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RESUMEN

Obijetivo: Determinar el nivel de calidad de servicio que influye en la gestion del cambio en
la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018. Métodos: La investigacién es de tipo
transversal — correlacional causal, de nivel explicativo, de disefio no experimental, y de
enfoque mixta. La poblacion fue 119 trabajadores y 790 usuarios, asimismo la muestra fue
91 trabajadores y 173 usuarios. Se utilizé la técnica de la encuesta y el instrumento dos
cuestionarios. Se consideraron las dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad
de respuesta, seguridad, empatia, creacion de una necesidad comun, capacidad de
adaptacion, crear una vision de futuro, movilizacién de los implicados, cambio de sistemas
y estructuras, monitoreo de avances. La confiabilidad del instrumento se realizd mediante el
coeficiente Alfa de Cronbach (0,942 & 0,916). Resultados: Respecto a la “Calidad de
servicio”, el 19,7% menciono6 que la municipalidad no cuenta con un personal capacitado
para brindar los servicios, el 32,4% manifestaron que la municipalidad no realiza su servicio
en el tiempo acordado, el 45,1% de los encuestados manifestaron que el personal de la
municipalidad no muestra interés por conocer las necesidades de los usuarios, el 26,6% de
los encuestados manifestaron que la municipalidad no les transmite confianza. Asi mismo,
respecto a la “Gestion del cambio”, el 22% manifestd que dentro de la municipalidad no
hacen que los trabajadores entiendan por qué el cambio que se realizando es importante para
la institucion, el 22% de los encuestados manifestaron que dentro de la municipalidad no se
realizan procesos para la adecuada adaptacion del trabajador al cambio, el 38,5% menciond
que dentro de la municipalidad no se preocupan en que los trabajadores se sientan animados
por los resultados que va a traer el cambio, el 27,5% mencion6 que dentro de la
municipalidad no saben identificar y seleccionar quienes deben participar en el cambio a
realizarse. Conclusion: Se determind que existe una correlacion muy fuerte y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,936), por lo que se concluye la calidad de servicio influye

en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral.

Palabras clave: Elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, crear una vision

de futuro, monitoreo de avances.
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ABSTRACT

Objective: Determine the level of quality of service that influences the management of
change in the Provincial Municipality of Huaral, 2018. Methods: The research is cross-
correlational type causal, explanatory level, non-experimental design, and mixed approach.
The population was 119 workers and 790 users, also the sample was 91 workers and 173
users. The survey technique and the instrument were used two questionnaires. The
dimensions were considered: tangible elements, reliability, responsiveness, security,
empathy, creation of a common need, ability to adapt, create a vision of the future,
mobilization of those involved, change of systems and structures, monitoring of progress.
The reliability of the instrument was carried out using the Cronbach's Alpha coefficient
(0.942 & 0.916). Results: Regarding the "Quality of service", 19.7% mentioned that the
municipality does not have a trained staff to provide the services, 32.4% stated that the
municipality does not perform its service in the agreed time, the 45.1% of respondents said
that the municipality's staff does not show interest in knowing the needs of users, 26.6% of
respondents said that the municipality does not transmit confidence. Likewise, regarding
"Change management”, 22% stated that within the municipality they do not make workers
understand why the change that is being made is important for the institution, 22% of the
respondents said that within the municipality does not carry out processes for the adequate
adaptation of the worker to the change, 38.5% mentioned that within the municipality they
do not worry in which the workers feel animated by the results that the change will bring,
the 27.5 % mentioned that within the municipality they do not know how to identify and
select who should participate in the change to be made. Conclusion: It was determined that
there is a very strong and very significant correlation (p = 0.00 <0.05, r = 0.936), so it is
concluded that the quality of service influences the management of change in the Provincial
Municipality of Huaral.

Key words: Tangible elements, reliability, responsiveness, create a vision of the future,

monitoring of progress.
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INTRODUCCION

En los dltimos afios la economia y la politica han pasado por muchos cambios que han
fomentado importantes transformaciones en la gestion gubernamental, ciertos cambios se
evidencian en el empleo del sistema de calidad basado en las ISO 9000. Es necesario
reconocer las caracteristicas positivas y negativas de los cambios en las instituciones
publicas como consecuencia de la implementacién de éstas. La nueva vision de las
municipalidades tiene como base el analizar los cambios que se presentaran en la gestion
publica desde la incorporacion de las técnicas de la calidad de servicios y que se puedan
adaptar de manera satisfactoria. Actualmente, la gestion publica viene pasando por
constantes cambios con el propdsito de impulsar el avance de la modernizacion e incorporar
nuevas reformas que tienen como objetivo alcanzar gobiernos eficaces y eficientes. Las
instituciones publicas fomentan la integracion de la calidad de servicio en la nueva gestion
publica focalizada en la atencion al usuario y lo que significa éstos cambios dentro de las

instituciones.

Es por ello que tiene como objetivo general la presente investigacion el determinar el nivel
de calidad de servicio que influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial
de Huaral, 2018.

La investigacion se desarrolla a través de los capitulos: planteamiento del problema, marco
tedrico, metodologia, resultados, y la discusion, las conclusiones y recomendaciones de la

investigacion.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problemética

Huaral es una provincia turistica, ecologica y agroexportadora. La
Municipalidad Provincial de Huaral es una institucion publica que se localiza en la
plaza de armas de esa ciudad, ésta institucion se caracteriza por ser democratico,
representativo, concertador y planificador que busca para la ciudadania acrecentar la
calidad de vida, tiene como objetivo la consolidacion de la tolerancia participativa
mediante el fomento de la participacion, fortalece la promocién del desarrollo
econdémico de la poblacién, es una institucién que procura manipular de la forma

correcta el uso de los recursos y los procesos desarrollados en la municipalidad.

En los ultimos afios la economia y la politica han pasado por muchos cambios
que han fomentado importantes transformaciones en la gestion gubernamental, ciertos
cambios se evidencian en el empleo del sistema de calidad basado en las ISO 9000. Es
necesario reconocer las caracteristicas positivas y negativas de los cambios en las
instituciones publicas como consecuencia de la implementacion de éstas. La nueva
vision de las municipalidades tiene como base el analizar los cambios que se
presentaran en la gestion publica desde la incorporacion de las técnicas de la calidad
de servicios y que se puedan adaptar de manera satisfactoria. Actualmente, la gestion
publica viene pasando por constantes cambios con el propoésito de impulsar el avance
de la modernizacién e incorporar nuevas reformas que tienen como objetivo alcanzar
gobiernos eficaces y eficientes. Las instituciones publicas fomentan la integracion de
la calidad de servicio en la nueva gestion publica focalizada en la atencién al usuario

y lo que significa éstos cambios dentro de las instituciones.

La gestion del cambio es un requisito que nace para contribuir para terminar con
las grietas que existen en medio de la formulacion y la implementacion estratégica, asi
como para minorar los obstaculos que pueden aparecer. La gestién del cambio dentro

de la Municipalidad Provincial de Huaral presenta algunos problemas debido a que los
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directivos y los empleados no tienen claro los beneficios del cambio y desconocen que
una nueva vision y un buen liderazgo son el aparato propulsor para que tenga éxito la
gestion del cambio, los directivos no han sabido llegar a sus subordinados para que
éstos se comprometan con la institucion y permitir que la gestién de cambio sea
posible, otro problema que se presenta en la municipalidad es la falta de coordinacion
entre las operaciones y la estrategia por parte de los directivos, el personal que labora
en la municipalidad no presenta predisposicion para asumir los nuevos retos y los
riesgos que puede afectar en el desarrollo de la gestion del cambio, los trabajadores
sienten inseguridad y pocas oportunidades para progresar dentro de la municipalidad.
La gestion del cambio ha generado trastornos en algunos trabajadores, ocasionando
que los niveles de produccion sean bajos, el porcentaje de ausentismo por parte del
personal se ha incrementado, se han presentado un alto nimero de acusaciones y/o

quejas que no tienen fundamento y no presentan disposicién para cooperar.

La calidad de servicio es un tema que actualmente es una preocupacion en la
Municipalidad Provincial de Huaral, debido a que la calidad de servicio es una
obligacion que los trabajadores deben brindar a sus usuarios ya sea de manera directa
o indirecta. Dentro de la municipalidad los trabajadores no tienen como prioridad a los
usuarios, no tienen claro que ellos son los responsables de que ésta institucion exista
porque si los contribuyentes no pagan sus impuestos, los arbitrios y otros se generaria
un deficit en la municipalidad, para los usuarios que se le ofrece el nivel de calidad de
servicio no mantiene el mismo nivel de constancia como tampoco se mantiene durante
todo el tiempo, los usuarios han manifestado que los trabajadores brindan un servicio
poco agradable, en algunos casos no son amables y son irrespetuosos, los trabajadores
de la municipalidad no brindan una informacién clara y que sea precisa que resuelva
los problemas de los usuarios, el trato que se brinda en la municipalidad carece de ser

individualizado, preferencial y exclusivo.

Para que la calidad de servicio y la gestion del cambio mejore en la
Municipalidad Provincial de Huaral y se realice con éxito se debe considerar realizar
encuestas periodicas a los usuarios para conocer sus prioridades y poder priorizarlas,
también es necesario contar con un buzén de sugerencias o libro de reclamaciones para

que los usuarios puedan acceder a ella con facilidad.

Si la Municipalidad Provincial de Huaral no considera realizar los cambios e

implementaciones indispensable para un buen desarrollo de calidad de servicio y
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favorecer la gestion del cambio seguira contando con usuarios insatisfechos con la

atencion recibida y los trabajadores persistiran en manifestar molestia para aceptar el

cambio.

Formulacion del Problema

121

1.2.2

Problema General

¢En qué medida la calidad de servicio influye en la gestion del cambio en la

Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

Problemas Especificos

a.

¢Cudl es el nivel de elementos tangibles que influyen en la gestion del

cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢Cudl es el grado de fiabilidad que influye en la gestion del cambio en la
Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢Cudl es el nivel de capacidad de respuesta que influye en la gestion del

cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢Cudl es la capacidad de seguridad que influye en la gestion del cambio
en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢Cuél es el nivel de empatia que influye en la gestion del cambio en la

Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢En qué medida la capacidad de adaptacion influye en la gestion del

cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

¢En qué medida el cambio de sistemas y estructuras influyen en la gestion

del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018?

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1 Objetivo General

Determinar el nivel de calidad de servicio que influye en la gestion del cambio

en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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1.3.2 Obijetivos Especificos

a.

Establecer la capacidad de los elementos tangibles que influyen en la

gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Determinar el grado de fiabilidad que influye en la gestion del cambio en
la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Establecer cuél es el nivel de capacidad de respuesta que influye en la

gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Determinar el grado de seguridad que influye en la gestion del cambio en
la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Detectar cual es el nivel de empatia que influye en la gestion del cambio

en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Determinar en qué medida la capacidad de adaptacion influye en la
gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Determinar en qué medida el cambio de sistemas y estructuras influyen

en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

1.4. Justificacién de la investigacion

Justificacion por su conveniencia: Ya que la investigacion busca evaluar si la

Municipalidad Provincial de Huaral viene generando un servicio de calidad a los

ciudadanos de la provinciay asi poder analizar de qué manera esto influye en la gestion

del cambio, siendo esto un tema de suma importancia para la misma municipalidad.

Justificacion por su aporte cientifico: Ya que se esta planteando un instrumento

cientifico de recoleccion de datos que ayudard a otras investigaciones evaluar la

calidad de servicio y asi mismo evaluar la gestion del cambio, el cual esta respaldado

por una base teorica seleccionada con criterio para que la investigacion logre dar con

los resultados esperados.

1.5. Delimitacion del estudio

La presente investigacion se realizara en la Municipalidad Provincial de Huaral.
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La delimitacién temporal para el desarrollo de la investigacion se desarrollara en

un horizonte de tiempo de julio de 2018 a diciembre de 2018.

La delimitacion social comprende a los trabajadores y usuarios de la

Municipalidad Provincial de Huaral.

La delimitacion geogréafica comprende al distrito de Huaral, provincia de Huaral,

departamento de Lima.

Viabilidad del estudio

(Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014) indican que una investigacion es
viable cuando se tiene recursos financieros, humanos y materiales, por tal motivo y
disponiendo de los recursos en mencidn, se garantiza la viabilidad y la ejecucion de la
presente investigacion. Ademas, se cuenta con disponibilidad de tiempo y acceso a la

institucion.
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CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la Investigacion

(Gonzales, 2017) realiz0 la tesis titulada “Calidad de servicio y satisfaccion del
ciudadano de la Municipalidad Distrital de San Borja-Lima 20177, la cual fue
aprobada por la Universidad Cesar Vallejo, Lima- Peru. La investigacion tuvo como
objetivo general determinar la relacion entre la calidad de servicio y la satisfaccion del
ciudadano en la municipalidad. La tesis es de tipo descriptivo correlacional, disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion fue de 375 ciudadanos. La técnica fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados sefialan que la calidad de
servicio es en nivel bueno con 87,20%, el nivel regular con 12,53%, y el nivel malo
con 0,47% ello implica que hay un buen porcentaje en la calidad del servicio brindada
al usuario, predominando con un 87,20%. Se concluye que existe una relacion
significativa entre ambas variables y la correlacidn es positiva, con nivel correlativo

moderado.

(Rojas, 2017) realizo6 la tesis titulada “Calidad del servicio y gestion del cambio
en la institucion educativa 1047 Juana Infantes Vera - Agustino 20177, la cual fue
aprobada por la Universidad de Cesar Vallejo, Perl. La investigacién tuvo como
objetivo general establecer la relacion entre la calidad del servicio y la gestion de
cambio. La tesis es de tipo basica, disefio correlacional y enfoque cuantitativo. La
poblacion fue de 156 docentes. La técnica fue la encuesta y el instrumento el
cuestionario. Los resultados sefialan que la gestion del cambio que el 43,6% de los
encuestados afirman que se presenta a un nivel moderado, otros 41,7% un nivel alto,
y el 14,7% un nivel bajo. Se concluye que existe una relacion significativa entre la

calidad de servicio y la gestion del cambio en la institucién.
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(Castillo, 2016) realizo la tesis titulada “La gestion del cambio y la
Competitividad de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ambo: afio
20147, la cual fue aprobada por la Universidad de Huanuco, Pert. La investigacion
tuvo como objetivo general establecer la relacion de la Gestion del Cambio con la
competitividad de servicios publicos en la municipalidad. La tesis es de método
analitico, nivel correlacional. La poblacion fue de 743 funcionarios, servidores y
usuarios. La muestra fue de 374 funcionarios, servidores y usuarios. La técnica fue la
encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados sefialan que el 54% de los
encuestados manifiestan que la gestion del cambio en términos generales es regular, y
el 7% indican que es pésimo, esto nos da un indicador de una gestion en desarrollo. Se
concluye que existe una relacion significativa, entre la gestién del cambio y la

competitividad.

(Calero, 2016) realizo la tesis titulada “Gestion administrativa y calidad de los
servicios en la Municipalidad Provincial de Huaral en el afio 20157, la cual fue
aprobada por la Universidad Catélica Los Angeles Chimbote, Huacho — Per(. La
investigacion tuvo como objetivo general demostrar que la gestion administrativa
influye en la calidad de los servicios en la municipalidad. La tesis es de tipo basico,
nivel descriptivo correlacional, disefio no experimental y transversal. La poblacion fue
de 65 trabajadores. Los resultados sefialan que el 69 % respondid que las instalaciones
de la municipalidad son las mas adecuadas y un 31%, manifiestan que no son las mas
adecuadas para brindar un buen servicio a los usuarios. Se concluye que ambas
variables se complementan y hacen de este estudio un aporte importante a la gestion

de esta institucion.

(Ruiz, Valencia, & Lozano, 2015) realizaron la tesis titulada “Gestion del
cambio organizacional enfocado en la aplicacion de las normas internacionales de
informacion financiera (NIIF): caso del sector construccion de las pymes de la ciudad
de Cartagena”, la cual fue aprobada por la Universidad Tecnoldgica de Bolivar. La
investigacion tuvo como objetivo general determinar los cambios organizacionales y

la gestion que implica la aplicacion de las normas internacionales de informacién
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financiera en las pymes. La tesis es de tipo es descriptiva. La poblacion fue de 65
empresas. La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados
sefialan que con respecto a la gestion de cambio el 53% han sido asesoradas y un 38%
estdn en proceso de buscar ser asesoradas Se concluye que los cambios en las
organizaciones son procesos sistémicos que ameritan una planeacién rigurosa para
lograr alcanzar el nuevo estado deseado. En este documento se proponen cambios

organizacionales y estrategias para un proceso exitoso al converger a NIIF.

(Silva, 2015) realizo la tesis titulada “Disefio de un modelo de gestion de cambio
para el departamento administrativo de una institucién de educacion superior”, la cual
fue aprobada por la Pontificia Universidad Catdlica del Ecuador, Ambato — Ecuador.
La investigacion tuvo como objetivo general disefiar un modelo de gestion de cambio
para la mejora de los procesos administrativos, en aras de la prestacion de un servicio
de calidad a los usuarios. Se concluye que el modelo de gestién de cambio, esta
disefiado como un procedimiento integral para la institucién, el cual incluye: el proceso
de direccion estratégica, el presupuesto basado en actividades, el costo y la gestion
basada en actividades, y el procedimiento informativo. A su vez, se considera un
sistema que facilita la calidad de la informacidn de todas las areas de la institucion

para la toma de decisiones.

(Abad & Pincay, 2014) realizaron la tesis titulada “Analisis de calidad del
servicio al cliente interno y externo para propuesta de modelo de gestién de calidad en
una empresa se seguros de Guayaquil”, la cual fue aprobada da por la Universidad
Politécnica Salesiana, Guayaquil - Ecuador. La investigacion tuvo como objetivo
general analizar la calidad de servicio interno y externo en una empresa aseguradora
para incrementar el nivel de ventas de la organizacion. La tesis es de método inductivo.
La poblacion fue de 105 empleados. La muestra fue de 83 empleados. La técnica fue
la encuesta y el instrumento el cuestionario. Se concluye que existe deficiencia de
calidad de servicio y cultura organizacion, causas que estas influyendo en el

incumplimiento de la produccién.
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(Reyes, 2014) realizo la tesis titulada “Calidad del servicio para aumentar la
satisfaccion del cliente de la Asociacion Share, sede Huehuetenango”, la cual fue
aprobada por la Universidad Rafael Landivar. La investigacion tuvo como objetivo
general verificar si la calidad del servicio aumenta la satisfaccion del cliente en
asociacion. La tesis es de tipo la investigacion experimental. La poblacion fue de 100
clientes La técnica fue la encuesta y el instrumento el cuestionario. Los resultados
sefialaron que el 72% de las personas encuestadas calificaron la calidad del servicio
como buena y el 28% restante lo calificd como un servicio regular. Se concluye que la
calidad del servicio si aumenta la satisfaccién del cliente en asociacién, lo cual ayuda
al crecimiento integral de la misma, ya que genera que el colaborador esté atento y

brinde un servicio excepcional para que el cliente quede satisfecho.

Bases tedricas
2.2.1. Variable independiente: Calidad de servicio
A. Definiciones

(Luna, 2012) indica que la calidad de servicios se refiere a la captacion que
tiene el cliente hacia el servicio obtenido, es una apreciacion que refleja al cliente

al percibir el servicio.

(Moyano, Bruque, & Martinez, 2011) menciona que la probabilidad de

satisfacer al cliente es al grado de un bien o servicio.

(Cuatrecasas, 2010) sefiala que el cliente lo que espera del servicio es

asimilar o exceder de las expectativas de la calidad del servicio.

(Duque, 2005) manifiesta que la calidad de servicio se refiere a la carencia
futura con caracteristicas ponderables hacia los usuarios, asi el servicio que el
cliente pagara debera convencerlo, puede definirse la calidad exclusivamente en

términos del representante.

B. Dimensiones de la calidad de servicio

(Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012), citando a Parasuraman, Zeithaml y

Berry, 1988, sefialaron como subdimensiones subyacentes los fundamentos
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tangibles de la calidad de servicio, la capacidad de respuesta, la fiabilidad, la

seguridad y la empatia.
a. Elementos tangibles

Apariencias de las oficinas, equipos, personal, instalaciones e instrumentos

de comunicacion.
b. Fiabilidad

Es la capacidad del proveedor que desarrolla el servicio sin

equivocaciones, de manera leal y l6gica, ejecutando los convenios alcanzados.
c. Capacidad de respuesta

La organizacion debe contar con personal que pueda cautivar al cliente,
debe contar con un método que pueda brindar el servicio mas rapido y tener una
habilidad con disposicion de atender y dar un servicio rapido. En caso que se
cometa una equivocacion, la organizacion debe reaccionar de la manera solicito
y agil, ya que depende mucho del cliente cumplir con sus expectativas y asi
apreciara el servicio como de mayor calidad, ya que la organizacion puede

resolver sin ninguna dificultad antes los problemas presentados.
d. Seguridad
Se refiere a la posible existencia de peligros, riesgos o dudas.
e. Empatia

Se refiere a la capacidad de comprender al cliente y sus exigencias con una

atencion personalizada.

¢ Qué es la calidad?

A. (Pullido, 2015) menciona que la calidad es lograr la satisfaccion total

del cliente haciendo el trabajo bien a la primera vez y siempre.

B. (Sanchez, 2015) menciona que, para satisfacer las necesidades del
cliente, debe ser apto el producto o servicio que cuenta con las caracteristicas y

propiedades requeridos.
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C. (Villa, 2014) menciona que es el ajuste de un producto a sus

especificaciones técnicas, relegando al cliente y/o usuario a un papel secundario.

D. (Vargas & Aldana, 2011) mencionan que el producto o servicio del
conjunto de las caracteristicas y cualidades que tiene, debe de estar a disposicion
de satisfacer necesidades implicitas y expresas.

E. (Cantd, 2011) menciona gque un producto o servicio debe contar con

todas sus propiedades para quien lo use y le sea de gran utilidad.

¢, Qué es servicio?

A. (Lovelock & Wirtz, 2015) mencionan que una parte propone a otra en
la actividad econdmica, en funcion al base temporal, para obtener resultados en

objetivos, receptores, 0 en otros bienes con compromiso de los clientes.

B. (Villa, 2014) menciona que, para resolver algin problema o falta,

darle solucién ante cualquier problema que tenga el cliente.

C. (Vargas & Aldana, 2011) mencionan que, para dar solucion al cliente
respecto a sus inconveniencias, se basa a la disposicion del comportamiento que

se enfoca en resolver cualquier situacion.

D. (Cantd, 2011) menciona que es un conjunto de actividades de
naturaleza de manera intangible, con la finalidad de satisfacer una necesidad o
deseo del cliente, que se debe interaccionar con el cliente y el empleado y/o

instalaciones fisicas.

E. (Hoffman & Bateson, 2012) mencionan que son hechos, actividades

0 desempefios.

¢ Qué es calidad de servicio?

A. (Lovelock & Wirtz, 2015) menciona que los clientes para la
prestacion de servicios de una organizacion realizan estimaciones cognitivas a

largo plazo.

B. (Villa, 2014) menciona que es la adaptacion de un conjunto de

prestaciones respecto a los intereses, expectativas y necesidades del cliente.
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C. (Moyano, Bruque, & Martinez, 2011) mencionan que para satisfacer

las expectativas del cliente depende del grado de calidad de un servicio.

D. (Vargas & Aldana, 2011) mencionan que es la conformidad con las

especificaciones y expectativas del cliente.

E. (Hoffman & Bateson, 2012) mencionan que el desempefio de una
organizacion depende de la disposicion que se determine a largo plazo por

medio de una evaluacién general.

Calidad en los servicios

(Cuatrecasas, 2010) menciona que cuentan con un servicio al cliente
aquellas empresas que producen bienes de consumo, estos servicios pueden
referirse a solucién a la hora de entrega, de asistencia técnica, de reclamaciones,
etc., es de importancia categoria para la competitividad y se trata de enfocarnos
al cliente directamente, a la percepcidn que realiza a la calidad y sus respectivas

reclamaciones.

Sin embargo, se encuentran cuantiosas empresas que se enfocan
exclusivamente en el cliente. Actualmente, las empresas de servicios,
representan en la mayoria de los paises desarrollados, elevando el porcentaje de
los empleos mundiales o de los empleos en los sectores: primarios, pesca,

agricultura, entre otros.

Diferencia entre la produccion de servicios y la de productos

(Cuatrecasas, 2010) menciona que existen caracteristicas que pueden

diferenciar, como son los siguientes:

- Intangibilidad de los servicios, para establecer las determinaciones de
su elaboracidn, es mas complicada debido que los servicios son prestaciones en
oposicién con los objetos, que requiere un desarrollo laborioso para definir los

requisitos.

- Heterogeneidad de los servicios, se requiere mucha cooperacion

humana, debido a la incertidumbre de las circunstancias de la inestabilidad de
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los factores esenciales humanos de los clientes del servicio y de los proveedores

ocasionando gue su prestacion cambie de un dia a otro.

- Inseparabilidad de la elaboracion y el consumo, en el mundo de los
servicios el producto se elabora y el cliente pasa a consumirlo. En los productos
tangibles, primero se pasa por la etapa de produccion y luego el cliente consume
el producto. No solo se evalua el servicio por su solucion finalizada, sino por el
desarrollo de recepcion. Mediante la prestacion se estima la calidad de los

servicios.

Permite que el cliente determine el servicio de una manera desigual a los
productos mediante estos tres factores, haciendo mas complicado interpretar los

criterios de estimacion que emplean los clientes en las empresas suministradoras.

Caracteristicas de la calidad de servicios

(Cuatrecasas, 2010) menciona que, para garantizar un gran interés a la

calidad de servicio existen varias razones, estas son:
- Mejorar la prestacion del servicio y satisfaccion del cliente.
- Mejorar la productividad, la eficacia y reducir los costes.
- Mejorar el mercado.

Asi mismo, tener en cuenta las interacciones humanas como principal
fundamento de la calidad del servicio, gestionando los desarrollos sociales del
servicio y lograr renovar las perspectivas del cliente motivando al personal al
perfeccionamiento de la calidad, desarrollando sus aptitudes y habilidades

competitivas.

No olvidemos que calidad es cumplir con los requisitos, para satisfacer con

las expectativas del cliente se debe cumplir con las caracteristicas de los outputs.

Técnicas de la calidad de servicio

(Moyano, Bruque, & Martinez, 2011) mencionan que no es sencillo medir
la calidad de servicio. Para conseguir indicadores sobre la calidad de servicio, se

encuentra una gran diversidad de métodos que nos permitird comprender
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expectativas y percepciones de los clientes. Entre ellas destacamos los

siguientes:
a. Encuesta de satisfaccion a clientes

La calidad de servicio se enfoca con la satisfaccion del cliente con el
servicio prestado. Para obtener informacion del cliente de cuéales son sus
perspectivas en la prestacion de servicio se debe realizar las encuestas de
satisfaccion utilizando cuestionarios. Estas encuestas suelen realizarse tras ser
suministrados el servicio, a una muestra aleatoria de clientes lo suficientemente
representativa del nimero total de estos. Las cinco dimensiones de la Calidad de
Servicio y los factores no controlables que interviene en las expectativas, pueden

ser determinados por el cuestionario. Pueden ser de distintos tipos:

- Encuestas por correo, en las que el cuestionario es enviado por correo
postal con instrucciones e incluyendo un sobre franqueado para ser remitido a la

organizacion. Presentan el inconveniente de tener un bajo indice de respuesta.

- Encuestas telefonicas, la encuesta se hace mediante llamada de
teléfono a la muestra de clientes. Tienen buena aceptacion y un mayor indice de

respuestas.

- Encuestas electrdnicas, que a su vez pueden ser enviadas mediante
correo electronico o pueden ser encuestas que se automatizan mediante

tecnologia web y bases de datos siendo rapidas y comodas para el cliente.
b. Entrevistas

Mediante las entrevistas personales se puede desarrollar la apreciacion de
los clientes. Pueden ser individuales o en grupos de entre ocho o doce personas
coordinadas por un lider y que se relnen para discutir algunos aspectos
especificos de la organizacién. Es una técnica de mayor coste que la anterior
pero que permite al cliente expresarse con mayor libertad, ademas de poder

valorar su lenguaje no verbal.
c. Lineas de accion

Se trata de programas que ponen a disposicion de los clientes formularios
en los que pueden expresar su opinion sobre el servicio prestado para ayudar a

mejorarlo. Pueden existir distintos formularios para que muestren su
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agradecimiento, sugerencia p queja. La informacién suministra puede poner de

manifiesto problemas en diferentes areas de la organizacion.
d. Lineas telefénicas de atencion al cliente

Una herramienta de gran uso son los centros de atencién al cliente (hotline)
que permiten una comunicacion bidireccional y mediante los que la organizacion
puede captar las impresiones de los clientes o solicitar sus recomendaciones

sobre determinados atributos del servicio.
e. Quejasy reclamaciones

Esta técnica nos posibilita acceder a recuperar clientes. De entre todas las
técnicas para intentar medir la Calidad de Servicio es la mas imprecisa debido a
que tan solo un 4% de los usuarios insatisfechos emiten una queja. ElI 96%
restante pertenece insatisfecho, aunque no haya manifestado y, ademas,
comunica a otras nueve o diez personas su insatisfaccion, mientras que el cliente
satisfecho lo notifica, por término medio, a solo tres personas. No obstante, el
4% que emite una queja suele ser un cliente que estima a la organizacion y quiere
solucionar el problema para continuar manteniendo una relacion por esta. Por lo
tanto, escuchar y atender las quejas del cliente puede hacer que se le recupere.
Es por esto que existen empresas que animan a sus clientes a que realicen quejas,
si la tienen, y facilitan la prestacién de las mismas. Mediante el analisis de las

quejas y reclamaciones la organizacion puede detectar y corregir problemas.

Modelos de medicidn de la calidad de servicio

(Duque, 2005) menciona a la calidad de servicio sus distintos modelos de
medicion:
a. Laescuelandrdica

Conocido como modelo de la imagen y la imagen corporativa se relaciona
con la calidad. La integracion de la calidad técnica se propone de la calidad
percibida (qué se da), se puede medir la calidad percibida mediante la imagen
que es un elemento basico y la calidad funcional (como se da), relacionandose
con la imagen corporativa. El cliente interviene en la imagen corporativa, en las

soluciones del servicio, pero también en la manera en que lo obtiene. En lo
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mencionado el servicio esperado y la percepcion del servicio hace estudio de sus

diferencias.

El modelo nordico determina y interpreta la calidad del servicio a través
de las dimensiones de la calidad, obtenidas a través de las experiencias
determinadas. Las experiencias se unen con las actividades del marketing
tradicional sugiriendo la calidad. Para el cliente satisfacer sus expectativas,
mediante la calidad experimentada, se debe realiza una respectiva evaluacion de
la calidad percibida. De tal modo, que podria ocasionar problemas en la
evaluacion de la calidad debido a la exageracion de expectativas.

b. Escuela americana

Se ha llamado SERQUAL al modelo de la escuela americana, para poder
desarrollar un instrumento que ayude a medir la calidad de servicio que se
percibe. Después de ciertas averiguaciones y evaluaciones, que se han basado en
la definicién de calidad de servicio percibida, denominaron SERVQUAL a este
instrumento que desarrollaron para que permita cuantificar la calidad de servicio.
Este instrumento con apoyo de los comentarios realizados por consumidores en
la investigacion permitid que se aproxime por medio de una evaluacion por
apartado de las percepciones y perspectivas de un cliente. A través de estos
comentarios sefialan en torno a diez mandamientos que han realizado los autores
y referente a su importancia, esta sefial que depende del tipo de servicio y/o

cliente. Al comienzo se reconocio diez determinantes de la calidad de servicio:

- Elementos tangibles: aspectos referentes al personal, equipos,

materiales e instalaciones fisicas.

- Fiabilidad: la capacidad que tiene para la ejecucion del servicio que

se ha prometido fiablemente y muy cuidadosa.

- Capacidad de respuesta: la disponibilidad que hay para ayudar a los

clientes y también brindarle un servicio rapidamente.

- Profesionalidad: poseer las destrezas que sean requeridas y saber el

proceso de prestacion del servicio.

- Cortesia: respeto, atencion y respeto por parte de las personas que

tienen contacto con los clientes.
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- Credibilidad: honestidad, veracidad y creencia en el servicio

proporcionado.
- Accesibilidad: lo facil y accesible de contactar.

- Comunicacion: con un lenguaje entendible se debe se mantener

informados a los clientes, asi como escucharlos.

- Comprensién del cliente: realizar el esfuerzo conocer al cliente, asi

como sus necesidades.

Después que recibiera criticas, se sefiald que estas diez dimensiones no son
independientes unas de otras e hicieron estudios de estadisticas y a traves de ello
se encontrd correlacion en medio de las dimensiones iniciales, que también

permitio que se redujeran en cinco.

- Confianza o empatia: las empresas ofrecen a sus clientes su muestra
de interés y nivel de atencion de forma individual (redne criterios anteriores

como la comprension, accesibilidad y comunicacion al usuario).

- Fiabilidad: la capacidad que tiene para la ejecucion del servicio que

ha prometido fiable y cuidadosamente.

- Responsabilidad: la habilidad para inspirar credibilidad y confianza
del empleado, asi como seguridad, atencién y su conocimiento (retne los
criterios descritos anteriormente de credibilidad, cortesia, profesionalidad y

seguridad).

- Capacidad de respuesta: la disponibilidad que hay para ayudar a los

clientes y también brindarle un servicio rapidamente.

- Tangibilidad: aspectos referentes al personal, equipos, materiales e
instalaciones fisicas de comunicacion. Por medio de procesos estadisticos,
reuniendo variables y generando una mejor forma del modelo, alcanzando un

alto grado de representacion.

Se plantean estas dimensiones generales para la evaluacion de la calidad
percibida y la definicion de esta percepcion como resultado de las diferencias
que realiza el consumidor en medio de lo percibido y lo esperado. No obstante,

ademas surge el planteamiento del hallazgo en una serie de vacios, y desajustes
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0 ajustes en el proceso. También influyen en lo que percibe el cliente y como el

objetivo del analisis quiere hacer la mejora de calidad que se ha percibido.

Gestion del cambio
Definiciones

(Rojas, 2017) menciona en su trabajo de investigacion que es el proceso a
través del cual una organizacion alcanza a ser de modo diferente de lo que era

en un momento dado precedentemente.

(Castillo, 2016) menciona en su trabajo de investigacion que la gestion del
cambio es un procedimiento que incluye instrumentos y técnicas que se utilizan
para la gestion de una transicion a una nueva realidad, pretendiendo que aquellos
individuos implicados tengan la capacidad y el deseo realizar su labor el nuevo
contexto definido y que logren los resultados que se espera.

(Robbins & Judge, 2013) menciona que es el cambio que requiere una
empresa para actualizarse e innovar continuamente para permanecer a la

vanguardia del mercado.

Dimensiones de la gestion del cambio

(Chiavenato, 2015) menciona que existen ciertos factores que ayudaran al
cambio exitoso, los cuales son identificados como las dimensiones del cambio

organizacional y estos son los siguientes:
a. Creacion de una necesidad comin

Es fundamental cerciorarse que los individuos estén informados, que tegan
el conocimiento cual es el motivo por el cual se realizara el cambio, y que esta
necesidad de hacer el cambio se un mayor grado que la oposicion. Sus

indicadores son los siguientes:
- Trabajadores que perciban y entiendan la razén del cambio.
- Trabajadores que comprendan cuan importante es el cambio.

- Trabajadores que entiendan de que forma los ayudara y a la empresa.
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b. Crear una visién de futuro

Se refiere en proyectar el resultado deseado con respecto al cambio. Sus

indicadores son los siguientes:

- Trabajadores que perciban del efecto que ha tenido el cambio en su

comportamiento.
- Trabajadores que se sientan entusiastas por los efectos del cambio.
c. Movilizacion de los implicados

Trata de la identificacion y el compromiso de los individuos que se
disponen por apostar al cambio. Sus indicadores son los siguientes:

- Promotores de cambio que identifiquen quien debe participar en el

cambio.

- Promotores de cambio que repartan responsabilidades para lograr que

ocurra el cambio.
d. Cambio de sistemas y estructuras

Es la utilizacion de herramientas de gestion de recursos humanos y
administrativos, el disefio organizacional, procesos, sistemas y la comunicacion
que aseguren que el cambio realice la integracion de la infraestructura

organizacional. Sus indicadores son los siguientes:

- Promotores de cambio comprender como vincular el cambio con otros

sistemas.

- Promotores de cambio identifican las implicaciones sistematicas del

cambio.
e. Monitoreo de avances

Trata en la definicion de cada punto de referencia, los objetivos y los
indicadores con los cuales se hara la medicion. Sus indicadores son los

siguientes:

- Promotores de cambio que dispongan de medios para medir el éxito

del cambio.
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- Promotores de cambio que planeen comparar avances y resultados por

medio del benchmarking.

¢ Qué es gestion?
A. (Pullido, 2015) menciona que es lograr resultados de la coordinacion
de los recursos con se cuenta.

B. (Diaz, 2012) menciona que el ejercicio y el resultado de administrar.

C. (Daft & Marcic, 2010) menciona que una consecucion de metas

eficiente y eficazmente por medio de un adecuado control de recursos.

¢ Qué es cambio?

A. (Pullido, 2015) menciona que es una modificacion de un estado de

estabilidad a otro en forma planeada y organizada.

B. (Chiavenato, 2015) menciona que es un estado por el que una persona

inicia una mejora en su desempefio por medio de nuevos comportamientos.

C. (Robbins & Judge, 2013) menciona que el cambio es toda accion que

implica realizar las actividades de manera diferente.

D. (Schermerhorn, 2010) menciona que es alinear un estado a desafios

futuros.

E. (Newstrom, 2007) menciona es que cualquier alteracion que ocurre

en un ambiente laboral que afecta de manera en que los empleados deben actuar.

Proceso de gestion del cambio

(Martinez, 2013) menciona que el entorno tiene un ritmo de cambio
acelerado y continuo, no obstante, es importante que las empresas sean rentables
y Utiles ya que esto dos factores les ayudara para su supervivencia. Las empresas
que no logren el ritmo de cambio son indudables que quedaran en el aire. Por
ello es elemental realizar una revolucion desde el interior de la empresa y que de

esta forma tenga la flexibilidad y sensibilidad que requieren.
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- Sensibilidad en reconocer las nuevas exigencias por parte de los
clientes y la misma sociedad, pero ademas aquellas oportunidades para reducir

los costos.

- Flexibilidad que tenga la capacidad de respuesta a las exigencias que

necesita.

Las empresas se dando cuenta que el hacer una division de departamentos
rigido que proviene de evadir algin tipo de responsabilidad y obstaculiza la

profundidad de la mejora de procesos de la empresa.

¢Qué es lo que debe de realizar ante el reto del cambio? ¢renunciar ante
las amenazas que implica o, lo opuesto, se cree que existen excelentes
oportunidades para las cuales se debe luchar y vencer? Existe solamente una
respuesta. EI inmovilismo en un determinado mercado de constantes cambios
indica desaparecer. Y, si ha tomado la decision de luchar, ;Queé lo que debe

realizar? Los clientes nos muestran unas opciones esenciales:
- Incrementar el valor (atacar).
- Minimizar el coste (defender).

Solo se realiza la venta de lo que el cliente valora y se brinda un servicio
de manera que lo satisfaga. Pero, en un mercado competitivo, no basta con
satisfacer las expectativas del cliente. Debe hacerse con el minimo de recursos y
para ello de-ben controlarse los costos en su origen. Hacerlo después es mas

gravoso Y, a veces, dc efectos irreparables.

La conjuncidn de ambas opciones es el Gnico camino que asegura el éxito

y la supervivencia en el mundo empresarial: el beneficio.

Se pueden nombrar dos grandes estrategias que conducen al objetivo

propuesto:

- Innovacién, Provee del factor diferencial que ayuda a lograr de

manera rapida nuevos niveles de competencia.

- Mejora, Promueve los continuos aumentos de aquellos niveles que se
han logrado a través de la innovacion, que hace una aportacion para obtener una

posicion competitiva de superioridad, a la empresa en vez de la préactica.
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Pero, debido a que la innovacién acostumbra a ser un fendmeno puntual,
costoso y de resultados espectaculares, la mejora debe ser continua, sus
resultados tardan mas en hacerse patentes y su coste acostumbra a ser bastante

mas reducido.

Si ambas estrategias son necesarias y complementarias, ;por qué las

empresas acostumbran a prescindir de la estrategia de mejora?
Veamos la diferencia:

- Los resultados de la innovacion acostumbran a provenir de un avance

tecnoldgico que puede financiarse o adquirirse.

- Los resultados de la mejora proceden de un proceso estructurado en

el cual participan todas las personas.

Pasos que conduces para que los individuos descubran cuél es el papel que

desempefian en la mejora:

- Sensibilizar Para que tenga la sensacion de requerir la mejora y con

ello tengan la energia de superacién ante la resistencia del cambio.

- Formal, Para que tengan la capacidad de tener conocimientos que le

ayuden a saber actuar y las habilidades de cobmo actuar frente a ello.

- Actuar, de manera que ejecuten y estimulen con éxito que orienten a

un resultado e incentivar para la aceptacion nuevos retos.
- Reconocer y con ello incentivar para nuevas metas.
- Evaluar, de manera que cuantifique resultados.

Todo esto con un enfoque de arriba hacia abajo, para que el esfuerzo sea
proporcional a la responsabilidad y reduzca la resistencia al cambio. Para que
los factores mencionados arraiguen en una empresa deberan utilizarse un

conjunto de actividades llevadas a cabo de forma:

- Secuencial, porque en cada paso se suceden fases de compromiso,

soporte y accion.

- Ciclica, porque cada accion refuerza el compromiso y soporte para

otras posteriores.
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- Continua, porque solo asi llega a todos y traduce ha ventaja

competitiva en nuevos beneficios.

Gestores del cambio

(Martinez, 2013) menciona que que tanto los empresarios como los
colaboradores tienen el deben desarrollar sus capacidades en el procedimiento
para adaptar y transformar sus organizaciones. Y de esta manera se gestione
positiva y eficazmente los procesos que impliquen adaptar y transformar, en sus
cualidades de gestion los directivos deben de lograr grandes niveles de
eficiencia, tener la capacidad en la toma de decisiones, en niveles de

productividad y en la eficiencia de sus colaboradores.

- Los cambios son cada vez mas numerosos. En la actualidad nada
escapa a este proceso de cambio, menos aquellas instituciones que en cualquier

sector de la sociedad son las mas sélidas y representativas.

- Lavelocidad con la que los cambios se producen es cada vez mas. De
un dia para otras organizaciones sectores e instituciones lo realizan
desencadenando cambios en los mas dentro del mundo empresarial. No consiste
en tener una reaccién lenta frente a los cambios que tiene el entorno, sino tener
una actuacién proactiva y con ello hacer el control, el liderazgo inclusive generar

cambios.

o Darse cuenta de los motivos por los que debe de realizar el cambio en

SU empresa.

o Saber de la mejor manera cuales son las areas que necesitan un

cambio en su empresa.
o  Hacerse cargo del liderazgo en los cambios.

o Realizar la planificacion y disposicion de los procedimientos de

accioén que permite la implantacion y la concordancia al proceso del cambio.

La innovacion es la herramienta y el medio por el que se aprovecha el
cambia como aquella oportunidad para emprender un negocio tenga

diferenciacion. Los empresarios innovadores deben de averiguar las fuentes de
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informacion sobre la innovacion, los cambios y sefiales de oportunidades para

tener éxito en innovar.
a. Innovacioén:

Una empresa podra calificarse de innovadora si realiza cambios en los
recursos campos de menor productividad y los rendimientos de niveles de mayor
productividad. Que exista el riesgo que tal vez no haya éxito. Y a menudo no
existe este riesgo ya que si se tiene un sistema bien dirigido basado en la

innovacion por objetivos.

La innovacion es una actividad que concede los recursos de la empresa

para que tenga la capacidad de generar recursos.

En realizar la busqueda de manera organizada y con objetivos de cambios,
y hacer un andlisis sistematico de aquellas oportunidades que ello brindan a la
innovacion econdmica o social. Significa investigar siete areas en busca de

oportunidades de invocacion.

En la propia empresa:

Lo inesperado: éxitos, fracasos, sorpresas.

Lo incongruente: como es y como debia de ser.

Necesidad de unos procesos de cambio.

- Desmoronarniento: cambios subitos en la estructura de la empresa o

del mercado.

Cada una de las &reas que necesita un analisis diferente, que todas tienen

caracteristicas propias y todas son igual de importantes.
b. Exito inesperado

En muchos casos el éxito inesperado no se analiza, y en algunos casos la
direccion tiende a rechazarlo. El éxito inesperado puede llegar a ser incluso
irritante. Se requiere de un analisis para explotar la oportunidad de realizar de la
innovacion que brinda un éxito inesperado, ya que es una sefial, una sefial de

cambios fundamentales en la conducta, expectativas y valores.



36

No solo es una oportunidad de innovar el existo inesperado, sino que es
una exigencia para la innovacion y pensar: ;cuales son los cambios adecuados
ahora para nuestra organizacion? ;Cambios tecnologicos? ¢Cambios de
mercados? Con estas respuestas es mas que probable que el éxito inesperado
brinde a la empresa oportunidades de innovacion compensatorias y con el

minimo riesgo.

No hay que esperar el éxito inesperado, sino que hay que buscarlo,
sabiendo que es una oportunidad que tiene unas exigencias. Exige que el

personal sea el mas capaz posible, seriedad y apoyo del empresariado.
c. Fracaso inesperado

A diferencia de los éxitos, los fracasos no pueden rechazarse porque
ademas no pasan inadvertidos. Si algo ha fracasado aun cuando ha tenido una
planificacion consciente con cuidado y ejecutado, plantea casi automéaticamente

una oportunidad.

Los clientes pueden ser que hayan cambiado en cuantos a los valores o
también la percepcion y aun cuando continden comprando la misma cosa, con

ello obtienen en realidad algo al que se ha asignado un valor diferente.

Estos cambios son los que hay que aprovechar para innovar, en el
momento en que los ejecutivos, en particular en aquellos de grandes empresas,
se encuentran que tienen fracasos que no esperan, por lo usual piden un profundo
estudio y andlisis. Se debe estar alerta esperando el acontecimiento inesperado o

detectar un fracaso o éxito de algunos competidores.

Las incongruencias o discrepancia son desacuerdos en los que es y lo que
deberia ser, o0 entre lo que es y lo que todos suponen que ser. Producen
desequilibrios en la que con un minimo esfuerzo se puede realizar movimientos
de enormes masas Yy elaborar la reestructuracion de la configuracién econémica

y social. Tiene un atributo mas cualitativo que cuantitativo:
Las incongruencias se manifiestan de diversas formas:

- Incongruencias en medio realidades en temas econdmicos de la

empresa.
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- Incongruencia en medio la realidad de una empresa y los supuestos

acerca de esa realidad esa realidad.

Necesidad del proceso de cambio

(Martinez, 2013) menciona que ciertas innovaciones en base a la necesidad
del procedimiento de cambio que sacan su provecho, las incoherencias, otras la
demografia. Lo que requiere el procedimiento aparece con el trabajo hay que
realizar. Su enfoque estd mas en la tarea que en las situaciones. Sirve para
perfeccionar algo que ya existe o reemplazar un eslabon débil, es un nuevo
disefio de un proceso antiguo en base a unos nuevos conocimientos. Muchas

veces proporciona un eslabén y hace posible el proceso.

Lo incongruente y la demografia deben ser las causas mas comunes de la
necesidad del proceso. Pero existe otro mucho més dificil y de mucho més
riesgo, aunque de mayor importancia. Se deduce asi que para satisfacer la

necesidad del proceso hacen falta conocimientos nuevos.

Una innovacion exitosa que se basa en la necesidad del proceso necesita:

Un proceso basico.

Definir claramente los objetivos.

Una definicion clara de las especificaciones para alcanzar correcta.

Aceptacion total de aspirar a una manera mejor.

Como se capta el cambio en la estructura organizacional

(Martinez, 2013) menciona que el momento de que una empresa ha
doblado su volumen posiblemente tenga que cambiar la forma de ver y de servir,

porque son inadecuadas.

El desarrollo que es probable se produzca un cambio inesperado en la
estructura de la industria y generar nuevas oportunidades de innovacién, que son
la tecnologia y la convergencia, que con anterioridad parece que estaban muy

definidas y divididas.
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Existen grandes probabilidades que un empresario innovador encuentre
oportunidades. Sin embargo, es necesario que la innovacion sea simple. Las
cocas complicadas no funcionan. Solamente lo muy simple, muy claro, muy

especifico, tiene la posibilidad de triunfar.
Las fuentes que disminuyen la oportunidad para innovar son:

- Los cambios demogréaficos. Los hombres de negocios, economistas y
politicos han reconocido siempre la importancia de las tendencias, movimientos
y dindmica de la poblacion, pero no han supeditado sus decisiones a la
demografia.

- Los cambios de percepcién. Cuando cambia la percepcidn, los hechos
no han modificado sino su significado. EI cambio de percepcion puede
producirse muy velozmente y puede explotarse esta oportunidad para la

innovacion.

- El momento oportuno. EI momento oportuno es la esencia de la

innovacion.

- Los riesgos unicos. La innovacion de conocimientos tiene rasgos
Unicos y da impredecible. El tempo trabaja en contra de los innovadores. Hay un
tiempo corto y los innovadores no tienen normalmente otra oportunidad. El

innovador tiene menor probabilidad de sobrevivir.

- Estrategias del empresario innovador. Como se ha dicho, el
empresariado innovador exige direccion innovadora, es decir, normas y politicas
dentro de la empresa, pero también requerird normas y politicas fuera de la

empresa: en el mercado. Requiere estrategias empresariales innovadoras.

- Introducirse a lo grande. Requiere un objetivo ambicioso, porque si

no esta abocado al fracaso.

- Golpear donde nadie ha golpeado. Requiere una imitacion creativa

para hacer mejor lo que quizas alguien ya hace.

- Ocupar nichos especializados o ecoldgicos.
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2.3. Definiciones Conceptuales
Calidad de servicio

La calidad de servicio se fundamenta en la apreciacion que tiene el cliente por el
servicio recibido, la calidad del servicio es una evaluacion que muestra como percibe

el cliente el servicio (Luna, 2012).
Elementos tangibles

Apariencias de los materiales de comunicacion, equipos, oficinas, las instalaciones y

el personal (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012).
Fiabilidad

Es la capacidad que tiene el proveedor para llevar a cabo un servicio si cometer errores,
fiable y adecuadamente, llevando a cabo compromisos que se han adquirido (Miranda,
Chamorro, & Rubio, 2012).

Capacidad de respuesta

Con un personal deseos de agradar, la organizacion debe reflejar claramente
disposicion a atender y brindar un servicio de forma rapida (Miranda, Chamorro, &
Rubio, 2012).

Seguridad

Se refiere a la posible existencia de peligros, riesgos o dudas (Miranda, Chamorro, &
Rubio, 2012).

Empatia

Empefio en identificar al cliente y sus necesidades, ofreciéndole con una atencion
personal (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012).

Gestion del cambio

La gestion del cambio es un procedimiento que implica herramientas y técnicas para
la gestion de transicion con direccion a una nueva realidad, haciendo el intento que los
individuos que estan en el proceso sean capaces y tengan deseos de trabajar en un

nuevo contexto preciso y obtener los resultados que se espera (Castillo, 2016).
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Creacion de una necesidad comun

Es fundamental verificar que los individuos estén informados, que tengan el
conocimiento cual es el motivo por el cual se dard un cambio, y que esta necesidad de

cambiar sea de un grado mayor que el rechazo (Chiavenato, 2015).
Crear una vision de futuro

Se refiere en realizar una proyeccion de lo que desea lograr con respecto al cambio
(Chiavenato, 2015).

Movilizacion de los implicados

Trata de la identificacion y el compromiso que tienen los individuos que hacen una

apuesta por el cambio (Chiavenato, 2015).
Cambio de sistemas y estructuras

Es la utilizacién de herramientas de gestion de recursos humanos y administrativos, el
disefio organizacional, procesos, sistemas y la comunicacion que aseguren que el

cambio realice la integracion de la infraestructura organizacional (Chiavenato, 2015).
Monitoreo de avances

Trata en la definicion de cada punto de referencia, los objetivos y los indicadores con
los cuales se hard la medicion (Chiavenato, 2015).

Calidad

Se menciona que la calidad es lograr la satisfaccién total del cliente haciendo el trabajo

bien a la primera vez y siempre (Pullido, 2015).
Servicio

Se menciona que es grupo de actitudes que establecen los comportamientos que estan
enfocados en la satisfaccion del cliente con respecto a sus intereses (Vargas & Aldana,
2011).

Calidad de servicio

Se menciona que son una de serie de evaluaciones de cognicion que se da en un largo
plazo que realizan los clientes con respecto al servicio prestado por la empresa
(Lovelock & Wirtz, 2015).
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Se menciona que es una consecucion de metas tanto eficaz como eficientemente por

medio de un adecuado control de recursos (Daft & Marcic, 2010).

Cambio

Se menciona que es un estado por el que una persona inicia una mejora en su

desempefio por medio de nuevos comportamientos (Chiavenato, 2015).

Formulacion de las hipotesis

2.4.1. Hipotesis general

La calidad de servicio influye en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

2.4.2. Hipdtesis especificas

a.

Los elementos tangibles influyen en la gestion del cambio en la

Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

La fiabilidad influye en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

La capacidad de respuesta influye en la gestion del cambio en la

Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

La seguridad influye en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

La empatia influye en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

La capacidad de adaptacion influye en la gestion del cambio en la

Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

El cambio de sistemas y estructuras influyen en la gestion del cambio en

la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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CAPITULO III

METODOLOGIA

3.1. Disefio Metodoldgico
3.1.1. Tipo de investigacion

La presente investigacion es de tipo transversal, correlacional causal. Es
transversal ya que se recolectara la informacion en un solo momento, en un
tiempo Unico. Es correlacional causal porque se dirigira a la comprobacion de

las hipdtesis y sus causales (Hernandez, Fernandez, & Baptista, 2014).
3.1.2. Nivel de investigacion

El nivel de investigacion es explicativo. Porque “parten de descripciones
suficientemente exhaustivas de una cierta realidad bajo estudio y de la necesidad
de conocer porqué ciertos hechos de esa realidad ocurren del modo escrito”
(INEGI, 2005, péag. 23). Ademas, “Su fin primordial es determinar las causas de
los fendbmenos, para lo cual integran las diversas teorias que permiten explicar e
interpretar los hechos” (INEGI, 2005, pag. 23).

3.1.3. Disefo

La investigacion es de disefio no experimental. Las investigaciones de
disefio no experimental se definen como las investigaciones que se realizan sin
manipular deliberadamente a las variables de estudio (Hernandez, Fernandez, &
Baptista, 2014).

3.1.2. Enfoque
La tesis es de enfoque mixta. “En esta clasificacion podemos agrupar

aquellas tesis en las que, tomando en cuenta el tema a investigar y el objeto de

estudio, el investigador utiliza dos enfoques: el cuantitativo y el cualitativo”

(Mufioz, 2011, pag. 22).
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3.2. Poblacion y muestra
Poblacion A

La poblacion estd representada por 119 trabajadores de la Municipalidad

Provincial de Huaral.
Pablacién B

La poblacidn esta representada por 790 usuarios de la Municipalidad Provincial

de Huaral.

Muestra de la poblaciéon A & B

Para definir el tamafio de la muestra en la poblacion A & B se aplica la formula

para poblaciones finitas de la siguiente manera:

B Z?p.q.N
~e2(N-1)+Z2.p.q

n

Donde:
n = Es el tamafio de la muestra que se desea conocer.
pyq = Representan la probabilidad de la poblacion de estar o no incluidas en

la muestra. De acuerdo a la doctrina, cuando no se conoce esta probabilidad por

estudios estadisticos, se asume que p y g tienen el valor de 0.5 cada uno.

Z= Representa las unidades de desviacion estandar que en la curva normal
definen una probabilidad de error= 0.05, lo que equivale a un intervalo de confianza

del 95 % en la estimacién de la muestra, por tanto, el valor Z = 1.96

N Es el total de la poblacion.

E = Representa el error estandar de la estimacion. En este caso se ha
tomado 0.05
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Reemplazando para la muestra de la poblacion A:

1.962 x (0.5 x 0.5) x 119

A=
"= 0.052(119 — 1) + 1.96% x (0.5 X 0.5)

nd =91

La muestra A estd representada por 91 trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huaral.

Reemplazando para la muestra de la poblacion B:

B 1.962 x (0.5 X 0.5) x 790
"~ 0.052(790 — 1) + 1.962 x (0.5 x 0.5)

nB

nB =173

La muestra B esta representada por 173 usuarios de la Municipalidad Provincial

de Huaral.
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3.3. Operacionalizacion de variables e indicadores

Variables

Dimensiones

Indicadores

Variable
independiente:

CALIDAD DE
SERVICIOS

Elementos Tangibles

Fiabilidad

Capacidad de
Respuesta.

Seguridad

Empatia

Instalaciones adecuadas
Equipos modernos.
Personal capacitado
Materiales de comunicacién
Apariencia de limpieza.

Servicio a tiempo.

Interés para solucionar problemas.
Realizacion del servicio en el
tiempo acordado.

Comunicacion de conclusion del
servicio.

Esfuerzos por  conocer las
necesidades del usuario.

Atencion personalizada.

Servicio rapido.

Disposicion para ayudar al usuario.
Respuesta a preguntas de los
usuarios.

Transmision de confianza.
Amabilidad con los usuarios.
Conocimientos  suficientes  del
personal.

Atencién agradable

Horario de trabajo conveniente.
Preocupacion por mejoras.
Comprension por las necesidades
especificas de los usuarios.

Fuente: Adaptado de (Miranda, Chamorro, & Rubio, 2012).



46

Variables

Dimensiones

Indicadores

Variable
dependiente:

GESTION DEL
CAMBIO

Creacion de una
necesidad comun

Capacidad de
adaptacion

Crear una vision de
futuro

Movilizacion de los
implicados

Cambio de sistemas
y estructuras

Monitoreo de
avances

Trabajadores que perciban y entiendan
la razon del cambio.

Trabajadores que comprendan por qué
el cambio es importante.

Trabajadores que entiendan como les
ayudara a ellos o a la empresa.

Capacidad de adaptacion del trabajador.
Capacidad de adaptacion de la empresa.

Trabajadores  que
resultados  del
comportamiento.
Trabajadores que se sientan animados
por los resultados del cambio.

perciban  los
cambio en su

Promotores de cambio que identifiquen
quien debe participar en el cambio.
Promotores de cambio que repartan
responsabilidades para lograr que
ocurra el cambio.

Promotores de cambio comprender
como vincular el cambio con otros
sistemas.

Promotores de cambio identifican las
implicaciones sistematicas del cambio.

Promotores de cambio que dispongan
de medios para medir el éxito del
cambio.
Promotores de cambio que dispongan
de medios para medir el éxito del
cambio.

Fuente: Adaptado de (Chiavenato, 2015).

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.4.1. Técnica a emplear

Técnica: encuesta // Instrumento: cuestionario.
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3.4.2. Descripcion del instrumento

El instrumento utilizado fueron dos cuestionarios. El primer cuestionario
midio la variable “Calidad de servicios”, mientras que el segundo cuestionario

midid la variable “Gestidon del cambio”.

Validez cuestionario de “Calidad de servicio”

La validez se determind a través de un analisis factorial, empleando el estadistico
de Kaiser — Meyer-OlKkin, y la esfericidad de Bartlett, obteniendo una correlacion de

(0.858). Este valor indica que estadisticamente el instrumento es valido.

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-OIkin. | ,858
Chi-cuadrado aproximado |1049,757
gl 190
Sig. ,000

Prueba de esfericidad de
Bartlett

Validez cuestionario de “Gestion del cambio”

La validez se determind a través de un analisis factorial, empleando el estadistico
de Kaiser — Meyer-OlKkin, y la esfericidad de Bartlett, obteniendo una correlacion de

(0.844). Este valor indica que estadisticamente el instrumento es valido.

KMO y prueba de Bartlett
Medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin. | ,844
Chi-cuadrado aproximado | 643,288
gl 78
Sig. ,000

Prueba de esfericidad de
Bartlett
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Confiabilidad del cuestionario de “Calidad de servicio”

El estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacion fue: Alpha
de Cronbach, el cual tuvo un valor de 0, lo cual dentro del anélisis de confiabilidad se
consideran confiables; esto si se toma en cuenta que los instrumentos altamente

confiables es aquel que logra puntuaciones mayores o iguales a 0.80.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
,942 20

Confiabilidad del cuestionario “Gestion del cambio”

El estadistico de confiabilidad empleado en la presente investigacion fue: Alpha
de Cronbach, el cual tuvo un valor de 0,916 lo cual dentro del analisis de confiabilidad
se consideran confiables; esto si se toma en cuenta que los instrumentos altamente

confiables es aquel que logra puntuaciones mayores o iguales a 0.80.

Estadisticos de fiabilidad
Alfa de Cronbach | N de elementos
916 13

3.5. Técnicas para el procesamiento de la informacion

Para el procesamiento de la informacion se empled el analisis de la técnica
estadistica descriptiva de distribucion de frecuencias.
El software a emplear es el Statical Package for the Social Sciences - SPSS

version N° 25. Los resultados seran presentados en tablas y figuras.



CAPITULO IV

RESULTADOS

4.1. Presentacion de tablas, figuras e interpretaciones

A. Datos generales de los usuarios

Tabla 1
Género de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaral
Frecuencia Porcentaje
Masculino 87 50,3
Validos Femenino 86 49,7
Total 173 100,0

60—

S0

30—

Porcentaje

207

Masculino Femenino

Genero

Figura 1. Género de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaral.
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Se observa en la Tabla 1 que el 50,3% de los usuarios son del género masculino y el 49,7%

son del género femenino.
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Tabla 2
Edad de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaral

Frecuencia Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afos 12 6,9
. Entre 32 afios a 45 afos 90 52,0
Validos ) .
Mas de 45 afios 71 41,0
Total 173 100,0

60

Porcentaje

Entre 25 afios a 31 afios Ertre 32 afios a 45 afios Mas de 45 afios

Edad

Figura 2. Edad de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Se observa en la Tabla 2 que el 6,9% de los usuarios tienen entre 25 afios a 31 afios, el 52%

esta entre 32 afios a 45 afios y el 41 tiene mas de 45 afios.



B. Datos generales de los trabajadores

Tabla 3
Género de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaral
Frecuencia Porcentaje
Masculino 41 45,1
Vélidos  Femenino 50 54,9
Total 91 100,0

50+
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209
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Figura 3. Género de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de
Huaral.
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Se observa en la Tabla 3 que el 45,1% son del género masculino y el 54,9% es del género

femenino.



Tabla 4
Edad de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Huaral
Frecuencia Porcentaje
Entre 18 afos a 24 afios 5 55
Entre 25 afios a 31 afios 41 45,1
Vélidos Entre 32 afos a 45 afios 35 38,5
Mas de 45 afios 10 11,0
Total 91 100,0
50
40+
& 307
g
20
10

T
Entre 18 afios a 24 afios  Entre 25 afios @ 31 afios Ertre 32 afios a 45 afios

Edad

T
Mas de 45 afios

Figura 4. Edad de los trabajadores de la Municipalidad Provincial de

Huaral.
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Se observa en la Tabla 4 que el 5,5% de los encuestados tienen entre 18 afios a 24 afios, el

45,1% tienen entre 25 afios a 31 afos, el 38,5% tiene entre 32 afios a 45 afios y el 11% tiene

mas de 45 afos.
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Tabla 5
Grado académico de los trabajadores de la Municipalidad Provincial
de Huaral
Frecuencia Porcentaje
Bachiller 36 39,6
Titulo Profesional 20 22,0
Validos Grado de Maestro o Magister 5 55
Otro 30 33,0
Total 91 100,0

Porcentaje

T
Bachiller Titulo Profesional Graclo de Maestro o Ctro
Magister

Grado

Figura 5. Grado académico de los trabajadores de la Municipalidad
Provincial de Huaral.

Se observa en la Tabla 5 que el 39,6% tiene grado de bachiller, el 22% tiene titulo

profesional, e. 5,5% tiene grado de maestro o magister y el 33% tiene otro tipo de estudios.



C. Analisis estadistico e interpretacion de la variable “Calidad de servicio”

Tabla 6
Elementos tangibles

54

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items

Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec.

Porc

1. ¢La municipalidad cuenta con
las  adecuadas instalaciones
fisicas para poder brindar un
servicio de calidad?

2. ¢La municipalidad cuenta con
equipos modernos que facilitanel 6 35% 30 17,3% 70 405% 56 32,4% 11
brindar un servicio de calidad?

3. ¢Consideras que la
municipalidad cuenta con un
personal capacitado para brindar
los servicios?

4. ;La municipalidad cuenta con
un material de informacién facil 11 6,4% 39 225% 90 520% 33 191% O
de comprender para los usuarios?

5 29% 29 168% 102 59,0% 32 185% 5

5 29% 18 104% 46 26,6% 67 38,7% 37 21,4%

6,4%

2,9%

0,0%

® 2. ¢la municipalidad cuenta con
equipos modernos que facilitan el
brindar un servicio de calidad?

para brindar los servicios?

material de informacion facil de
comprender para los usuarios?

Nunca Casinunca A veces Casi Siempre
siempre

m1. ¢Lamunicipalidad cuenta con las
59.0% adecuadas instalaciones fisicas para
poder brindar un servicio de calidad?

3. ¢Consideras que la municipalidad
cuenta con un personal capacitado

® 4. ¢lamunicipalidad cuenta con un

Figura 6. Elementos Tangibles.

Se observa en la tabla 6 que el 28,9%mencionaron que la municipalidad no cuenta con un

material de informacién facil de comprender para los usuarios, asimismo el 20,8% mencioné

que la municipalidad no cuenta con equipos modernos que facilitan el brindar un servicio de

calidad y el 19,7% mencion6 que la municipalidad no cuenta con un personal capacitado

para brindar los servicios.
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Tabla 7
Fiabilidad
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc
5. ¢Le brindan un servicio a
tiempo dentro de la 11 64% 21 121% 85 49,1% 56 324% 0 0,0%
municipalidad?
6. ¢(El personal de Ia
municipalidad muestra interés 5 29% 18 104% 55 31,8% 60 347% 35 20,2%
para solucionar su problema?
7. ¢Le brindan un servicio blen o, 00 35 1850, 95 549w 26 150% 15  8,7%
realizado desde un principio?
8. ¢La municipalidad realiza su g 0 5) sq00 g2 474 21 121% 14 81%

servicio en el tiempo acordado?

49.1%

54.9%

Nunca Casi nunca

A veces

Casi
siempre

Siempre

B 5. (Lebrindan un servicio a tiempo
dentro de la municipalidad?

m6. (Elpersonal de la municipalidad
muestra interés para solucionar su
problema?

7. éle brindan un servicio bien
realizado desde un principio?

M 8. ¢lamunicipalidad realiza su
servicio en el tiempo acordado?

Figura 7. Fiabilidad.

Se observa en la Tabla 7 que el 32,4% manifestaron que la municipalidad no realiza su

servicio en el tiempo acordado y el 21,4% menciond que la municipalidad no les brinda un

servicio bien realizado desde un principio.



Tabla 8
Capacidad de respuesta
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it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
ems
Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc
9. (¢El  personal de Ila
icinal L,
municipalidad muestra interes por ., ¢ oo oo 3g000 71 4100 12 69% 12 6,9%
conocer las necesidades de los
usuarios?
10. (L icipali I i
0. ¢La municipalidad le brinda o no. 1o 1540 55 318% 58 335% 42 24.3%
una atencién personalizada?
11 5Le bri s,
clebrindanunservicio rapido o0 43 o490 73 4220 41 23.7% 16 9,2%
dentro de la municipalidad?
12.  ¢(El personal demuestra
disposicion para ayudar al 9 52% 35 202% 86 497% 27 156% 16 9,2%
usuario?
13. ¢(El personal demuestra tener
| .
a capacidad para dar respuesta 8 o0 o7 156op 8o 514% 24 139% 33 19.1%
preguntas que le realizan los
usuarios?
W 9. (Elpersonal de la municipalidad
% muestra interés por conocer las
495‘}}/ necesidades de los usuarios?
M 10. ¢La municipalidad le brinda una
41. 04’/22 atencidn personalizada?
33.5%
11. ¢(Le brindan un servicio rapido
dentro de la municipalidad?
7% 24.3%

38.2%
24.9%
20.2%
6%
4%
6.9% 5 2%
1 1 |

Nunca Casi nunca A veces

|‘6

15.6%

9 II

Casi siempre Siempre

'I 19.1%

M 12. ¢(El personal demuestra
disposicion para ayudar al usuario?

m 13. ¢El personal demuestra tener la
capacidad para dar respuesta a
preguntas que le realizan los
usuarios?

Figura 8. Capacidad de respuesta.

Se observa en la Tabla 8 que el 45,1% de los encuestados manifestaron que el personal de la

municipalidad no muestra interés por conocer las necesidades de los usuarios, en el caso del

25,4% menciono que el personal no demuestra disposicion para ayudar al usuario y el 24,9%

determind que no le brindan un servicio rapido dentro de la municipalidad.
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Tabla 9
Seguridad

Nunca Casi nunca Aveces  Casisiempre  Siempre

Items
Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc

14. ;La municipalidad te transmite
confianza?

15. ¢Los trabajadores de la
municipalidad lo atienden con 0 0,0% 24 139% 59 341% 69 39,9% 21 12,1%
amabilidad?

16. ¢Los trabajadores demuestran

5 29% 41 237% 63 364% 36 208% 28 16,2%

tener los conocimientos
. - 5 29% 29 168% 86 49,7% 34 19,7% 19 11,0%
necesarios para desempenar Sus
funciones?
49.7%
o M 14. ¢La municipalidad te transmite
39.9% confianza?

36.4%

4.1%
M 15. ¢Los trabajadores de la
municipalidad lo atienden con
23.7% amabilidad?
20.8
9.7%
16.8% 16.2% 16. ¢Los trabajadores demuestran
3.9% 219 tener los conocimientos necesarios
I -iﬁ’o% para desempefiar sus funciones?
2.9% 2.9% I I

Nunca Casi nunca Aveces Casisiempre Siempre

Figura 9. Seguridad.

Se observa en la Tabla 9 que el 26,6% de los encuestados manifestaron que la municipalidad
no les transmite confianza, en el caso del 19,7% determind que los trabajadores no

demuestran tener los conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones.
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Tabla 10
Empatia
| Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
tems
Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc Frec. Porc
17. ¢Te brindan una atencion
agradable por parte de los 0 00% 25 145% 57 329% 61 353% 30 17,3%
trabajadores?
18. ¢La municipalidad cuenta con
un horario de atencion 0 00% 29 16,8% 30 173% 35 202% 79 457%
conveniente?
19. (Consideras que el personal
muestra una preocupacion por
. preocupacion por-—o g0, 73 42206 36 208% 62 358% 2  1.2%
mejorar el servicio que brindan a
los usuarios?
20. ¢Consideras que el personal
que brinda el servicio dentro de la
municipalidad comprenden de la 9 52% 35 202% 65 376% 64 37,0 0 0,0%
mejor manera las necesidades
especificas de cada usuario?
45.7% W 17. ¢{Te brindan una atencion
42.2% agradable por parte de los
i trabajadores?
37.6%
35.8%
32.9% 35.3% M 18. ¢La municipalidad cuenta con un
horario de atencién conveniente?
20.2% 20.8 2% 19. (Consideras que el personal
17.3 muestra una preocupacién por
1411__?08% mejorar el servicio que brindan a los
usuarios?
W 20. {Consideras que el personal que
5.2% brinda el servicio dentro de la
municipalidad comprenden de la
2% mejor manera las necesidades
especificas de cada usuario?
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

Figura 10. Empatia.

Se observa en la Tabla 10 que 42,2% de los encuestados manifestaron que el personal no

muestra una preocupacion por mejorar el servicio que brindan a los usuarios y el 25,4%

determind que el personal no brinda el servicio dentro de la municipalidad comprenden de

la mejor manera las necesidades especificas de cada usuario.
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D. Analisis estadistico e interpretacion de la variable “Gestion del cambio”
Tabla 11
Creacidn de una necesidad comdn
i Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
tems
Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.
1. ¢Dentro de la municipalidad se
preocupan en que los trabajadores
perciban y entiendan larazondel 0 0,0% 10 11,0 20 22,0% 30 33,0% 31 34,1%
cambio que se va a realizar dentro
de la institucion?
2. (Dentro de la municipalidad
hacen que los trabajadores
entiendan por qué el cambioque 0 0,0% 20 22,0% 51 56,0% 15 165% 5 55%
se realizando es importante para
la institucion?
3. ¢Dentro de la municipalidad se
preocupan en que los trabajadores
entiendan como el cambio a 5 55% 25 275% 56 615% 0 0,0% 5 55%
realizarse les ayudara a ellos y a
la misma institucién?
61.5% m1. ¢Dentro de la municipalidad se
56.0% preocupan en que los trabajadores
) perciban y entiendan la razén del
cambio que se va a realizar dentro de
la institucion?
H2. ¢Dentrode la municipalidad
33.0% 34.1% hacgn que los tratlaajadores'
entiendan por qué el cambio que se
27.5% realizando es importante para la
22.0% 220 institucion?
o 0 .
6.5% 3. ¢Dentro de la municipalidad se
11.0 preocupan en que los trabajadores
entiendan como el cambio a
5.5% .5865% realizarse les ayudard a ellosy a la
0.00:0% 0% I misma instituciéon?
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

Figura 11. Creacion de una necesidad comun.

Se observa en la Tabla 11 que el 22% manifesté que dentro de la municipalidad no hacen

que los trabajadores entiendan por qué el cambio que se realizando es importante para la

institucién y el 27,5% determind que dentro de la municipalidad no se preocupan en que los

trabajadores entiendan como el cambio a realizarse les ayudard a ellos y a la misma

institucion.
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Tabla 12
Capacidad de adaptacion
it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
ems
Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.
4. ;Dentro de la municipalidad se
realizan —procesos para - la o000 90 1100 20 220% 30 33.0% 31 34.1%
adecuada adaptacion del
trabajador al cambio?
5. ¢(Dentro de la municipalidad se
realizan —procesos para a4 000 50 25006 51 B6.0% 15 165% 5 5.5%

adecuada adaptacion de la
empresa al cambio?

se realizan procesos para la
22.0% adecuada adaptacion de la
6.5% empresa al cambio?
11.09
I 5%

Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

67.0%

m 4. ¢Dentro de la municipalidad
se realizan procesos para la
adecuada adaptacion del
trabajador al cambio?

33.09 33.0% 34.1%

m5. ¢Dentro de la municipalidad

Figura 12. Capacidad de adaptacion.

Se observa en la Tabla 12 que el 22% de los encuestados manifestaron que dentro de la

municipalidad no se realizan procesos para la adecuada adaptacion del trabajador al cambio

y en el caso del 11% menciond que dentro de la municipalidad no se realizan procesos para

la adecuada adaptacion del trabajador al cambio.



Tabla 13
Crear una vision de futuro
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it Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
ems
Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.

6. ¢Dentro de la municipalidad se

| .
preocupan en que los trabajadores - 0o 5 55005 25 275% 46 505% 0 0,0%
logren percibir los resultados del
cambio en su comportamiento?
7. ¢Dentro de la municipalidad se

| .
preocupan en que los trabajadores o ho a5 3gs0s 20 220% 31 341% 5 55%

se sientan animados por los
resultados que va a traer el cambio?

38.5%

27.5%

22.09 Izo-/.

Nunca Casi nunca A veces

50.5%

4.1%
‘ 5.5%

Casi siempre Siempre

m6. ¢Dentrode la municipalidad
se preocupan en que los
trabajadores logren percibir los
resultados del cambio en su
comportamiento?

B 7. ¢Dentrode la municipalidad
se preocupan en que los
trabajadores se sientan
animados por los resultados que
va a traer el cambio?

Figura 13. Crear una vision de futuro.

Se observa en la Tabla 13 el 22% manifest6 que dentro de la municipalidad no se preocupan

en que los trabajadores logren percibir los resultados del cambio en su comportamiento y el

38,5% menciond que dentro de la municipalidad no se preocupan en que los trabajadores se

sientan animados por los resultados que va a traer el cambio.
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Tabla 14
Movilizacién de los implicados

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items
Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.

8. ¢Dentro de la municipalidad
saben identificar y seleccionar
quienes deben participar en el
cambio a realizarse?

9. ¢Dentro de la municipalidad
saben repartir responsabilidades 0 0,0% 25 275% 30 33,0% 36 396% 0 0,0%
eficientemente?

0 00% 25 275% 30 330% 31 341% 5 55%

39.6%

33.0% 34.19

27.5% % m 8. ¢Dentro de la municipalidad
saben identificar y seleccionar
quienes deben participar en el
cambio a realizarse?

%

B9. ¢Dentrode la municipalidad
saben repartir responsabilidades
eficientemente?

5.5%

Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

Figura 14. Movilizacion de los implicados.

Se observa en la Tabla 14 que el 27,5% menciono que dentro de la municipalidad no saben
identificar y seleccionar quienes deben participar en el cambio a realizarse, asimismo

agregaron que no saben repartir responsabilidades eficientemente.
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Tabla 15
Cambio de sistemas y estructuras
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre

Items

Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.

10. ¢Dentro de la municipalidad se
preocupan en vincular el cambio
con otros sistemas para tener
éxito?

11. ¢Dentro de la municipalidad
identifican las implicaciones 55% 25 275% 56 615% 0 0.0% 5 55% 55%
sistematicas del cambio?

00% 20 220% 51 56.0% 15 165% 5 55% 0.0%

61.5%
56.0%

W 10. ¢Dentro de la municipalidad
se preocupan en vincular el
cambio con otros sistemas para

34.1% s
tener éxito?
27.5% B 11. ¢Dentro de la municipalidad
22.09 identifican las implicaciones

. - I

16.59 sistematicas del cambio?
5.5% 5.5% 5.5%
Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

Figura 15. Cambio de sistemas y estructuras.

Se observa en la Tabla 15 que el 22% manifestd que dentro de la municipalidad se preocupan
en vincular el cambio con otros sistemas para tener éxito y el 33% mencion6 que dentro de

la municipalidad no identifican las implicaciones sistematicas del cambio.
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Tabla 16
Monitoreo de avances

| Nunca Casi nunca A veces Casi siempre  Siempre
tems

Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc. Frec. Porc.

12. ;Dentro de la municipalidad

disponen de medios para medirel 0 0,0% 30 33,0 25 275% 36 396% 0 0,0%
éxito del cambio?

13. ¢Dentro de la municipalidad
se preocupan por comparar los
avances Yy resultados por medio
del benchmarking?

10 11,0% 46 505% 35 385% 0 00% 0 0,0%

50.5%

0,
38.5% 39:6% M 12. (Dentro de la municipalidad

disponen de medios para medir
el éxito del cambio?

27.59
W 13. ¢Dentro de la municipalidad
se preocupan por comparar los
avances y resultados por medio
11.0% del benchmarking?

Nunca Casinunca  Aveces Casisiempre Siempre

33.09

Figura 16. Monitoreo de avances.

Se observa en la Tabla 16 que el 33% menciond que dentro de la municipalidad disponen de
medios para medir el éxito del cambio y el 61,5% determino que dentro de la municipalidad

no se preocupan por comparar los avances y resultados por medio del benchmarking.
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E. Prueba de normalidad

Para elegir el tipo de estadistica para probar la hipotesis se realizé la prueba de Kolmogorov-
Smirnov (para muestras mayores a 50) para probar si las variables de investigacion tienen
distribucion normal. En la Tabla 17 se observa que con un (p-valor < 0.05) las dos variables
de investigacion no tienen una distribucion normal motivo por el cual se opt6 por utilizar

Correlacion de Rho de Spearman.

Tabla 17
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
CALIDAD DE SERVICIO 128 173 .000
ELEMENTOS TANGIBLES 149 173 .000
FIABILIDAD 122 173 .000
CAPACIDAD DE RESPUESTA 130 173 .000
SEGURIDAD 191 173 .000
EMPATIA 142 173 .000
CAMBIO ORGANIZACIONAL 250 91 ,000

a. Correccion de la significacion de Lilliefors
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F.  Comprobacion de Hipdtesis

Hipotesis general

Ho: La calidad de servicio no influye en la gestién del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

Ha: La calidad de servicio influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial
de Huaral, 2018.

Tabla 18
Correlacion de Rho Spearman entra la calidad de servicio y la gestion del cambio
Calidad de Cambio
Servicio organizacional
Calidad d Coeficiente de correlacion 1.000 936"
aNAace g4, (bilateral) 000
servicio
Rho de N 173 91
Spearman . Coeficiente de correlacion 936" 1.000
camblo oo (bilateral) 000
organizacional
91 91

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

Se observa en la Tabla 18 que con el estudio se determind que existe una correlacion muy
fuerte y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,936), por lo que se concluye la calidad de

servicio influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018
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Hipdtesis especificas

Ho: Los elementos tangibles no influyen en la gestion del cambio en la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2018.

Ha: Los elementos tangibles influyen en la gestién del cambio en la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2018.

Tabla 19

Correlacion de Rho Spearman entra la calidad de servicio en los elementos tangibles y la
gestion del cambio

Elementos Cambio
tangibles organizacional
o Coeficiente de correlacion 1.000 ,889™
t . .
em.en 03 Sig. (bilateral) .000
tangibles
Rho de N 173 91
Spearman Cambi Coeficiente de correlacion 8897 1.000
a0 sig (bilateral) 000
organizacional
91 91

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

Se observa en la Tabla 19 que con el estudio se determind que existe una correlacion muy
fuerte y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,889), por lo que se concluye los elementos

tangibles influyen en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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Hipdtesis especifica 2

Ho: La fiabilidad no influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018.

Ha: La fiabilidad influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018.

Tabla 20

Correlacion de Rho Spearman entra la calidad de servicio en la fiabilidad y la gestion del
cambio

Fiabilidad Cambio
organizacional

Coeficiente de correlacion 1.000 896"

Fiabilidad  Sig. (bilateral) .000
Rho de N 173 91

Spearman Cambi Coeficiente de correlacion 896" 1.000

ambIo g4 (bilateral) 000
organizacional

91 91

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

Se observa en la Tabla 20 que con el estudio se determind que existe una correlaciéon muy
fuerte y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,896), por lo que se concluye la fiabilidad

influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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Hipdtesis especifica 3

Ho: La capacidad de respuesta no influye en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

Ha: La capacidad de respuesta influye en la gestién del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.

Tabla 21
Correlacion de Rho Spearman entra la calidad de servicio en la capacidad de respuesta y
la gestion del cambio

Capacidad Cambio
de respuesta organizacional

Coeficiente de 1.000 7727
_ correlacion

Capacidad de respuesta Sig. (bilateral) 000

Rho de N 173 91

Spearman Coeficiente de 772" 1.000
_ o correlacion

Cambio organizacional Sig. (bilateral) 000
N 91 91

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

Se observa en la Tabla 21 que con el estudio se determind que existe una correlacion fuerte
y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,772), por lo que se concluye la capacidad de

respuesta influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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Hipdtesis especificas 4

Ho: La seguridad no influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018.

Ha: La seguridad influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018.

Tabla 22
Correlacion de Rho Spearman entra la calidad de servicio en la seguridad y la gestion
del cambio

Seguridad Ca_mbl_o
organizacional
Coeficiente de correlacion 1.000 ,823™
Seguridad Sig. (bilateral) .000
Rho de N 173 91
Spearman Cambi Coeficiente de correlacion 823" 1.000
amblo ;4 (bilateral) 000
organizacional
91 91

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

Se observa en la Tabla 22 que con el estudio se determin6 que existe una correlacion fuerte
y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,823), por lo que se concluye la seguridad influye

en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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Hipdtesis especifica 5

Ho: Laempatia influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral,
2018.

Ha: Laempatia influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral,

2018.
Tabla 23
Correlacion de Rho Spearman entra la empatia y la gestion del cambio
Empatia Ca_mbl_o
organizacional
Coeficiente de correlacion 1.000 7757
Empatia Sig. (bilateral) .000
Rho de N 173 91
Spearman Camp Coeficiente de correlacion 7757 1.000
amblo — —sig (bilateral) 000
organizacional

N 91 91

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

Se observa en la Tabla 23 que con el estudio se determind que existe una correlacion fuerte
y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,775), por lo que se concluye la empatia influye en
la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
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Hipdtesis especifica 6

Ho: La capacidad de adaptacion no influye en la gestion del cambio en la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2018.

Ha: La capacidad de adaptacion influye en la gestion del cambio en la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2018.

Tabla 24
Correlacion de Rho Spearman entra la capacidad de adaptacion y la gestion del cambio

Capacidad de Cambio
adaptacion  organizacional

Capacidad d Coeficiente de correlacion 1,000 ,952"
apacidad de . .
adaptacion Sig. (bilateral) . ,000

Rho de N 91 91
Spearman Camp Coeficiente de correlacion 952" 1,000

amblo . (bilateral) 000 .
organizacional
91 91

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

Se observa en la Tabla 24 que con el estudio se determind que existe una correlacion muy
fuerte y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,952), por lo que se concluye la capacidad
de adaptacion influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral,
2018.
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Hipdtesis especifica 7

Ho: EIl cambio de sistemas y estructuras influyen en la gestion del cambio en la gestion del

cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Ha: EIl cambio de sistemas y estructuras influyen en la gestion del cambio en la gestién del

cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.

Tabla 25
Correlacion de Rho Spearman entra el cambio de sistemas y estructuras y la gestion del
cambio

Cambio de .
. Cambio
sistemas y .
organizacional
estructuras
Cambio de  Coeficiente de correlacion 1,000 838"
sistemasy  Sig. (bilateral) : ,000
Rho de estructuras N 91 91
Spearman . Coeficiente de correlacion ,838™ 1,000
camblo . (bilateral) 000
organizacional
N 91 91

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

Se observa en la Tabla 24 que con el estudio se determind que existe una correlacion fuerte
y muy significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,838), por lo que se concluye el cambio de sistemas
y estructuras influyen en la gestion del cambio en la gestion del cambio en la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2018.
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CAPITULO V

DISCUSION, CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Discusion

En los Gltimos afios la economia y la politica han pasado por muchos cambios
que han fomentado importantes transformaciones en la gestion gubernamental, ciertos
cambios se evidencian en el empleo del sistema de calidad basado en las ISO 9000. Es
necesario reconocer las caracteristicas positivas y negativas de los cambios en las
instituciones publicas como consecuencia de la implementacion de éstas. La nueva
vision de las municipalidades tiene como base el analizar los cambios que se
presentaran en la gestion publica desde la incorporacion de las técnicas de la calidad
de servicios y que se puedan adaptar de manera satisfactoria. Actualmente, la gestion
publica viene pasando por constantes cambios con el propdsito de impulsar el avance
de la modernizacion e incorporar nuevas reformas que tienen como objetivo alcanzar
gobiernos eficaces y eficientes. Las instituciones publicas fomentan la integracion de
la calidad de servicio en la nueva gestion publica focalizada en la atencion al usuario

y lo que significa éstos cambios dentro de las instituciones.

(Rojas, 2017) realizo la tesis titulada “Calidad del servicio y gestion del cambio
en la institucion educativa 1047 Juana Infantes Vera - Agustino 2017, expuso El
juicio global del cliente acerca de la excelencia o superioridad del servicio, que resulta
de la comparacion entre las expectativas de los consumidores y sus percepciones sobre
los resultados del servicio ofrecido. Por tal motivo en la estructura de las relaciones
gue debe existir entre las funciones, niveles y actividades de los elementos materiales
y humanos en un organismo social debe adquirirse de nuevas ideas y practicas de
reflexion, razonamiento y desempefio, con el fin de lograr su maxima eficiencia dentro
de los planes y objetivos sefialados, ello considerando pasar las brechas en cuanto a la
resistencia al cambio profesional, al cambio organizacional y la realizacion de una

reingenieria
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La gestidon del cambio es un requisito que nace para contribuir para terminar con
las grietas que existen en medio de la formulacion y la implementacion estratégica, asi
como para minorar los obstaculos que pueden aparecer. La gestion del cambio dentro
de la Municipalidad Provincial de Huaral presenta algunos problemas debido a que el
33% del personal no tiene claro los beneficios del cambio y desconocen que una nueva
vision y un buen liderazgo son el aparato propulsor para que tenga éxito la gestion del
cambio, asimismo el 78% de los encuestados manifestaron que otro de los problemas
que se presenta es que los directivos no han sabido llegar a sus subordinados para que
éstos se comprometan con la institucion y permitir que la gestion de cambio sea
posible, otro problema que se presenta a criterio del 95% de los encuestados en la
municipalidad es la falta de coordinacion entre las operaciones y la estrategia por parte
de los directivos, también se observé que el 60% del personal que labora en la
municipalidad no presenta predisposicion para asumir los nuevos retos y los riesgos
que se puedan presentar en el proceso de la gestion del cambio, los trabajadores sienten
inseguridad y pocas oportunidades para progresar dentro de la municipalidad. La
gestion del cambio ha generado trastornos en algunos trabajadores, ocasionando que
los niveles de produccion sean bajos, el porcentaje de ausentismo por parte del
personal se ha incrementado, se han presentado un alto nUmero de acusaciones y/o

guejas que no tienen fundamento y no presentan disposicion para cooperar.

La calidad de servicio es un tema que actualmente es una preocupacion en la
Municipalidad Provincial de Huaral, debido a que la calidad de servicio es una
obligacion que los trabajadores deben brindar a sus usuarios ya sea de manera directa
o indirecta. Dentro de la municipalidad los trabajadores no tienen como prioridad a los
usuarios, no tienen claro que ellos son los responsables de que ésta institucion exista
porque si los contribuyentes no pagan sus impuestos, los arbitrios y otros se generaria
un déficit en la municipalidad, el nivel de calidad de servicio que se ofrece a los
usuarios no mantiene el mismo nivel de constancia como tampoco se mantiene durante
todo el tiempo, el 45,1% de los usuarios han manifestado que los trabajadores brindan
un servicio poco agradable, en algunos casos no son amables y son irrespetuosos,
asimismo el 78,6% mencionaron que los trabajadores de la municipalidad no brindan
una informacién clara y que sea precisa que resuelva los problemas de los usuarios,
ademas que el 48% incidieron que el trato que se brinda en la municipalidad carece de

ser individualizado, preferencial y exclusivo.
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5.2. Conclusiones

Con el estudio se determind que existe una correlacion muy fuerte y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,889), por lo que se concluye los elementos
tangibles influyen en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018. Mientras el personal que labora en la municipalidad no presenta
predisposicion para asumir los nuevos retos y los riesgos que se puedan presentar
en el proceso de la gestion del cambio, no se encontrara capacitado para brindar
un buen nivel de calidad de servicio hacia los usuarios, originando que no paguen

sus impuestos, arbitrios y otros, lo cual se generaria un déficit en la municipalidad.

Con el estudio se determind que existe una correlacion muy fuerte y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,896), por lo que se concluye la fiabilidad
influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
Mientras el personal que labora en la municipalidad no presenta predisposicion
para asumir los nuevos retos y los riesgos que se puedan presentar en el proceso
de la gestion del cambio, no se encontrara capacitado para brindar un servicio bien
realizado desde un principio hacia los usuarios, originando que no paguen sus

impuestos, arbitrios y otros, lo cual se generaria un déficit en la municipalidad.

Con el estudio se determind que existe una correlacion fuerte y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,772), por lo que se concluye la capacidad de respuesta
influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018.
Mientras el personal que labora en la municipalidad no presenta predisposicion
para asumir los nuevos retos y los riesgos que se puedan presentar en el proceso
de la gestion del cambio, no se encontrara con la capacidad de dar respuesta a
preguntas que le realizan los usuarios, originando que no paguen sus impuestos,

arbitrios y otros, lo cual se generaria un déficit en la municipalidad.

Con el estudio se determino que existe una correlacion fuerte y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,823), por lo que se concluye la seguridad influye en la
gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018. Mientras el
personal que labora en la municipalidad no presenta predisposicion para asumir
los nuevos retos y los riesgos que se puedan presentar en el proceso de la gestion
del cambio, no se encontrara capacitado para demostrar que cuenta con los

conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones, originando que no
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paguen sus impuestos, arbitrios y otros, lo cual se generaria un déficit en la

municipalidad.

Con el estudio se determino que existe una correlacion fuerte y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,775), por lo que se concluye la seguridad influye en la
gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral, 2018. Mientras el
personal que labora en la municipalidad no presenta predisposicion para asumir
los nuevos retos y los riesgos que se puedan presentar en el proceso de la gestidn
del cambio, no se encontrara capacitado para comprenden de la mejor manera las
necesidades especificas de cada usuario, originando que no paguen sus impuestos,

arbitrios y otros, lo cual se generaria un deficit en la municipalidad.

Con el estudio se determind que existe una correlacion muy fuerte y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,952), por lo que se concluye la capacidad de
adaptacion influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018. Mientras la municipalidad no presenta predisposicion para realizar
procesos para la adecuada adaptacion del trabajador al cambio, no se encontrara
personal capacitado para comprenden de la mejor manera las necesidades
especificas de cada usuario, originando que no paguen sus impuestos, arbitrios y
otros, lo cual se generaria un déficit en la municipalidad se realizan procesos para

la adecuada adaptacion del trabajador al cambio.

Con el estudio se determiné que existe una correlacion fuerte y muy significativa
(p =0,00 < 0,05; r = 0,838), por lo que se concluye el cambio de sistemas y
estructuras influyen en la gestion del cambio en la gestion del cambio en la
Municipalidad Provincial de Huaral, 2018. Mientras la municipalidad no presenta
predisposicion para vincular el cambio con otros sistemas para tener éxito, no se
encontrara personal capacitado para comprenden de la mejor manera las
necesidades especificas de cada usuario, originando que no paguen sus impuestos,
arbitrios y otros, lo cual se generaria un déficit en la municipalidad se realizan

procesos para la adecuada adaptacion del trabajador al cambio.
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Por lo expuesto

- Con el estudio se determiné que existe una correlacion muy fuerte y muy
significativa (p =0,00 < 0,05; r = 0,936), por lo que se concluye la calidad de
servicio influye en la gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de
Huaral, 2018.

5.3. Recomendaciones

- Implementar mejoras en la gestion del cambio para contar con personal capacitado
para brindar una buena calidad de servicio hacia los usuarios.

- Implementar mejoras en la gestién del cambio para contar con personal capacitado

para brindar un servicio bien realizado desde un principio hacia los usuarios.

- Implementar mejoras en la gestion del cambio para contar con personal capacitado

para brindar respuesta inmediata a preguntas que le realizan los usuarios.

- Implementar mejoras en la gestién del cambio para contar con personal capacitado
para demostrar que cuenta con los conocimientos necesarios para desempefiar sus

funciones.

- Implementar mejoras en la gestion del cambio para contar con personal capacitado

para comprenden de la mejor manera las necesidades especificas de cada usuario.

- Implementar mejoras en los procesos para la adecuada adaptacion del trabajador
al cambio y de esta manera contar con un personal capacitado para demostrar que

cuenta con los conocimientos necesarios para desemperiar sus funciones.

- Implementar mejoras en los procesos para vincular el cambio con otros sistemas
para tener éxito y de esta manera contar con un personal capacitado para demostrar

que cuenta con los conocimientos necesarios para desempefiar sus funciones.
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ANEXO N°1

CUESTIONARIO SOBRE LA CALIDAD DE SERVICIO

El presente cuestionario tiene como propdsito fundamental reunir informacion sobre la
calidad de servicio en la Municipalidad Provincial de Huaral. El cuestionario es anénimo y
la informacion sera utilizada Unicamente para fines académicos y se garantiza estricta

confidencialidad.

I.  Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afos

Entre 25 afios a 31 afos

Entre 32 afios a 45 afos

Mas de 45 afios

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” segun corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.

o
o &
ITEM o | 8|, |5
o | n ) Z =
e e o o c
D S S S
[7) (@) < (@) Z

CALIDAD DE SERVICIO

DIMENSION: ELEMENTOS TANGIBLES

1. ¢La municipalidad cuenta con las adecuadas
instalaciones fisicas para poder brindar un servicio de
calidad?

2. ¢La municipalidad cuenta con equipos modernos que
facilitan el brindar un servicio de calidad?
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3. ¢Consideras que la municipalidad cuenta con un
personal capacitado para brindar los servicios?
4. ¢La municipalidad cuenta con un material de

informacion facil de comprender para los usuarios?

DIMENSION: FIABILIDAD

5.

¢Le brindan un servicio a tiempo dentro de la
municipalidad?

6. ¢El personal de la municipalidad muestra interés para
solucionar su problema?

7. ¢Le brindan un servicio bien realizado desde un
principio?

8. ¢La municipalidad realiza su servicio en el tiempo

acordado?

DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA

9. (EIl personal de la municipalidad muestra interés por
conocer las necesidades de los usuarios?

10. ¢La  municipalidad le brinda una atencion
personalizada?

11. ¢;Le brindan un servicio répido dentro de la
municipalidad?

12. ¢El personal demuestra disposicion para ayudar al
usuario?

13. ¢El personal demuestra tener la capacidad para dar

respuesta a preguntas que le realizan los usuarios?

DIMENSION: SEGURIDAD

14.

¢La municipalidad te transmite confianza?

15.

¢Los trabajadores de la municipalidad lo atienden con
amabilidad?

16.

¢Los trabajadores demuestran tener los conocimientos
necesarios para desempefiar sus funciones?

DIMENSION: EMPATIA

17.

¢Te brindan una atencion agradable por parte de los
trabajadores?

18.

¢La municipalidad cuenta con un horario de atencion
conveniente?

19.

¢Consideras que el personal muestra una preocupacion
por mejorar el servicio que brindan a los usuarios?

20.

¢Consideras que el personal que brinda el servicio
dentro de la municipalidad comprenden de la mejor
manera las necesidades especificas de cada usuario?
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ANEXO N°02

CUESTIONARIO SOBRE LA GESTION DEL CAMBIO

El presente cuestionario tiene como propdsito fundamental reunir informacion sobre la
gestion del cambio en la Municipalidad Provincial de Huaral. El cuestionario es anénimo y
la informacidn recaudada sera utilizada Unicamente para fines académicos y se garantiza

estricta confidencialidad.

I.  Por favor marque con una equis (X) en el espacio correspondiente:

a. Género
Masculino
Femenino

b. Edad

Entre 18 afios a 24 afos

Entre 25 afios a 31 afios

Entre 32 afios a 45 afos

Mas de 45 afios

c. ¢Cudl es el grado académico o titulo profesional mas alto alcanzado?
Grado de Bachiller

Titulo profesional

Grado de Magister o Maestro

Grado de Doctor

Otros:

Il. Instrucciones
En el siguiente cuadro marcar con una equis “X” seglin corresponda teniendo en cuenta

la escala de calificacion que aparece en la parte superior derecha del cuadro.

ITEM

Siempre

Casi Siempre
/A veces

Casi Nunca
Nunca
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CAMBIO ORGANIZACIONAL

DIMENSION: CREACION DE UNA NECESIDAD COMUN

1.

¢Dentro de la municipalidad se preocupan en que los
trabajadores perciban y entiendan la razon del cambio
que se va a realizar dentro de la institucion?

¢Dentro de la municipalidad hacen que los trabajadores
entiendan por qué el cambio que se realizando es
importante para la instituciéon?

¢Dentro de la municipalidad se preocupan en que los
trabajadores entiendan como el cambio a realizarse les
ayudard a ellos y a la misma institucion?

DIMENSION: CAPACIDAD DE ADAPTACION

4. ¢Dentro de la municipalidad se realizan procesos para la
adecuada adaptacién del trabajador al cambio?
5. ¢Dentro de la municipalidad se realizan procesos para la

adecuada adaptacién de la empresa al cambio?

DIMENSION: CREAR UNA VISION DE FUTURO

6. ¢Dentro de la municipalidad se preocupan en que los
trabajadores logren percibir los resultados del cambio en
su comportamiento?

7. ¢Dentro de la municipalidad se preocupan en que los

trabajadores se sientan animados por los resultados que
va a traer el cambio?

DIMENSION: MOVILIZACION DE LOS IMPLICADOS

8. ¢Dentro de la municipalidad saben identificar y
seleccionar quienes deben participar en el cambio a
realizarse?

9. ¢Dentro de la municipalidad saben repartir

responsabilidades eficientemente?

DIMENSION: CAMBIO DE SISTEMAS Y ESTRUCTU

RAS

10.

¢Dentro de la municipalidad se preocupan en vincular el
cambio con otros sistemas para tener éxito?

11.

¢Dentro de la municipalidad identifican las
implicaciones sistematicas del cambio?

DIMENSION: MONITOREO DE AVANCES

12.

¢Dentro de la municipalidad disponen de medios para
medir el éxito del cambio?

13.

¢Dentro de la municipalidad se preocupan por comparar
los avances y resultados por medio del benchmarking?




