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RESUMEN

La presente investigacion asumié como objetivo determinar la relacion que existe
entre la gestion del cambio y la calidad de servicio en la municipalidad de Tuméan. De

tipo de investigacion correlacional y disefio no experimental.

Tuvo como resultados que el nivel de gestion del cambio es muy bajo (68%)
expresando las deficiencias en todos los componentes, evidenciando la poca
preocupacion de los directivos por mejorar los servicios, la falta de reconocimiento a sus

empleados, junto a la poca capacitacion y seguridad que reciben dentro de la institucion.

Ademas, la calidad de la municipalidad distrital de Tuméan en su totalidad es
deficiente (45%) porque se utiliza equipos desactualizados, que retrasa la atencion que le
brinda al usuario, asimismo demuestra que las instalaciones fisicas y materiales no

cumple con las expectativas.

Finalmente recomienda establecer politicas de gestion del cambio que permitan
flexibilizar las funciones de los servidores publicos para dar mayor respuesta a los clientes
tomando decisiones acertadas dentro de sus funciones. Ademas, se requiere la

actualizacién del organigrama, MOF y ROF de la municipalidad de Tuman.

Palabras clave: gestion, cambio, calidad, servicio.
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ABSTRACT

This investigation took as a aims to determine the relationship between change
management and the quality of service in the municipality of Tuman. Type of

correlational research and non-experimental design.

It had as a result that the level of change management is very low (68%)
expressing the deficiencies in all components, demonstrating little concern of managers
to improve services, the lack of recognition employees, along with little training and
safety receiving within the institution.

In addition, the quality of the district municipality of Tuman in its entirety is
deficient (45%) because using outdated equipment, which slows down the attention given
to the user, it also shows that physical facilities and materials not conforming to the

expectations.
Finally it recommends establishing change management policies that allow
flexible functions of civil servants to give greater response customers taking decisions

right within their functions. In addition, the update of the organization chart, MOF and

ROF of the municipality of Tuman is required.

Keywords: management, change, quality, service.
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I. INTRODUCCION

En todo el planeta, qué duda cabe, el cambio se ha convertido en el caracter del
momento y la particularidad méas significativa del contexto y se concibe como la

transformacion dialéctica de la realidad.

La celeridad, el impacto e impetu de los cambios en los ultimos 20 afios ha
demandado a los seres humanos y a las entidades a convertirse en méas apropiadas el

ecosistema en la medida que lo vertiginoso continuara incrementandose en lo sucesivo.

El cambio pasa a considerarse como algo necesario en la vida, adquiere
dimensiones mas amplias y se vuelve universal en la conciencia de todos. Todos lo desean,

todos lo necesitan, todos lo quieren rapidamente.

El gran desafio de la velocidad es comprobar la capacidad de dar respuestas
rapidas, de administrar crisis y sorpresas y de crear disposicion colectiva y comprension

de responsabilidades sobre condiciones adversas y oportunidades futuras.

El cambio ocurre cuando no se satisfacen las expectativas y serd una invariable en
el entorno moderno de las instituciones. Es permanente. EIl cambio es irrefrenable en si

mismo, nadie lo puede detener; una vez que llega, no se devuelve ni se detiene.

El cambio es irreverente (irrespetuoso, insolente, impertinente). No pregunta de
qué tipo de institucién, organizacién o persona se trata; pero no siempre se presenta

intempestivamente, da campanazos de alerta, envia sefiales de aviso.

El cambio es un continuo llamado de atencion; reduce los ciclos de vida de las
instituciones, de los programas de nosotros mismos. El cambio es futuro, el cual

comienza ya en este instante.

El dilema de las instituciones y de las personas es ¢cambio 0 me cambian?. ; Quién
puede hacerlo?. El sistema, la competencia, las normas, el mercado, los avances

tecnoldgicos y cientificos, la globalizacion, etc.

Esto ha traido consigo que las ventajas se extiendan sélo a los paises que ostentan
una solida base de conocimientos, con apertura y garantista que contribuya a la
realizacion de investigaciones que trasciendan, por las cuales se generen las condiciones

en la perspectiva que esos saberes se utilicen se utilice de manera innovativa



Si existe algo que las personas no quieren y reprueban es la incertidumbre
generada por un cambio sin la apropiada estrategia de comunicacion, que traeria consigo
el debilitamiento profundo de la institucion, que detendria la toma de decisiones de las

personas.

El que impulsa el cambio debe reconocerlo como un fenémeno, que cuando surge
puede, incluso remecer las esferas de las organizaciones, con el agravante que existen

muchas personas que se resisten a cambiar.

El cambio es un patrén admitido por la colectividad, aunque no se pretenda
reconocer sus efectos. EI cambio, de la naturaleza que sea, de modo directo o indirecto

perturba a cada persona.

Los esquemas de cambio y respuestas al mismo experimentan la influencia de la
cultura que posee cada ser humano y de la manera en que se organiza colectivamente en

el transcurso de la vida profesional y personal (Castafieda, 2001, p.5).

El cambio tiene que ver con la evaluacion que se realiza al presente que conlleve
a visionar un futuro que sea significativo y produzca el logro de los propositos formulados,
en cuyo devenir implica determinar una vision, sin la cual las organizaciones, entre las
cuales, la municipalidad de Tuméan no tendria un derrotero, menos un rumbo fijo, se
encontraria a la deriva, siendo asi necesita realizar, precisamente, cambios drasticos en su

estructura, de lo contrario podria colapsar.

Todo cambio es resolutivo, no permanece durmiendo el suefio de los justos, por
tanto, se precisa del establecimiento de una gestién del cambio que encamine hacia un
planeamiento de estrategias motivadas por diferentes factores, que aseguren resultados
favorables en concordancia con los propdsitos preestablecidos a fin de que la entidad

pueda hacer frente a las exigencias del cambio.

Cuando Heraclito expres6 que el movimiento era constante, jamas imagind que
mas de dos milenios de afios ulteriores se refiriera al cambio como hecho nuevo. Sobre el
tema muchos fil6sofos, respecto si en los eventos y en las personas se generaban cambios
parciales, siempre o0 nunca, por tanto, todo ello revela que el tema del cambio no es una

primicia (Maristany, 1998, p.9)

Es natural que el ser humano quiera ser, elementalmente, como es y por tanto seria,
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asimismo, natural que se muestre reacio al cambio, en consecuencia, que si alguien se
resiste al cambio no es que sea un monstruo, sino que es un ser humano que realiza sus
acciones en funcién de lo que en las peculiaridades de las personas cabe esperar, lo

antagoénico es lo raro y es raro considerar que resistirse al cambio seria algo anormal.

En este contexto se precisa que las personas cambian s6lo cuando consideran que

el nuevo escenario es preferible a la situacion vigente.

Entonces, referirse al cambio es de hecho remontarse a los inicios de la
colectividad. La propia vida es cambio. Estabilidad y cambio han direccionado las méas
pretéritas reflexiones filosoficas, no obstante, “no necesariamente es el cambio en si
mismo el que impactado de modo extraordinario a las actuales generaciones, sino que es
la celeridad en la prontitud del cambio lo que estd originando, el shock individual”

(Toffler, 1972, citado por Pariente, 2010, p.1).

En este contexto de cambios vertiginosos en todos los niveles, identificar las
causas que lo originan y las probabilidades de desarrollo en las entidades para hacer frente
a ellos ocupa un espacio preponderante en el analisis de los hechos institucionales, puesto
que, de no realizarlo asi, se estaria enfrentando al peor de los males que aquejen a

cualquier entidad, que no es sino, dejar de existir.

La adecuacion constituye la facultad que tiene la persona para acomodarse 0
cambiar la conducta que le permita asociarse, gestionar de manera favorable con la

finalidad de ejecutar las funciones sin que se perciban perjudicadas.

“Las entidades estan sujetas a transformaciones permanentes por su forma de
operativizar y como corolario emergen los procedimientos de transformacion” (Yokiris,

2018, p.11)

Actualmente, los distintos procesos de cambio en las organizaciones motivan
diferentes dificultades por la manera en que ejecutan sus actividades que llegan a afectar
el equilibrio del trabajador en el desempefio de la tarea y puede originar disimiles
reacciones como la predisposicion desfavorable, oposicidn o estrés.

El escenario que ofrece la municipalidad de Tuman necesita mostrarse muy
dindmico y siempre estar predispuesto a cambios permanentes, para ello es preciso que
perfeccione a los trabajadores a fin de que sean capaces de gestionar con éxito sus
habilidades como eje central que contribuya a ejecutar las acciones en su integridad y se
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encuentren direccionadas acertadamente

En esta linea “las instituciones de hoy mayormente se encuentran propensas a una
dinamica de cambio constante y vertiginoso que ha demandado de ellas a emplear y cada
con mas asiduidad de un extenso abanico de mecanismos y herramientas de cambio con
la finalidad de conservarse en el escenario, perseverar en el tiempo, que al fin y al cabo

constituye el fin supremo de toda entidad” (Montafia y Torres, 2015, p.12).

La municipalidad de Tuman necesita en forma urgente realizar procesos de
implementacion de la gestion del cambio, en la medida que este constituye la facultad que
debe poseer para proseguir ofreciendo servicios de calidad en un escenario donde los

usuarios exigen mucho de sus instituciones.

En la comuna tumanefia, el cambio es mas que una necesidad, porque no debe

permanecer estatica, en la medida que es perjudicial en la busqueda de su progreso.

Para gestionar el cambio de modo exitoso requiere que se induzca hacia una mayor
intervencion de los seres humanos, debido a que son ellos, los que pueden contribuir a
que el cambio se produzca y esto es lo que evidentemente debe realizar el agente de
cambio, el gestor del cambio, quien debe asumir mucho liderazgo, lo cual implica que
debe poseer una perspectiva interesante, una comunicacién horizontal y fluida y por sobre
todas las cosas desarrollar la capacidad para inspirar en las personas para generar el

cambio.

En las organizaciones estatales y para estatales, un elemento que afecta la eficacia
en lo que significa la basqueda de los propdsitos institucionales prioritarios es la
resistencia al cambio, que impide la adecuacién a las nuevas demandas que requiere la
poblacion en torno a la prisa en la resolucién de dificultades relacionadas con los

requerimientos (Pefia, 2018, p.12).

En el Peru se concibe que ciertos empleados, especialmente, en las organizaciones
estatales observan predisposiciones de apatia ante las exigencias de la entidad que los
cobija, hechos que se reflejan en su accionar diario, caracterizado por evidenciar
situaciones de escaso interés, precaria receptividad, resistencia a la configuracién

institucional, inercia, indolencia al cambio.

En varias ocasiones los seres humanos no asumen compromiso con el cambio, en
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la medida que se desconoce lo que pudiera ocurrir, por no tener conocimiento de como

accionar.

En la perspectiva de que lo distinto no es algo que esta definido puede constituir
una manera de protegerse de lo que no se conoce aferrarse a lo que se conoce y por

consiguiente denegar lo nuevo

Por consiguiente, resulta muy relevante que los gestores del cambio instituyan
estrategias que permitan lograr que los trabajadores asuman compromisos relacionados
con el logro de los propdsitos asociados al proceso de cambio, en cuyo contexto se precisa
que se predique con el ejemplo, reconociendo las conductas que caracterizan a los

empleados.

En el Peru existe un problema de control en el sector publico y se observa debido
a que muchas instituciones del estado presentan una mala calidad en los servicios siendo
la contraloria uno de los entes que pretende exponer la propia ineficiencia por el exceso

de municipalidades distritales (Gestion, 2019)

El Instituto Nacional de Calidad ha invocado a los gobiernos municipales ha
general propuestas de aplicacion de la norma peruana de calidad en uno de sus servicios
como es el almacenamiento de residuos solidos, sin embargo, los servicios que ofrecen
las municipalidades son deficiente, generando que la poblacion tenga una participacién

minima en aspectos relacionados a su conciencia ambiental (Ramos, 2019).

En este d&mbito, presentemente toda institucion requiere de la realizacion de su
trabajo con un elemento agregado que le ha de conducir hacia la vigencia en la
satisfaccion de los usuarios. Este adicional se encuentra asociado con el nivel de las
prestaciones reducidas a la traduccién de las escaseces contiguas de los interesados en
peculiaridades medibles en aras del ofrecimiento de complacencia (Deming, 1990, citado
por Alcaraz y Martinez, 2012, p.58).

Las prestaciones constituyen una serie de intervenciones que se desarrollan de
modo razonado con la finalidad de lograr la complacencia de los interesados para lo cual
es pertinente que se transite algunos niveles llamadas los 4A del proceso del servicio, los
que se encuentran asociados con la atencion al usuario, precisar las condiciones, accionar

satisfaciendo y garantizando la satisfaccion de las necesidades (Alcaraz y Martinez, 2012)
5



Por lo mismo, la gestion del cambio advierte incidencia en la propiedad de las
asistencias que ofrece una determinada organizacion, la que reviste de enorme
trascendencia en las tareas que administran las personas como servidores de un entidad
que tienen gque proporcionarlo sin limitar esfuerzo alguno y que por lo mismo se traduzca
en una de las fortalezas mas relevantes de la corporacion en el escenario que llevan a cabo
su accionar asegurando la captacion del maximo de usuarios viables, porque sin ellos se

extinguiria.

Lo que en todo caso implica que el suministro de una buena prestacion debe
circunscribirse como una labor permanente, para adquirirlo, en efecto, se necesita ofrecer
una inmejorable atencidn por considerarse un aspecto importante para la complacencia
de los clientes, todo orientado al logro de la permanencia y la mayor competitividad
(Garcia-Mestanza, 2008).

Los servicios que ofrecen los servidores de la municipalidad de Tuméan generan
una interrelacién cercana con los interesados, por tanto la habilidad del capital humano
adquiere una repercusion favorable o negativa en la calidad del servicio que proporciona

la comuna.

Si se alcanza el progreso de los integrantes de la entidad de manera permanente
se evidenciaré en todo el accionar que gestiona y se alcanza la calidad en lo que esta
relacionado al desarrollo del accionar de la entidad

Las prestaciones a los usuarios implica la puesta en marcha de la administracion
de una vinculacién de mutua complacencia de expectaciones entre el interesado y la
entidad

Para el efecto se tiene que considerar las interrelaciones entre seres humanos en
las fases del proceso de prestaciones, cuya finalidad béasica estd asociada con la
potenciacion de préacticas que el usuario asume ante la prestacion que proporciona la
entidad (Duque, 2005)

Sin embargo muchos individuos han coexistido en un escenario en el que siempre
se ha presentado un caso de desenvolvimiento democratico en el que las expectativas
respecto de las personas que sirven en la subsistencia publica de la nacion estan

relacionadas con estereotipos negativos que han dejado una impronta muy fuerte.



Ao largo de la vida las personas han ejercitado practicas nada alentadoras como
por ejemplo haciendo largas colas para el pago de tributos debiendo realizarlo primero

para a posteriori tener algin derecho, incluso para reclamar

La calidad de una prestacion constituye un aspecto estratégico elemental para que
las entidades gestionen la competitividad y pueda ser verosimil en el transcurso del
tiempo (Marifio et al., 2016)

El area de las prestaciones esta en el imperativo de transformarse en una fuente de
creacion de labores y la posibilidad de enfrentar con solvencia es relevante para su
desarrollo

Este progreso conjuntamente con la variacion del talante de los seres humanos,
el bienestar de las costumbres de aquellos que consumen y de la administracion de las
entidades han originado la gestién de la calidad de las prestaciones (Browning et al, 2009
y Esteban 2002, citados por Marifio et al., 2016).

Es muy importante que las entidades en el espacio del mercado actual con
particularidades competitivas y mecanismos implementen todos sus despliegues y de
manera permanente traten de potenciar la prestacion que ofrezcan a los interesados (Lages
y Piercy, 2012, p.1.)

Los trabajadores estatales que desarrollan sus labores en el municipio de Tuman
no muestran predisposicion alguna para gestionar la demanda, denuncias y
cuestionamientos que suelen presentarse en forma permanente haciendo muy precaria la
administracion, considerando que son los propios interesados quienes experimentan en
forma cotidiana incomodidad por el desorden manifiesto, utilizacién de tecnologias
caducas y en esencia una pésima atencion a los usuarios, que tiene repercusion en lo
econdmico y social de la poblacion, realidad que hasta la actualidad no ha sido resuelta,

sino contrariamente se ha agudizado.

Sobre el tema, Galindo (2017) en su investigacion sobre un sistema de gestion de

la calidad mediante la implementacién del 1ISO 9001-2008se concluy6 que:

Dentro de las caracteristicas que menos fortalecen a la institucion se encuentra la
metodologia que utilizan, ademas se requiere trabajar en el desarrollo para medir y

cumplir los objetivos e indicadores de gestion.



Finalmente se recomendo, al centro bibliotecario fortalecer la metodologia
establecida ademas de los servicios y productos, los cuales se establecen de forma oficial,
fundamentandolos con la perspectiva de la biblioteca y de los beneficiarios, para obtener

un aprovechamiento mayor.

Por su parte, Arroyo (2016) en su estudio, tuvo como resultado, que en la
actualidad la municipalidad refleja grandes limitaciones por la parte econémica, y por
otra parte la administracion municipal es ineficiente y no es moderna, todo esto impide el
servicio deficiente que se le da a los ciudadanos, por ende, debe realizarse ciertos ajustes

en el servicio que se brinda.

Se concluyd, requerir de ajustes tanto a nivel administrativo y juridico que
permitan la modernizacion de la municipalidad. Finalmente se recomendd, realizar

ajustes que sean importantes para brindar un servicio en los términos que sean necesarios.

Asimismo, Rivero, Hidalgo y Perdomo (2015) en su investigacion tuvo como
resultado, que se han llegado a proponer enfoques nuevos para la administracion de la
calidad de la educacion superior

Se concluy6 que, al momento de aplicar el disefio de las estrategias se llevaron a
cabo actividades asociadas con el grado de responsabilidad tanto con los docentes.
Directivos, alumnos, entre otros. Finalmente se recomendo, disefiar una estrategia para

mejorar la administracion de la calidad del proceso de formacién de los profesionales

Asu vez, Hurtado y Gonzales (2015) en su investigacion tuvieron como resultado,
que en las municipalidades predomina un nivel bajo del POI, lo que limita la articulacién
de la planeacion estratégica con la concesién y administracion presupuestaria tanto en el

progreso de la localidad y en el desenvolvimiento municipal

Se concluyé que, el 74% de los municipios han implementado actividades en el

contexto de la administracién por resultados

Al respecto, Valencia (2015) en su estudio emple6 una metodologia cuali-
cuantitativa, descriptiva documental obteniendo como resultado que las causales y
derivaciones en las fallas de las prestaciones de limpieza de los recintos educacionales en
los que se delimito el trabajo, mediante la implementacion de encuestas a los trabajadores

de limpieza, concluyendo que la utilizacion del modelo SERVQUAL potencia la adopcion
8



de determinaciones, a traves del desarrollo de las actividades de prevencion que aseguren
el fortalecimiento constante del nivel del servicio y el potenciamiento de la complacencia

de los usuarios

Existen teorias cientificas que han contribuido en dar explicacion practica a la

gestién del cambio:

Teoria del Cambio Kurt Lewin: los arquetipos primordiales de su delineamiento
conceptual, el escenario vital, la meta y las contrariedades. En 1993, Lewin genera un

prototipo que pretende comprender la intervencion de las entidades mediante la fisica.

Se preciso que de este trabajo se desprenden a hasta tres tipos de controversias:
(@) aproximacion. Dos fuerzas de igual dimensién desplegando su impetu en
direccionamiento contrario se originan al coexistir dos posiciones absolutamente
contradictorias al interior de una entidad que no determina arribar a un

consenso(Cloninger, 2003). (b) Aproximacion - Evitacion.

En las entidades surge este compromiso por intermedio de la tenacidad a una
realidad generada por una fuerza repulsiva direccionada a una misma orientacion, en la
que precisado el objetivo se necesita de despliegue para ejercitarlo (McClelland, 1989).
(c) evitacion-evitacion, en la medida que la persona o entidad se encuentran expuestos a

dos fuerzas de rechazo (Cloninger, 2003)

La teoria de la persuasion se focaliza en que las personas asumen una disposicion
de cambio, se centralizan en las muestras que lo constituyen y en los que no emplean mas

no en el mensaje propiamente (Martin et al., 2009)

En la medida que los prototipos de conducta se transforman en la entidad que
integran se produce la transformacioén personal de modo favorable, porque asumir
pretensiones de cambio en el ser humano sin que se haga con el colectivo provocaria mas
resistencia, por lo que seria conveniente generar modificaciones en el comportamiento

grupal, segln la teoria de campo (Martin et al., 2009)

De acuerdo con el modelo de probabilidad cuando la comunicacion persuasiva no
se manifiesta atractiva para la entidad, la fuerza no se encuentra incentivada por los
fundamentos que comprende, por ello, cuando el mensaje resulta irrelevante para quien

lo recibe, la incentivacion hacia el cambio corresponderia que llegue a través del camino
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periférico

Modelo de Greiner: no sin antes fue dado a conocer con la denominacion de
evolucion y revolucion tal cual las entidades progresan tomando como eje a cinco
elementos: temporalidad de la institucion, asi como la dimension de la misma (medida en
cantidad de servidores y grado de ventas), fases de evolucion (comprendidas como
espacios importantes de tiempo en los que no suceden desarrollos trascendentes en el
gjercicio de las organizaciones, ademas, los periodos de revolucién (espacios de tiempo
en los que surjan transformaciones primordiales en las experiencias de las empresas) y
por ultimo, la tasa de evolucion de la entidad (en total el entorno competencial en el que
se encuentra comprendida (50Minutos.es, 2016; Barbero, 2006; Ramio & Ballart, 1993),

Segun Salvatore (2012), este prototipo de desarrollo intermitente, en que cada
etapa de progreso, la entidad requiere amparar una estructuracion precisa que estara
determinada por las interrelaciones entre estrategia, dimension, cuestion etaria,

configuracion de la institucion y el contexto

Modelo de la Curva “J”. — se debe tener en cuenta los mecanismos de la entidad
que se han empleado en los Ultimos veinte afios, igualmente las empresariales ofrecen
valor a la perspectiva de servicio de los usuarios internos, reafirmado la certeza primera
del interesado que estan al interior de la ent5idad después los del exterior (Suarez y Lopez,
2010; Dominguez, 2006) refiere que el usuario no s6lo es que quien asume un asociacion

comercial con la organizacion, si no que existe otro, el cliente interno.

El término gestion del cambio, abarca un enorme listado de acciones que se orienta
al eficiente empleo de los recursos y la transformacion institucional como la facultad de
adecuacion mediante el aprendizaje (Davila, 2015; Aguilar, Arana, Lépez, Miranda,
Remus & Romero, 2017; Noguer, 2010).

Ademads, se conceptualiza como un abanico de acciones orientadas al
encauzamiento de las expectaciones de los seres humanos, la cultura y la entidad para

alcanzar que comprendan, accedan y realicen los cambios anhelados (Pifia, 2015)
Entre las fases de la gestion del cambio tenemos los siguientes:

Fase de creatividad. Se empareja por el personalismo de quien emprende y por la
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recalcada representacion de accionar creativo en la medida que la entidad crece, el que
inicio la organizacién no puede continuar implementando una tarea en solitario, por lo
que se ocasiona una limitacion de liderazgo y con la rigurosa necesidad de un
administrador general y comprendiendo el empresario que debe alejarse empezando el

derrotero hacia la sucesiva etapa

Fase de direccion. Resaltando de manera triunfadora la etapa anterior con una fase
institucional funcional, fragmentando manifiestamente la tarea, planeando, precisando la
comunicacion y considerando regimenes de inventarios y ventas, ademas se menciona
que escasas entidades aprecian un ciclo de evolucién continuo, en la medida que va
progresando la institucion, la experiencia del grupo humano avanza cada dia y asimismo

sus saberes (Barbero, 2006)

Fase de delegacion. Aqui se determina una configuracion organizacional
desconcentrada a favor de la delegacion de compromisos, puesto que se ostenta con

mandos intermedios, se tienen bonos y establecimientos de costos (Ramio y Ballart, 1993)

Fase de coordinacion: al precisar los regimenes consecuentes de coordinacién se
otorga solucion a la crisis de fiscalizacion casi siempre, se agrupan en conglomerados de
productos las areas descentralizadas y el planeamiento formal y el individual de

orientacion encuentra su ubicacion en la entidad

Fase de colaboracion, caracterizada porque la administracion se torna mas flexible,
se generan colectivos de labores de indole interdisciplinaria, organicidad matricial,
estrategias de fiscalizacion mas acordes y se tiene un régimen de fatos mas sofisticado
(Barbero, 2006)

Fase de alianzas agregada por Greiner (1998) la entidad busca respuestas

exogenas a través de fusiones y captaciones o alianzas

Segun el estudio que se desarrolla se tiene en cuenta hasta tres dimensiones: los

seres humanos, la estructura organizativa, la informacion y la tecnologia (Pina, 2015)

Los seres humanos (servidores). Cuando una colectividad se gestiona, las
insuficiencias de la gente también varian. En la actualidad, los trabajadores no solamente
desarrollan sus labores para cubrir sus insuficiencias fisiologicas y las de su entorno
familiar, sino que asimismo requieren del reconocimiento de la entidad, a partir de los
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aportes que realizan a favor de la empresa, necesitan participar en capacitaciones, desean
ciertas seguridades, anhelan sentirse realizados, lo cual llega a influir en cierto modo en

el progreso de la institucion (Porter, 2010)

Los procesos, a partir de los cuales se indica que la modelizacion de los regimenes
sirve como soporte de la administracion por procesos en la que se asocian a traves de

vinculaciones causa efecto (Rincon & Fernando, 2012)

La estructura Organizacional: aun cuando sea compleja se configura de manera
grafica a través del respectivo organigrama, manera en que las areas y cargos se
encuentran distribuidos en los distintos eslabones y en los diferentes departamentos de la
entidad (Orozco, 2007)

La informacion: una entidad para permanecer y desarrollarse requiere recepcionar
informacidn sin la cual no estaria en condiciones de comunicarse, permanecera sustraida,

sin ordenacion, desconociendo lo que le importa de su contexto (Porter, 2010)

La Tecnologia: la competencia tiende a obligar a la innovacién de lo contrario
seria el comienzo de su fin, la tecnologia influye en forma decisiva en el tipo de producto

y como corolario el mercado podria rechazarlo o aceptarlo (Porter, 2010)

Por otro lado, se analiz6 las teorias cientificas sobre la calidad de servicio

Modelo de la Escuela Nordica. — Lopez (2009) refiere que el prototipo mas
reconocido es el que propuso Gronroos, a partir de dos factores que se encuentran
establecidos en la calidad de las prestaciones: calidad técnica, por la que los usuarios

reciben y calidad funcional asociada con la forma en la que se ofrece el servicio.

Modelo de la Escuela Americana de Parasuraman, Zeithmal y Berry denominada
SERVQUAL implica un medio que permite aproximaras a la medicion a través de la
valoracion por partes de las expectaciones y apreciaciones de los usuarios, sobre la base

de los comentarios realizados por los interesados en el estudio

Por otro lado, Lopez (2009) precisa que el desarrollo de los formatos Gaps es el
que va a determinar la calidad de las prestaciones como una situacion de la divergencia
entre las expectaciones de los interesados (el que va a ofrecer y las aspiraciones que

puede advertir)
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Modelo de la SERVPERF. —Cronin y Taylor precisan esta otra escala sobre la base
de las apreciaciones con una valoracion analoga a la escala SERVQUAL, la cual desde
una exploracién documental otorga un formidable respaldo conceptual (Duque, 2005)

Para Arias (2005), el conjunto de particularidades que advierte el servicio, asi
como el grado de complacencia de las peticiones de los interesados. La norma ISO preciss
que la calidad constituye la totalidad de las peculiaridades que cobertura las insuficiencias

enddgenas o0 exogenas

Por otra parte, Cuatrecasas (2010) y Alavarez et al. (2014) expresan que la calidad
manifiesta el conglomerado de las cualidades y particularidades que debe poseer para
satisfacerlo. Vértices (2008) refiere que la calidad se encuentra estrechamente asociada
con la satisfaccion de las insuficiencias evidenciadas. Set6 (2004) manifiesta que implica

la situacion comparativa de lo que se pretende recepcionar con lo que realmente se recibe.

Erroneamente se afirmaba que las cuestiones filoséficas y técnicas de la calidad
desde a priori eran solamente para entidades fabriles, actualmente el mercado de

prestaciones es muy extenso y varias entidades han destacado al ejercitar estos saberes

Se puede entender a la administracion publica, como un enfoque procedimental,
a todas las entidades estatales y particulares y las instituciones que ofrecen prestaciones
publicas. Son corporaciones de alguna indole que son subordinadas al gobierno nacional,

regional y local, involucrando sus entidades publicas inherentes (IDEA, 2009).

Se deduce que la administracién pablica engloba a los organismos a que cumplen
las funciones de interés publico, principalmente el abastecimiento de servicios o de
regular los comportamientos e intereses del Estado, la sociedad, el mercado y sus
instituciones (IDEA, 2009).

Un modelo de gestion de la calidad es una serie de alineaciones que se facilitan a
las instituciones a desarrollar y trabajar operativamente en las nociones de la calidad total
(Alcalde, 2007).

Modelo Malcom Baldrige. — EI modelo estadounidense para la Gestién de la
Calidad Total (GCT) es perfeccionado con los criterios de Malcolm Baldrige National

Quality Award (MBNQA). Los criterios estipulados por la ley creadora sefialan que las
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instituciones aspirantes pueden alcanzar la calidad sobresaliente en sus productos y
demostrar de esta manera una Gestion de la Calidad mediante la formacion e implicancia
de los trabajadores, a nivel que mejore la empresa en su totalidad (Alcalde, 2007;
Camison, 2009).

Este modelo sefiala que los lideres instauran en la institucion una orientacion en
direccion estratégicay del usuario. Ademas de dirigir, gestionar y responder al desempefio

en base a los resultados.

Las valoraciones y las directrices del desenvolvimiento y el saber institucional,

debe ser las plataformas para cimentar las dindmicas clave en la institucion.

Dichas estrategias deben ser relacionados con los procesos claves y la alineacion
de los recursos. De esta forma, se obtendran un optimo desempefio en toda la institucién

y a la vez la satisfaccion del clientes o interesados (Alcalde, 2007; Camisén, 2009).

Modelo Europeo de excelencia empresarial (EFQM). — La Fundacion EFQM tiene
su sede en Bruseleas y esta integrada por organizaciones nacionales afiliadas como es el

caso del Club Gestion de Calidad de Espafia.

Su objetivo es que las compariias europeas mejoren su gestion en la busqueda de
la excelencia empresarial. Por lo cual en 1991 EFQM desarrollé el Modelo Europeo de
Excelencia, el cual se utiliz6 en 1992 como base para la evaluacion de los postulantes al

primer Premio Europeo a la calidad, que se otorga cada afio.

Sin embargo, a pesar de que no tiene mucho tiempo de creado el Premio Europeo
a la calidad, se esta implementando en diversas empresas como una herramienta basica
para evaluar y mejora la gestion de calidad total. EI soporte del modelo EFQM esté en la
autoevaluacion; en el cual se mide el nivel de calidad adquirido en la institucion a través

de una serie y criterios e indicadores (Alcalde, 2007; Camisén, 2009).

Modelo Deming Prize. —En 1951, desde que inicio el Deming Prize, ha generado
un dominio en la gestion de la calidad y en el desarrollo del control en Japon.

El propdsito esencial, esta en ser un instrumento que ayude a potenciar y cambiar

la administracién de las entidades niponas. Por ello, en la actualidad se concede, el
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galardon a la institucion que aporta de forma considerable, en el progreso del
direccionamiento y fiscalizacion de la calidad lo cual implica un incentivo para fomentar
la administracion de la calidad en muchas organizaciones que ven en el premio un gran
oportunidad para empezar con la generacion de aprendizaje (Alcalde, 2007; Camison,
2009).

Modelo Iberoamericano de excelencia en la gestion. — EI Modelo FUNDIBEQ ha
sufrido algunos cambios para su mejora, tras un intenso analisis por diversas instituciones

y profesionales en toda Iberoamérica.

Sin embargo, aun se mantiene como estructura final la version anterior de modelo
(Camisén, 2009). Actualmente se incorporan cortas variaciones de otra configuracion en
el instrumento y el involucramiento de una glosa en relacion con la calidad (Alcalde,
2007)

La Gestion publica emplea los medios propicios para obtener un desenlace social.
Es decir, los mecanismos de decision, se asignan y distribuyen los recursos publicos, y la
disposicion en la instigacion “de los agentes publicos. Esta constituye una concepcion
muy general que se necesita matizarla y concretarla a partir de distintas opticas (IDEA,
2009, p. 14).

En los afios noventa la gestion de la calidad tiene un impacto en el sector publico.
Algunos principios como la evaluacion de los resultados y los cambios en la gestion del
establecimiento de metas posteriormente fueron adaptados en el sector privado. Un
ejemplo claro fue la tendencia de la administracion publica moderna que comenzé
iniciando en el empleo de los instrumentos del sector privado al sector publico (Balagué
& Saarti, 2015).

Las dimensiones de la Calidad del Servicio en la presente investigacion fueron:
Confiabilidad, Comprension, Capacidad de respuesta, Competencia, Accesibilidad,
Credibilidad, Cortesia, Tangibilidad, Empatia, Responsabilidad. (Cronin & Taylor, 1992)

El presente estudio tuvo como problema: ¢Cual es la relacion que existe entre

gestion del cambio y calidad del servicio en la municipalidad de Tuman?

El presente trabajo de investigacion se justifica en el sentido de que se necesita

determinar la relacion que existe entre la gestion del cambio y la calidad del servicio en
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la municipalidad de Tuman, para el efecto se ha utilizado métodos, procedimientos,
técnicas e instrumentos, los cuales han permitido demostrar la validez y confiabilidad de
la investigacion, su trascendencia se encuentra relacionada, debido a que a partir del
presente estudio se describe el comportamiento de las variables

La presente investigacion es relevante, en la medida que permite conocer con
mayor objetividad el nivel de gestion del cambio y la calidad del servicio en la
municipalidad de Tuman; puesto que a partir de los resultados obtenidos se podra ofrecer
un mejor servicio a la sociedad.

En tal sentido, la hipdtesis fue formulada en el siguiente sentido:

H:: Existe relacion entre la gestion del cambio y la calidad del servicio en la
municipalidad de Tuméan

Ho: No existe relacion entre la gestion del cambio y la calidad del servicio en la
municipalidad de Tuman

Del mismo modo, el objetivo general se formulé de la siguiente manera:
determinar el nivel de relacion que existe entre la gestion del cambio y la calidad de
servicio en la municipalidad de Tuman, el que se logro a partir de los siguientes objetivos

especificos:
Diagnosticar el nivel de gestion del cambio en la municipalidad de Tuméan
Identificar el nivel de la calidad de servicio de en la municipalidad de Tuman

Analizar el nivel de relacién que existe entre la gestion del cambio y la calidad del

servicio en la municipalidad de Tuman.
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Il. METODO

2.1.Tipo de investigacion

Fue de caracter correlacional, el cual estuvo orientado a determinar el nivel de

relacion que existe entre la gestion del cambio y la calidad del servicio en la

municipalidad de Tuméan

2.2.Disefio de investigacion

Fue de tipo no experimental, tal como se detalla en el siguiente esquema:

Ox

Donde:
Oy
M: muestra
Ox: 01
Oy: 02
R: relacion

2.3.Variables

Variable 1: Gestién del cambio

Variable 2: Calidad del servicio
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2.3.1. Operacionalizacion de variables

VARIABLES DIMENSIONES

INDICADORES

INSTRUMENTO DE
EVALUACION

Las Personas

o Obreros y Empleados.

¢ Reconocimiento de su aportacion al trabajo.

e Formacion en la labor que realizan.

o Seguridad Laboral.

o Trabajador considerado por los encargados del &rea.
o Sentirse realizados como trabajadores.

Los Procesos

¢ Gestion sistematica de los procesos en la organizacion.

¢ Reconocimiento entre los procesos de la organizacion.

o Coordinacion de procesos en la organizacion.

o Credibilidad de los procesos para la atencién al administrado.
e Satisfaccion de los administrativos en la gestion.

Estructura
GESTION DEL CAMBIO Organizacional

« Organos (areas distribuidos en niveles)

o Cargos (distribuidos por niveles)

o Estructura Organizacional compleja.

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

La Informacién

o Comunicacidn en la organizacion.

e entendimiento administrativo

e informacion sobre las necesidades de su entorno.

o Necesidades de Informacion Preventiva

e Técnicas de Deteccion de Necesidades Informativas
e Informacion de resultados

La Tecnologia

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

o Actualizacion de tecnologias en la organizacion.

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

® Coordinacion
de procesos con Tl en el departamento.

Cuestionario
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Bienes Tangibles

e Equipamiento.
e Infraestructura.
o Materiales.

e Conservacion.

Fiabilidad

o Responsabilidad en el trabajo.

o Responsabilidad en el servicio.

e Cumplimiento en los compromisos.
¢ Confianza.

e Cumplimiento de tareas asignadas.
o Atencion.

CALIDAD DE SERVICIO

Capacidad de
Respuesta

e Relacion con los funcionarios.

e Relacion con los usuarios.

o Respuesta eficiente de las demandas.

e Demandas presentadas por usuarios.
 Brindar el servicio en el tiempo asignado.

Seguridad

o Atencion a los clientes.

o Inspira credibilidad en los clientes.
o Informacion ordenada maneja.

o Informacion del puesto de trabajo.
o Informacion archivada.

Empatia

o Ponerse en lugar del cliente.
o Satisfaccion de las expectativas del cliente.
e Compromiso del trabajador.

o Comprender las necesidades del cliente. Encontrar la respuesta.

e Servicio individualizado.

Cuestionario

Fuente: Cuadro elaborado por el investiga
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2.4.Poblacion
Compuesta por 115 trabajadores de la Municipalidad de Tuman.

Criterios de inclusién

Trabajadores contratados de la Municipalidad de Tuman y el total de usuarios que

son atendidos.
Trabajadores con un contrato vigente en el 2019
Usuarios que viven en el distrito de Tuman

2.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad

Técnica

Encuesta, la cual es muy empleada en el acopio de datos, no obstante que cada vez
disipa cierta credibilidad (Bernal, 2010).

Instrumento

El cuestionario. Conglomerado de reactivos disefiados para producir la
informacidn necesaria en la finalidad de lograr lo propdsitos del trabajo de investigacion
(Bernal, 2010)

Validez y confiabilidad

Alfa de Cronbach: Se usa para la medicion variable o dimensiones que responden a
una escala de medicion o intervalo o razon. En psicometria, viene hacer el Alfa de Cronbach
un coeficiente que se utiliza para medir la fiabilidad de una escala de medida y se denomina

Alfay la realiz6 Cronbach.

Validez se presentard los datos de validez de la ficha técnica del estudio que creo el

instrumento aplicado.

2.6. Procedimiento

Se realiz6 la solicitud de la aplicacién en las oficinas de la municipalidad distrital de

Tuman, para luego realizar el cuestionario a los servidores pablicos y usuarios. Permitiendo
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la creacion y disefio de un programa de gestién del cambio para mejorar la calidad de servicio

de los colaboradores de la Municipalidad de Tuman.
2.6. Método de anélisis de datos.

El analisis de datos se realiz6 a través del software especializados SPSS originando
resultados en tablas de frecuencia para luego formar en el programa de office Excel figuras
de representacion estadistica. Finalmente, se logré resultados de acuerdo a los objetivos. Se

manejo los siguientes estadisticos:

Media aritmética. Es la medida que se va a manejar para obtener el promedio de los
resultados de la encuesta proporcionada (Mode, 2005):
Porcentaje: Cantidad que muestra la proporcionalidad de una parte con relacion al

total que se repasa dividido en cien unidades (Tamayo, 2004).

2.7. Aspectos éticos
Los aspectos éticos respecto a los usuarios, se aplicaron de la siguiente manera:

\oluntariedad. - Es el acuerdo voluntario que constituyendo un consentimiento
valido (Observatori de Bioeética i Dret [OBD], 1979).

Comprension. — La importancia de la informacion es equivalente al contexto donde
es comunicado (OBD, 1979, p. 7).

Confiabilidad. — Un estudio es confiable si los instrumentos de investigacion

cumplen con El alfa de Cronbach superior a 0.75 (Hernandez et al. 2014)
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I11. RESULTADOS

Tabla 1
Dimensiones de la Gestion de cambio de la municipalidad distrital de Tuman.
Dimensiones Muy bajo Bajo Regular Alto

Las Personas 62 54% 41 36% 12 10% 0 0%
Los Procesos 58 50% 49 43% 8 7% 0 0%
Estructura 78 68% 37 32% 0 0% 0 0%
Organizacional.
La Informacion 64 56% 46 40% 5 4% 0 0%
La Tecnologia 87 76% 28 24% 0 0% 0 0%

Fuente: elaboracion propia
Figura 1. Dimensiones de la Gestion de cambio de la municipalidad distrital de Tuman.

El nivel de gestion del cambio en el personal de la municipalidad distrital de Tuméan
es muy bajo (54%) exponiendo la poca preocupacion de los directivos por mejorar los
servicios, la falta de reconocimiento a sus empleados, junto a la poca capacitacion y

seguridad que reciben dentro de la institucion.

Ademas, el nivel de gestion del cambio en los procesos es muy baja (50%) en
consecuencia se demuestra la falta de identificacion de procesos, iniciativas, riegos y
beneficios 0 medidas que permitan la mejora de la satisfaccion del usuario. Asimismo, el
nivel de gestion del cambio en la estructura es muy bajo (68%) se puede observar que no
existen iniciativas de distribucion u organizacién actualizada, asignacion de cargos y a su

vez existe una falta de preocupacion en actualizar el organigrama y MOF.

Por otro lado, el nivel de gestion del cambio en la informacion que se brinda es muy
bajo (56%) demostrando que la informacion del entorno no se reconoce ni se le da la
importancia debida, esto porque no se realiza ningn reconocimiento de necesidades de

informacion.

Finalmente, el nivel de gestion del cambio en la tecnologia es muy bajo (76%)
exponiendo la deficiencia en la gestion de las tecnologias, la falta de actualizacion de los

equipos y la falta de implementacion de un plan.
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Tabla 2

Variable Gestion de cambio de la municipalidad distrital de Tuman.
variable Gestion de

; Frecuencia Porcentaje
cambio
Muy Bajo 78 68%
Bajo 37 32%
Regular 0 0%
Total 115 100%

Fuente: elaboracion propia

Figura 2. Variable Gestion de cambio

El nivel de la gestion del cambio de la municipalidad distrital de Tuméan en su
totalidad es muy bajo (68%) expresando las deficiencias en todos los componentes como se

expone en la tabla anterior.

Tabla 3

Dimensiones de la calidad de la municipalidad distrital de Tuman.
Dimensiones  Muy deficiente Deficiente Minimo Aceptable

Bienes Tangibles 189 49% 117 30% 78 21% 0 0%

Fiabilidad 160 42% 175 46% 49 13% 0 0%
Capacidad de 230 60% 78 2000 69 18% 7 2%
Respuesta
Seguridad 139 36% 142 37% 103 27% 0 0%
Empatia 112 29% 241 63% 31 8% 0 0%

Fuente: elaboracion propia

Figura 3. Dimensiones de la calidad de la municipalidad distrital de Tuman.

La calidad de los bienes tangibles de la municipalidad distrital de Tuman es muy
deficiente (49%), exponiendo que se utiliza equipos desactualizados, que retrasa la atencion
que le brinda al usuario, asimismo demuestra que las instalaciones fisicas y materiales no

cumple con las expectativas.

Ademas, la calidad de la fiabilidad es deficiente (46%), en consecuencia, se observa
que los trabajadores no son responsables del trdmite documentario, horario y funciones

dejando insatisfecho al usuario.
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Asimismo, la capacidad de respuesta es muy deficiente (60%) por la falta de
disposicion, conocimiento y mala atencién que no cumple con el plazo asignado. Por otro
lado, la calidad de la seguridad es deficiente (37%) porque el usuario no siente seguridad, se

pierden los archivos y desconfia de los funcionarios que lo atienden.

Finalmente, la calidad de la empatia es deficiente (63%) evidenciando que el servidor

publico no entiende al usuario y no se identifica con la institucién otorgando respuestas
acertadas.

Tabla 4

Variable calidad de la municipalidad distrital de Tuman.
Variables de Calidad de

. Frecuencia Porcentaje
Servicio

Muy deficiente 124 32%
Deficiente 173 45%
Minima 87 23%
Total 384 100

Fuente: elaboracion propia

El nivel de la calidad de la municipalidad distrital de Tuman en su totalidad es
deficiente (45%) expresando que las expectativas no son satisfechas en el usuario.
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IV. DISCUSION

Se establecid el nivel de correlacidn de la gestion del cambio y la calidad de servicio
de los colaboradores de la Municipalidad de Tuman, respetando las dimensiones del proceso
de cambio con enfoque pragmatico social induciendo a la transformacién de la organizacion

a partir de los funcionarios.

Asimismo, en un estudio similar dentro del sector publico Arroyo (2016) recomendo,
realizar ajustes que sean importantes para brindar un servicio en los términos que sean

necesarios.

Finalmente, se espera cumplir con los procesos de la gestion donde se deduce que la
administracion publica engloba a los organismos a que cumplen las funciones de interés
publico, principalmente el abastecimiento de servicios o de regular los comportamientos e

intereses del Estado, la sociedad, el mercado y sus instituciones (IDEA, 2009).

El nivel de gestion del cambio es muy bajo (68%) expresando las deficiencias en
todos los componentes, evidenciando la poca preocupacion de los directivos por mejorar los
servicios, la falta de reconocimiento a sus empleados, junto a la poca capacitacion y

seguridad que reciben dentro de la institucion.

Ademas, se demuestra la falta de identificacion de procesos, iniciativas, riegos y
beneficios 0 medidas que permitan la mejora de la satisfaccion del usuario. Asimismo, se
puede observar que no existen iniciativas de distribucién u organizacion actualizada,
asignacion de cargos y a su vez existe una falta de preocupacion en actualizar el organigrama
y MOF. Por otro lado, la informacién del entorno no se reconoce ni se le da la importancia

debida, esto porque no se realiza ningun reconocimiento de necesidades de informacion.

Finalmente, se expone la deficiencia en la gestion de las tecnologias, la falta de
actualizacion de los equipos y la falta de implementacion de un plan. Una situacion similar
se evidencia en el estudio de Galindo (2017) quien concluye que dentro de las caracteristicas
que menos fortalecen a la institucion se encuentra la metodologia que utilizan, ademas se
requiere trabajar en el desarrollo para medir y cumplir los objetivos e indicadores de gestion.
Por otro lado, otro caso similar fue el estudio de Arroyo (2016) quien observa que en la

actualidad la municipalidad de su estudio refleja grandes limitaciones por la parte econdémica,
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y por otra parte la administracion municipal es ineficiente y no es moderna, todo esto impide
el servicio deficiente que se le da a los ciudadanos, por ende, debe realizarse ciertos ajustes

en el servicio que se brinda.

Demostrando la necesidad latente en el sector pablico de un cambio con la mejora
dentro de los procesos, organizacion y control. Ademas, Hurtado y Gonzéles (2015) en su
estudio tuvo como resultado, que en las municipalidades predomina un nivel bajo del plan
operativo institucional POI, lo cual dificulta la articulacion de la planificacion estratégica
PDLC y PDI con la asignacion y gestion presupuestal PI1A tanto en el desarrollo local y en

el desempefio municipal.

La calidad de la municipalidad distrital de Tuman en su totalidad es deficiente (45%)
porque se utiliza equipos desactualizados, que retrasa la atencion que le brinda al usuario,

asimismo demuestra que las instalaciones fisicas y materiales no cumple con las expectativas.

Ademaés, se observa que los trabajadores no son responsables del tramite
documentario, horario y funciones dejando insatisfecho al usuario. Asimismo, existe falta de

disposicion, conocimiento y mala atencion que no cumple con el plazo asignado.

Por otro lado, el usuario no siente seguridad, se pierden los archivos y desconfia de
los funcionarios que lo atienden. Finalmente, el servidor publico no entiende al usuario y no

se identifica con la institucidn otorgando respuestas acertadas.

Un estudio similar fue el de Arroyo (2016) quien concluyd, que en el sector publico
se requiere de ajustes tanto a nivel administrativo y juridico que permitan la modernizacion

de la municipalidad.

Finalmente recomendo, realizar ajustes que sean importantes para brindar un servicio
en los términos que sean necesarios. Para conocer la importancia de este estudio
mencionaremos a Valencia (2015), quien concluyé que, el uso del modelo SERVQUAL,
optimiza el proceso de la toma de decisiones, a través de la ejecucion de acciones preventivas
que garanticen la mejora continua de la calidad de servicio y la maximizacion de la

satisfaccion del cliente.

Ademas, se demuestra la falta de identificacion de procesos, iniciativas, riegos y

beneficios 0 medidas que permitan la mejora de la satisfaccion del usuario. Asimismo, se
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puede observar que no existen iniciativas de distribucion u organizacion actualizada,
asignacion de cargos y a su vez existe una falta de preocupacion en actualizar el organigrama
y MOF. Por otro lado, la informacién del entorno no se reconoce ni se le da la importancia
debida, esto porque no se realiza ningn reconocimiento de necesidades de informacion.
Finalmente, se expone la deficiencia en la gestion de las tecnologias, la falta de actualizacion

de los equipos y la falta de implementacion de un plan.

Asimismo, se observa que los trabajadores no son responsables del tramite
documentario, horario y funciones dejando insatisfecho al usuario. Asimismo, existe
falta de disposicion, conocimiento y mala atencion que no cumple con el plazo
asignado. Por otro lado, el usuario no siente seguridad, se pierden los archivos y
desconfia de los funcionarios que lo atienden. Finalmente, el servidor publico no
entiende al usuario y no se identifica con la institucion otorgando respuestas

acertadas.
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V. CONCLUSIONES

1. Seestablecid la relacidn que existe entre la gestion del cambio y la calidad de servicio
de los colaboradores de la Municipalidad de Tuman, respetando las dimensiones del
proceso de cambio con enfoque pragmatico social induciendo a la transformacion de

la organizacion a partir de los funcionarios.

2. El nivel de gestion del cambio es muy bajo (68%) expresando las deficiencias en
todos los componentes, evidenciando la poca preocupacion de los directivos por
mejorar los servicios, la falta de reconocimiento a sus empleados, junto a la poca

capacitacién y seguridad que reciben dentro de la institucion.

3. Lacalidad de la municipalidad distrital de Tuman en su totalidad es deficiente (45%)
porque se utiliza equipos desactualizados, que retrasa la atencién que le brinda al
usuario, asimismo demuestra que las instalaciones fisicas y materiales no cumple con

las expectativas.
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VI.

RECOMENDACIONES

Se recomienda a la administracion aplicar el Programa de gestion del cambio para
mejorar la calidad de servicio de los colaboradores de la Municipalidad de Tuman-
20109.

Se recomienda establecer politicas de gestion del cambio que permitan flexibilizar
las funciones de los servidores publicos para dar mayor respuesta a los clientes
tomando decisiones acertadas dentro de sus funciones. Ademas, se requiere la

actualizacion del organigrama, MOF y ROF de la Municipalidad de Tuman-2019.

Se recomienda a la gerencia crear un plan operativo de capacitacion en calidad de
atencion al cliente para mejora el enfoque que tiene el servidor publico cuando
atiende al usuario, asimismo se requiere la creacion de una directiva de control de
calidad que permita la evaluacion continua de los procesos interno de la
Municipalidad de Tuman-2019.
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ANEXOS

ANEXO N° 01 - CUESTIONARIO

Este cuestionario se ha elaborado con la finalidad de elaborar una Tesis Maestrante sobre la
Gestion del Cambio y sus efectos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Tumén - 2016.

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente en una escala del 1 al 5
donde (4) muy satisfecho (3) satisfecho (2) ni satisfecho ni insatisfecho (1) insatisfecho
(5) muy insatisfecho.

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION BIENES TANGIBLES

NO

Iitems

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

2 [;Usted considera que el equipamiento que utiliza la
Municipalidad Distrital de Tuman sirve para agilizar el servicio al
usuario?

3 |.Considera que las instalaciones fisicas de la Municipalidad
Distrital de Tuméan en donde es atendido el pdblico usuario se
encuentran en buen estado?

4 |.Cree usted que los materiales utilizados en las instalaciones

fisicas de atencion al pablico de la Municipalidad Distrital de
Tuman son de buena calidad?

¢Cree usted que los materiales de oficina utilizados por los
Trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tumén se
encuentran en buen estado de conservacion?

DIMENSION FIABILIDAD

¢ Cree usted que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman son responsables en el cumplimiento de sus funciones?

¢Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman demuestran responsabilidad en la tramitacion
de los documentos de los usuarios?

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman cumplen con el sistema de control de horario
de entrada y salida?

¢ Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman cumplen con las funciones que se les asigna?

10

¢ Considera que la atencion que le brindan los trabajadores de la|
Municipalidad Distrital de Tuméan, cumple con sus expectativas?

11

¢Usted se encuentra satisfecho con la atencién brindad por los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tuman?
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DIMENSION CAPACIDAD DE RESPUESTA

12

¢Considera usted que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman, poseen predisposicion para atender a los
usuarios?

13

¢ Usted observa que los trabajadores de la Municipalidad Distrital
de Tuman, tienen conocimiento amplio de su puesto de trabajo?

14

¢ Usted cree que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman tienen una mala atencion al pablico usuario?

15

¢Considera Usted que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tumén, cumplen con los plazos asignados en su
tramite?

16

¢ Usted Cree que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman tienen la capacidad de atender a todo el publico que asiste
a su oficina diariamente?

17

¢Usted considera que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman, atienden al publico aun fuera de su jornada
laboral?

DIMENSION SEGURIDAD

18

¢ Usted considera que el funcionario de la Municipalidad Distrital
de Tuman, presta confianza al momento de la atencion de su
requerimiento?

19

¢ Usted observa que los documentos de los trabajadores de la|
Municipalidad Distrital de Tuméanse encuentran archivados vy
ordenados?

20

¢Usted tiene confianza para consultar a algin funcionario de |
Municipalidad Distrital de Tuméan?

21

¢Usted tiene confianza al presentar sus documentos ante los
trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tuman?

22

¢ Usted considera que no existe riesgo en la presentacion de sus
documentos, ante los funcionarios de la Municipalidad Distrital
de Tuméan?

23

¢ Usted se siente seguro al recibir alguna orientacién por parte de
los trabajadores de la Municipalidad Distrital de Tuman?

24

¢ Cree Usted que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman, se encuentran preparados para resolver las dudas del
publico usuario?

DIMENSION EMPATIA

25

¢ Cree usted que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman asumen su compromiso de identidad con la institucion?

26

¢ Usted Cree que los trabajadores de la Municipalidad Distrital de
Tuman le otorgan una respuesta acertada a sus tramites?

27

¢ Cree usted Que los trabajadores Departamento de Transito Y|
Transporte de la Municipalidad Distrital de Tuman demuestran
esmero en el cumplimiento de su labor?

28

¢Considera Usted que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman demuestran esmero en el cumplimiento de sus

labores en atencién al usuario?
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29

¢ Demuestran los funcionarios de la Municipalidad Distrital de
Tuman informacion oportuna y veraz al tramite que usted estd
realizando?

30

¢Considera Usted que los trabajadores de la Municipalidad
Distrital de Tuman, comprenden las necesidades del usuario?

31

¢ Usted recibid un servicio individualizado de los funcionarios de
la Municipalidad Distrital de Tuman?
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ANEXO N° 02

CUESTIONARIO

Este cuestionario se ha elaborado con la finalidad de elaborar una Tesis Maestria sobre la
Gestion del Cambio y sus efectos en la Calidad del Servicio de los Trabajadores de la
Municipalidad Distrital de Tuméan — 2016.

INSTRUCCIONES:
Lea detenidamente las preguntas y responda segun crea conveniente en una escala del 1 al 4
donde (4) Siempre (3) Casi Siempre (2) A veces (1) Nunca.
* Tecnologias de la Informacion (T1)

GESTION DEL CAMBIO
DIMENSION PERSONAS
NO Items
1 |¢cHa existido por parte de los Directivos una preocupacion para
mejorar el servicio que se brindan los obreros y empleados de la
Municipalidad Distrital de Tuméan?
2 |[;Se ha realizado algun reconocimiento de su aportacién al trabajo a|
los Obreros y Empleados de la Municipalidad Distrital de Tuman?
3 |¢Se ha preocupado la Institucion por la formacion y capacitacion de
sus trabajadores en la labor que realiza?
4 |.Se preocupa la Institucion por la seguridad de los trabajadores?
5 [cSon los trabajadores considerados por los encargados de la
Institucion?
6 [;Se siente realizado como trabajador? en la Instituciéon?
DIMENSION PROCESOS
7 [¢Existen iniciativas para la Identificacion en Gestion Sistematica de
los Procesos?
8 |¢Existen iniciativas para conocer los procesos en la gestion de la
institucion?
O  |;Considera usted que los procesos de la Organizacion se desarrollan
de forma coordinada?
10 | Existe una implementacién de procesos para mejorar la credibilidad
de los procesos para el pablico usuario y sociedad en General?
11 | Existe una implementacion de procesos para mejorar la satisfaccion
del publico usuario y sociedad en general?
DIMENSION ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
12 | Existe Iniciativas para que los o6rganos de la Institucién estén
distribuidos adecuadamente?
13 |¢Existe iniciativas para que los cargos de la Institucidn estén asignados
correctamente?
14 |;:Se ha buscado actualizar la Estructura Organizacional de la
Institucion?
15 |¢Existe Iniciativas para actualizar el organigrama de la Institucion?
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16

¢Existe Iniciativas para actualizar el .
manual de organizacion Y

de la Institucion?

funciones
DIMENSION INFORMACION

17

¢Se encuentra la informacion de la organizacion accesible para los
trabajadores?

18

¢ Existen iniciativas para conocer el entorno de la Institucion?

19

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

20

¢ Se ha realizado algun reconocimiento de necesidades de Informacion
Preventiva?

21

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

22

; Se preocupa la Institucién por , . ., ,
o€ P P P la informacion de resultados del area?

DIMENSION TECNOLOGIA

23

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

24

¢ Existe Iniciativas para la o . L .
actualizacion de equipos tecnoldgicos en lal

organizacion?

25

¢Existe Iniciativas para la implementacion del Plan de gestion de la

tecnologia o
en los procesos de la organizacion?

26

;Se preocupa la Institucion por la -, . -
¢oep P P Gestion de aplicaciones tecnoldgicas

para procesos del Departamento?

27

¢ Considera usted que procesos con TI en el departamento se realiza en

forma coordinada en la institucion?
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ANEXO 3
JUICIO DE EXPERTOS

DATOS GENERALES

Apellidos y nombres: ROMERO PERALTA ALVARO RAFAEL
Grado académico: MAESTRO
Documento de identidad: DNI 16498536

Centro de labores:

Universidad Particular de Chiclayo

Colegio Nacional de “San José”, Chiclayo

I.5.
.6.

Denominacion del instrumento motivo de validacion: TEST
Titulo de la Investigacion: GESTION DEL CAMBIO Y CALIDAD DEL
SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE TUMAN

Autor del instrumento: Bach. GILMER ROBINSON JARA VERGARA

En este contexto ha sido considerado como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes
categorias:
MB  : Muy Bueno (4)
: Bueno (3)
R  :Regular (2)
D : Deficiente (1)

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B R
1 | Laredaccion empleada es claray precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica | X
3 | Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
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6 | Existe una organizacion l6gica X
7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacién X
10 | Guarda relacién con el problema e hipétesis de la investigacion | X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X
12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X
13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | La estrategias responde al propésito de la investigacion X
16 | Elinstrumento es adecuado al propésito de la investigacion X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X
informacion son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemoldgicas X
19 | Es adecuado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X

X

VALORACION FINAL

Fuente: Cuadro adaptado por el investigador

[l. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
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JUICIO DE EXPERTOS

l. DATOS GENERALES

1.1. Apellidos y nombres: CHOPITEA BALAREZO ERLY GICELA
1.2. Grado académico: MAESTRO

1.3. Documento de identidad: DNI 40055868

1.4. Centro de labores:

Colegio Nacional de “San José”, Chiclayo

1.5. Denominacién del instrumento motivo de validacion: TEST

1.6. Titulo de la Investigacion: GESTION DEL CAMBIO Y CALIDAD DEL

SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD DE TUMAN.

1.7.

Autor del instrumento: Bach. GILMER ROBINSON JARA VERGARA.

En este contexto ha sido considerada como experta en la materia y

necesitamos sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes

categorias:
MB  : Muy Bueno (4)
B : Bueno (3)
R  :Regular (2)
D : Deficiente (1)

Il ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B R
1 | Laredaccion empleada es clara y precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica | X
3 | Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 Esta expresado en conductas observables X
5 | Tiene rigor cientifico X
6 | Existe una organizacion l6gica X
7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
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8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacion X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacién X
10 | Guarda relacién con el problema e hipoétesis de la investigacion | X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X
12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X
13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | La estrategias responde al propdsito de la investigacion X
16 | Elinstrumento es adecuado al propésito de la investigacion X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X
informacion son propios de la investigacion cientifica
18 | Proporciona sélidas bases tedricas y epistemoldgicas X
19 | Es adecuado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X
VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro adaptado por el investigador

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
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JUICIO DE EXPERTOS

. DATOS GENERALES

l.1. Apellidos y nombres: TORO HERRERA MARIA ELISA
[.2. Grado académico: DOCTORA

[.3. Documento de identidad: DNI 40273864

[.4. Centro de labores:

Colegio Nacional de “San José”

I.5 Denominacién del instrumento motivo de validacién: TEST

1.6 Titulo de la investigacion: GESTION DEL CAMBIO Y CALIDAD DEL SERVI-
CIO EN LA MUNICIPALIDAD DE TUMAN

.7 Autor del instrumento: Bach. GILMER ROBINSON JARA VERGARA.

En este contexto ha sido considerada como experto en la materia y
necesitamos sus valiosas opiniones. Evalle cada aspecto con las siguientes
categorias:
MB  : Muy Bueno (4)
B : Bueno 3)
R  :Regular (2)
D : Deficiente (1)

ll. ASPECTOS DE VALIDACION

CATEGORIAS
N° INDICADORES MB | B R
1 La redaccion empleada es clara y precisa X
2 Los términos utilizados son propios de la investigacion cientifica | X
3 Esta formulado con lenguaje apropiado X
4 Esta expresado en conductas observables X
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5 | Tiene rigor cientifico X
6 Existe una organizacion légica X
7 Formulado en relacion a los objetivos de la investigacion X
8 | Expresa con claridad la intencionalidad de la investigacién X
9 | Observa coherencia con el titulo de la investigacién X
10 | Guarda relacién con el problema e hipétesis de la investigacion | X
11 | Es apropiado para la recoleccion de informacién X
12 | Estan caracterizados segun criterios pertinentes X
13 | Adecuado para valorar aspectos de las estrategias X
14 | Consistencia con las variables, dimensiones e indicadores X
15 | La estrategias responde al propésito de la investigacion X
16 | Elinstrumento es adecuado al propésito de la investigacion X
17 | Los métodos y técnicas empleados en el tratamiento de la| X
informacion son propios de la investigacion cientifica

18 | Proporciona sdlidas bases tedricas y epistemoldgicas X
19 | Es adecuado a la muestra representativa X
20 | Se fundamenta en bibliografia actualizada X

VALORACION FINAL X

Fuente: Cuadro adaptado por la investigadora

V. OPINION DE APLICABILIDAD

El instrumento puede ser aplicado tal como esta elaborado.
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ANEXO 4

TABLA
CONFIABILIDAD DEL INSTRUMENTO

18

110 111 112 113 114 115 116 117 118 119 120

19

12 13 14 15 16 17

11

Fuente: Tabla elaborada por el investigador
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TABLA

VARIANZA DE LOS ITEMS

N Varianza
0.8289473
item1 20 7
0.6421052
item?2 20 6
item3 20 0.8
0.6605263
item4 20 2
0.7657894
item5 20 7
0.8289473
item6 20 7
item7 20 0.8
0.5684210
item8 20 5
0.8289473
item9 20 7
0.6947368
ftem10 20 4
0.5684210
ftem11 20 5
0.7236842
ftem12 20 1
0.7657894
ftem13 20 7
item14 20 0.8
0.6605263
ftem15 20 2
item16 20 0.8
0.6736842
item17 20 1
0.7236842
item18 20 1
0.6605263
item19 20 2
0.6736842
item20 20 1
11.536842
1
178.43157
suma 20 9

Fuente: Tabla elaborada por el investigador
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ANEXO 5

MUNICIPALIDAD DISTRITAL
DE TUMAN

“ANO DE LA LUCHA CONTRA LA CORRUPCION E IMPUNIDAD”

Tumadn, 11 de Noviembre de 2019

CARTA N° 050-2019-MDT/GM

SENOR:
GILMER ROBINSON JARA VERGARA

CALLE SAN MARTIN N° 11040-JOSE LEONARDO ORTIZ
Presente.-

ASUNTO : AUTORIZACION PARA APLICACION DE PROYECTO
REF. : SOLICITUD REG. 3401

Por el presente me dirijo a usted para saludarlo muy cordialmente en
nombre de la Municipalidad Distrital de Tuman y al mismo tiempo comunicarle lo
siguiente:

Que visto la solicitud de la referencia, se AUTORIZA en vias de
regularizacién a Usted GILMER ROBINSON JARA identificado con DNI N° 16764201,
para la aplicacién de Proyecto de Investigacién sobre “Gl;STION DEL CAMBIO Y
CALIDAD DE SERVICIO EN LA MUNICIPALIDAD TUMAN”".

Lo que comunico a Ustedes para su conocimiento y fines.

Atentamente

£3 AV. ENRIQUE FERREYROS N° 01 TUMAN - CHICLAYO - PERU (074) 419-149 / (074)417-360
alcalde@munituman.gob.pe [ www.munituman.gob.pe
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