5[3[4[3[2(2(4]|3

41 4|4\ 4|1\ 4|4|4|4|4|4]4|5|5[5|5|2|4|4|1|2|2|5|5[5|4|2|3|5(/4{4|3|2|5[5[5|4|4|5|5|3|5|4|4

212(2|2[2|2[2|2[2|2|2({2|2|2]|2|2|2|2({2|2|2{2|1|1|1{1|1|1|2|4|3|4|2|2|1|1|5/1|5/5[1|2|4|3

3[4[2(4{4[1{1|1{1|1|1(2|1|21|2f{1|2|2f{1|21|21|1|5|4|4[{4]|5/2(3|4|2{3|4|3|1|1{1|1|1(1|2|3|4|2

3|3 3]3|4|4| 4443|233 1|1|4|4]a|a|4|a|a]ala|a|5|1]|1]a|a|4|a|3]|3]|2|5|5|1]|5|4|1]|4|4]4

413\ 4|3|4|4|4|4|4|4|4]|4|4|4(4|4|4(4|4|4|4|4|4|4[5|5(2(3|2|4({3|4|2|2[5[4|5|1|5|5|3|2|4|3

212|2| 2[4 4|4\ 4[4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|3|5[1|3|5|5(4|5|4(5|3[3[3[1{4][3|3|5(/5|4

313|2|2[4|4|4|4[4/4|4|4|5(5(5(5(3|3(2|3|3|3|4|4|4|5(3[2|3|3|1{3|4(3|1|5[5[2[5[5[2[3|3]|1

11111 1y1{1/1)1)1)1)1)1)1)1)1)1)1|1|1|1|4|3|4|5|1|1|2|4|3|4|2|2|1|1{1|{1{1{1]{1{2[4]|3

4141 4\4|3|3|3|2|1|2|4[2|3|2{4|4|4|4|4|4|4|4|4|4[5|5(1(2|2|4({3|4|2|2[3[3]2|2(3|3]|2|2]4|3

5/5|5|5[5/5/5/5[5/5/5/5/5/5/5/5|5|5|5|5|5|5|4|4|4|5(2|2|5|3|3|4|3[3|2[3[3]|2[4[5][2][5[3]|3

1)11/2[3|4/5/6{78/9)0[{1)2{3|4|5[6/7|8[9|0[1[2|3[4|5|6|7|8]|9[0]1{2|3(4[5]|6[7|8][9(0]1]2(3]|4

2| 42| 442|443 4[2(4]|4|3|4|2|4][4]|2|4|3|4|4][5|4|4|5|5(5|2|4|3|4]|2|2|1|4|1]4|1|1(5]/2|4|3

3[3[3[3[312(2(32(2{2|3|4|4|4|4{4|4|1|2|2|1]5|4|3|5(1|1|5|5|4|5|4(5|3|4|4|1|5/5/1|5/5|4

4333412332/ 4|4|4|4|4{4]|4|2|1|2|1|1|1|5|5/1|5/1|1|2|4|3(4]|2|2|1|1|5/1|5]/5|1]|2|4|3

o| 4| 4444|4444 4|4|a|a|a|4|4a|4]4]4|4|4|4|5|5|3|4|2|2|4|4|3|5|3|4|5(4|5|2|5|3|2|4|4|3

6

| 4| 4| 4| 4| 4|44 4{4{4|4|a|a|a|a|4a|4]4]4|4|4|4|4|4|4|5|3]|3]55|5/5|3|4|3|5|4|4|5|5|3|5|5]5

8l 222554444444\ 4|4|4|4[4]|4|4|4|4|4][5]/3|5|511|1|1|1|1|3|5]|2|4|5|4|5|5(1|11]1

9

1
0

1
1

1
2

1
3

1
4

1
5

1
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1
7

1
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1
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2
1

2
2

2
3

2
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2
5

2
6

2
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2
8
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414\ 4\4|1|2|4|2|1|2|3|[2|5|5[5|5|4|1|2|4|4|4|4|4[3|4|2|1|4|5/4|5|4|4[4(3|1|1|1|1|1|4|5|4

111111111 1)1)1)1)1)1)1)1)1)1|1|1)1|5|3|1|5/1|1|5/3|3|5{2|1|1|{5[5[1{5[3]|1{5[3]|3

4\ 4|4\ 4] 5|5|4|4/a5|3|3|4|aa|la|4|a]a|5|5|4|a]a|2|a|2|2|4a]ala|a|3|3|2]4|5]|3|5|4a]2|4|4|4

212|2|5[22|2|2[3|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|4|5|3|4|5[1|2|5|5|5(5|5[3|2[4|5]|2[5[5][2][5]|5]|5

414\ 4|4\ 4|4\ 4|4|4|4|4(4|4|4(4|4|4|4|4|4|4|4|5|5|4|5(2|3|5(5(4|4|4|4[1({5{4|1|5/5|3|5|5|4

41 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4|4[4[4[4[4|4]4[4[4]4]4]4]4]4]5(5[5(23|2|4|3|4|2|2|2|4|4|2|5|4|3|2|4|3

414\ 4|4\ 4|4|4|4|4|4|4(4|4|4(4|4|4(4|4|4|4|4|5(3|5|5(2[2|2|1({3|2|2|2[5([5|5|5|5|5|2(2|1|3

2| 22| 53|54 4|a|ala|ala|2]|ala|ala|alala|ala|aala|1]2|5|5|4|a|3]4a|ala|a]2|4]4|2|5]5]|4

2(2(2( 4[4[ 1 4|4|4|4|4|4|4|4|4(4|4|4(4|4]|4|4]4|4|4(5]|2|2(2|4|3[4(2|2|3|3[4|2|4(4|2|2(4|3

4| al 42| 4| 4|ala|ala|2|4]4a|ala|ala|a|aa|ala|a|5]4|5]2|2|5|5|5/5|3]|1]3|4]3|1|4]4|2|5]|5]5

414 4|43[23|4|5[2[3[3[3[4[4[4{4[1|1|1|{1|{1[{4|5[|5[5|3|2|2|1|3]|2|2|2|2|4|2|2|4|5|2|2|1|3

41 4| 4| 4| 44| 4|5|4{5[4[{5[4][4|5[5[5[5[|5[|4|4|5]|5[5[4|5]|1|2|5|5|5|5|3|5|1|5|5|1|5|5|2|5|5|5

3| 4|5 4[55/4|4|4|5|4|2|2|2|2|5|5|5(5|4|4|4|4|4|3[4|2|3[3|3|3[3|3|4|3|3[2{2|3|3|3|3[3|3

414 4| 4| 4| 4|4|4|4{4]4[{4]2][2]2|5[5[5|5]|5[5[|5[4|5[5[5|1|1|5|4|4|5|1|4|5]|5|4|1]|4|5|1|5|4|4

22| 2{55]54|4|4|1|2|2|2|2|2{4|2|2|2|5|5|4|5|4|4[{5|2|1|5|5(4|{5|3|2|2|4|{5|2|5|5|1|5|5|4

101|111 1|4|5[4|4)1|4|4]|2|2|2|5|5|5|5|5|5|4|5|5|2|5|1|2|2|4|3|4|2|2|1(2[2[1{3[2][2[2]4]|3

1101 1)1)1)1{1/1)1|1|1|1|4|4|1|1|4|4|4|4|4|5|5|4|5|1|2|2|1|3|2|2|2|2|5[1|1{4[{5]|2[2]|1|3

41 4| 4|4|5|5|5|1|2|2|2[2|2|2{2|4|2|4|4|4|4|4|5(2|4|5|1|2|4|5[5|5|3|5[1|5|5|1|5|5|2|4|5]|5

2/2|2|5/5/5/4|4/4/5|/4|5|/4|5(/1|5|5|5|5|5|5(4|4|3|4|4|2|3|3|4(3|2|2(4|3[3[4][1{4[4[3[3[4]|3

1101 11)1)1{11)4|4|4|4|2|2|1|4)1|1|1|1|2|4|5|3|5|1|2|2|1|3|2|2|2|1|{5[4][3[5[5[2[2]1|3

11011 1)1|1{11|4|4|4|4|1|4|4|4)1|1|1|1|1|4|3|4|5|2|2|2|4|3|4|2|2|1|3|5[1{4[5[2(2[4]|3

110111 1|1{11)4]|4|4|4|1|1|4]|4|4|4|4|4|1|5|3|3|5|2|1|1|1|1|1|1|1|3|3|5[1{4({3|1/1j1|1

41 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4| 4[4[5[4]5][5|4|5][5[5|5|5[|5|5[5[4[5[5]|2|2|5|4|4|4|3|3|3|5|5|3|5|5|2|5|4|4

414\ 4|4\ 4|4\ 4|4|4|4|4(4|4|4(4|4|4(4|4|4|4|4|5(5[2|4|1]|1|5|5[5|5|4|5[5([5|5|2|5|4|1|5|5]|5

41 4| 4| 4|41 4| 4| 4|4{4[3[4]4]4]5[3[3[3[3[4[4[4]5[4[5[5]|1|2|5|5|5|5|3|4|5|4|2|2|5|2|2|5|5|5

3[4[2(2[1]3[3|4]3[3|2|2|4|4|4(4|4|4|4|4|4|4]5|4|1({5|/1|3|5|4|3[5(3|3|1|1{5{1|4|5|3|5(4|3

3/4|3|3[14|4|3[3/3|3|3|4(4|3|3|3|3|3|4|4|3|5|3|5|5[3|1|5/5(5(5|3|1|3[3[4][1{5[5[1|5|5|5

2(2(2(2[2[3[3]43[3|33[3|4|4(4|2|1(4]|2|2|2|5|4|4[{4|2|1](2|4|3[4|2|2|2|4|{5{1|3|3|1|2(4|3

313|2|2[33|4|3[4/4|4|4|4|4(4(3|3(3(2(2(2|2|5|5|4|5(2|3|5|5(4|4|4(4|4[4]|4]2[4]|4|3]|5|5|4

4144\ 4|4|4|4|4|4|4|2]2|2|5(5|5|2|4|4|4|2|2|4|5[5|5|2|3|5|5[5|4|3|4(3[3{4|2(4|4|3|5|5|5
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5(4|4|5|2(3|2|4({3|4|2|2|5|5|5|5|5|5|3|2]|4|3

5/5/5/5|5|5|5|2|4|3|4]|2|2|1|1|1|1|1|5/5/2|4
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