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RESUMEN

La investigacion tuvo como objetivo general establecer de qué manera la gestion del cambio
se relaciona con la atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo
Econdmico del Gobierno Regional de Lima, 2018. La metodologia fue de tipo basico, nivel
correlacional, disefio no experimental, enfoque cuantitativo. La poblacion fue 52
trabajadores. Se utilizo la técnica de la encuesta. Los resultados de la gestion del cambio
respecto a si los altos cargos de la gerencia se preocupan en que los trabajadores perciban y
entiendan la razdn del cambio que se va a realizar dentro de la institucion el 53.8% mencion6
que no se lograra; respecto a si los altos cargos de la gerencia dan una vision de futuro de los
posibles resultados del cambio para asi generar un comportamiento abierto a dicho cambio
el 67.3% menciond que no se logardn; asimismo el 61.7% de los trabajadores sefalan que
los altos cargos de la gerencia no saben identificar y seleccionar quienes deben participar en
el cambio a realizarse. Respecto a la atencion a la ciudadania, el 63.5% manifestd que la
Gerencia no cuenta con puertas de acceso amplias para un buen flujo de entrada y salida de
los ciudadanos; ademdas un 61.5% sefialé que la Gerencia no maneja una buena gestion de
los reclamos o recomendaciones que realizan los ciudadanos. La investigacion concluyd que
la gestion del cambio se relaciona significativamente en la atencion a la ciudadania en la
Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno Regional de Lima, 2018; donde
en las evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de
0.816 ubicandolo en un grado positivo moderado y acompafiado a un nivel de significancia

p = 0.00 menor al 0.05.

Palabras clave: Gestion del cambio, atencion a la ciudadania y Monitoreo de avances.
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ABSTRACT

The general objective of the research was to establish how change management is related to
citizen care in the Regional Management of Economic Development of the Regional
Government of Lima, 2018. The methodology was basic, correlational level, non-
experimental design. , quantitative approach. The population was 52 workers. The survey
technique was used. The results of the management of'the change regarding whether the high
management positions are concerned that the workers perceive and understand the reason
for the change that is going to be carried out within the institution, 53.8% happened that it
will not be achieved; Regarding whether the senior management positions give a vision of
the future of the possible results of the change in order to generate a behavior open to said
change, 67.3% said that they will not be achieved; He observed that 61.7% of the workers
indicate that senior management positions do not know how to identify and select who
should participate in the change to be made. Regarding the attention to citizens, 63.5% stated
that the Management does not have wide access doors for a good flow of entry and exit of
citizens; In addition, 61.5% said that the Management does not handle a good management
of the claims or recommendations made by citizens. The investigation concluded that the
management of change is significantly related to the attention to citizenship in the Regional
Management of Economic Development of the Regional Government of Lima, 2018; where
in the statistical evidence given by the Spearman's Rho Test, a value of 0.816 was obtained,
placing it in a moderate positive degree and accompanied by a level of significance p = 0.00

less than 0.05.

Keywords: Change management, citizen services, and progress monitoring.
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INTRODUCCION

La gestion del cambio trata de entender la manera como se trabaja y las consecuencias de
¢éstas a través del tiempo. Actualmente las entidades en su gestion de cambio tienen como
una de sus prioridades incluir el factor atencion al ciudadano, debido a que éstas tienen como
una de sus funciones primarias la variable de atencion al ciudadano, por lo cual busca que el
cambio de gestion incorpore estrategias que eleven el grado de calidad en la prestacion de
un servicio, esta gestion de cambio se basa en resultados en donde los funcionarios brindan
una atencion adecuada y oportuna con el proposito de complacer los requerimientos y
expectativas del ciudadano, buscando que se respete los derechos de éstos. Para lograr que
la gestion tenga éxito es indispensable que los cambios se realicen desde la estructura, los

procesos y en el capital humano.

De esta manera, es que la presente investigacion tiene como objetivo general establecer de
qué manera la gestion del cambio se relaciona con la atencion a la ciudadania en la Gerencia

Regional de Desarrollo Economico del Gobierno Regional de Lima, 2018.

La Gerencia Regional de Desarrollo Econéomico del Gobierno Regional de Lima es una
entidad publica que brinda servicio a la ciudadania de su localidad, ésta desenvuelve sus

funciones en la ciudad de Huacho.
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CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Descripcion de la realidad problematica

La Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno Regional de
Lima - GRL es un 6rgano de direccion de una entidad ptblica como es el Gobierno
Regional de Lima, que brinda servicio a la ciudadania de su localidad, ésta

desenvuelve sus funciones en la ciudad de Huacho.

En el concepto organizacional el cambio es un asunto central, debido a que es
indispensable para los cuestionamientos de la vision de la entidad, éste es
considerado como una caracteristica inherente de su naturaleza, siendo practica por
la dificultad activa de las entidades que se desarrollan en un medio versatil e
interrelacionado. Al discutir el tema del cambio, éste relaciona a las entidades con la
gestion, la que toma en cuenta las perspectivas de la entidad que las identifican como
un procedimiento activo, que cuenta con sistemas de control interno identificados
como estructura. La gestion del cambio se encuentra compuesta por dos etapas, la
primera determinada por la velocidad, sucesidon y persistencia; y la segunda
comprende los sistemas, el capital humano individual y el equipo de trabajo. La
gestion del cambio trata de entender el formato de la manera como se trabaja y las
consecuencias de éstas a través del tiempo. Actualmente las entidades en su gestion
de cambio tienen como una de sus prioridades incluir el factor de atencion al
ciudadano, debido a que éstas tienen como una de sus funciones primarias la variable
de atencion al ciudadano, por lo cual busca que el cambio de gestion incorpore
estrategias que eleven el grado de calidad en la prestacion de servicios, esta gestion
de cambio se basa en resultados en donde los funcionarios brindan una atencion
adecuada y oportuna con el propdsito de complacer los requerimientos y expectativas

del ciudadano, buscando que se respete los derechos de éstos. Para lograr que la
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gestion tenga éxito es indispensable que los cambios se realicen desde la estructura,

los procesos y en el capital humano.

En la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico se evidencia servicios a los
ciudadanos en niveles bajos de calidad, debido a que el personal no brinda la
informacion solicitada por los ciudadanos; los periodos de espera para la atencion
son muy prolongados; existe demasiada burocracia; los ambientes no son comodos
para el tiempo de espera; hay escasas herramientas para apoyar a la rapida solucion
de las consultas; falta de comunicacion entre areas; el personal es poco amable en la

atencion al ciudadano.

Con respecto a la gestion del cambio se aprecia falta de planificacion; carencia
de un programa de control interno; falta de impulso y motivacion para la adaptacion
de la gestion de cambio; los factores internos no aportan de manera satisfactoria al
proceso gestion de cambio; dificultad para la adaptacion de la gestion del cambio; su
gestion de cambio no considera la adaptacion de la sociedad; no se mantiene el

equilibrio entre su entorno y el logro de los objetivos institucionales.

En caso los directivos de la Gerencia Regional de Desarrollo Economico del
GRL no procuran optimizar los enfoques anteriormente aludidos seguira teniendo
dificultades para el proceso y adaptacion de su gestion de cambio lo que se esta

evidenciando en un nivel bajo en la atencion a la ciudadania.

Es por ello que se hace de suma importancia realizar el estudio que conduzca a
conocer la relacion entre las dimensiones de la gestion del cambio y la atencion a la
ciudadania, buscando establecer vinculos dirigidos al personal para una mejor
aceptacion de los cambios; y asi asegurar el compromiso de los trabajadores con el
proceso de cambio en beneficio de la ciudadania, logrando un sistema de

interrelacion.

Formulacion del problema

Problema general

(De qué manera la gestion del cambio se relaciona con la atencion a la ciudadania en
la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno Regional de Lima,

2018?



1.2.2 Problemas especificos

1.3
1.3.1

a. ¢De qué manera la creacion de una necesidad comun se relaciona con la atencion

a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 20187

(De qué manera el crear una vision de futuro se relaciona con la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del Gobierno

Regional de Lima, 2018?

(De qué manera la movilizacion de los implicados se relaciona con la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 2018?

(De qué manera el cambio de sistemas y estructura se relaciona con la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 2018?

(De qué manera el monitoreo de avances se relaciona con la atencion a la

ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del Gobierno

Regional de Lima, 2018?

Objetivos de la investigacion

Objetivo general

Establecer de qué manera la gestion del cambio se relaciona con la atencion a la

ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del Gobierno Regional

de Lima, 2018.

1.3.2 Objetivos especificos

a. Establecer de qué manera la creacion de una necesidad comun se relaciona con

la atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del

Gobierno Regional de Lima, 2018.

Establecer de qué manera el crear una vision de futuro se relaciona con la
atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del

Gobierno Regional de Lima, 2018.
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c. Establecer de qué manera la movilizacion de los implicados se relaciona con la
atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del

Gobierno Regional de Lima, 2018.

d. Establecer de qué manera el cambio de sistemas y estructura se relaciona con la
atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del

Gobierno Regional de Lima, 2018.

e. Establecer de qué manera el monitoreo de avances se relaciona con la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 2018.

Justificacion de la investigacion
Justificacion tedrica: La indagacion favorecera con informacion respecto a la relacion
que hay entre las dos variables en estudio, informacion que se plasmara en los

resultados, conclusiones y recomendaciones; la cual apoyard a futuros estudios.

Justificacion metodoldgica: Se justifica en la proyeccion de un instrumento cientifico
para recolectar datos que apoyara a otras investigaciones a justipreciar la gestion del
cambio en la organizacion y del mismo modo estimar la atencion a la ciudadania, el
cual se encuentra protegido por un sustento teorico elegido en base a la apreciacion,

de esa manera la investigacion logara efectuar con los resultados esperados.

Delimitaciones del estudio
- Delimitacion geografica: Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del
Gobierno Regional de Lima, distrito de Huacho, provincia de Huaura,

departamento de Lima.

- Delimitacion social: colaboradores de la Gerencia Regional de Desarrollo

Econdmico del Gobierno Regional de Lima.
- Delimitacion temporal: julio del afio 2020 a diciembre del afio 2022.

- Delimitacion semantica: Gestion del cambio y atencion a la ciudadania.
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Viabilidad del estudio

El estudio es realizable puesto que se obtuvo los recursos econdémicos, materiales y
humanos que hicieron posible su ejecucion, incluso se tuvo el tiempo y predisposicion

de los trabajadores de la institucion para culminar con la investigacion.
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CAPITULO I1
MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Investigaciones internacionales

Saénz (2016), desarrolld un estudio con el propdsito de determinar los
elementos importantes en la gestion del cambio en las compaiiias de la division social
en Antioquia de acuerdo al enfoque de liderazgo, siendo una investigacion
descriptiva interpretativa y se empleo la entrevista. Las conclusiones fueron que,
vinculado con los elementos vistos como definitivos del triunfo en la gestion del
cambio en la division social, se prueba que los dos modos de liderazgo comparten el
conocimiento en comprender la interrelacion y la colaboracion como componentes

importantes para el éxito.

Chang (2014), realizd6 una investigacién con el propdsito de hallar de qué
manera es el servicio al usuario respecto a las prestaciones, siendo de indagacion
descriptiva. Se aplico la encuesta en 170 personas, concluyendo que la asistencia al
usuario no tiene disposiciones estratégicas que encaminen el comportamiento,
capacidad y modo de los empleados; no se tiene el apropiado ambiente de la
subestructura, que vigorice la calidad de los servicios facilitados, con el propdsito de

aumentar la complacencia y se cree una imagen corporativa.

Pérez (2013), realizé una investigacion con el proposito de emplear el patron
de Kotter para la gestion del cambio a partir de un procedimiento de innovacion
académica con el empleo de un aprendizaje semipresencial. El estudio fue aplicada.
La conclusion fue que el método de administracion del cambio de Kotter empleada
en una institucion educativa surgi® un efecto satisfactorio, de modo que,

determinando las medidas primordiales y siguiendo a detalle cada procedimiento
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presentado en la misma, este método es valioso para las demds organizaciones de

caracteristicos parecidas.

Carpio (2013), realiz6d una investigacion con el proposito de trazar habilidades
de asistencia al usuario donde se concluyd que es de suma importancia tener una
nocion organizacional frecuente orientada en la optimizacion de la asistencia al
usuario de parte de sus colaboradores, por motivo de que este equipo de individuos

son la parte esencial para la optimizacion en la administracion gerencial.

Todos los antecedentes reflejan la necesidad de realizar una gestion del cambio
pues genera mejoras en las organizaciones empresariales o en instituciones, donde la
alta direccion y linea ejecutiva, conformada por sus diferentes 6rganos de direccion,
deben liderar la administracion de un cambio planeado, asi se podra disminuir la
resistencia al cambio por parte de los trabajadores y de esta manera se puede

conseguir proporcionar mejores servicios.

La dificultad de las organizaciones para lograr un cambio organizacional se
debe fundamentalmente a los grandes desafios que la organizacion va enfrentar, esto
como hecho o suceso natural pues los individuos sujetos a cambiar de forma
inconsciente no quieren asumir cambiar. Es asi que los antecedentes dan a conocer
que existen dificultades para convencer a un cambio organizacional pero ademas nos
dan a conocer que existe incidencias del mismo en los mejores resultados en las

organizaciones.

Investigaciones nacionales

Soplapuco (2017), realizé una investigacion con el propdsito de analizar que
los estandares de calidad se cumplan, siendo un estudio descriptivo. El universo fue
formado por las documentaciones que se encuentran determinadas en el manual para
optimizar la asistencia a los ciudadanos en las compafiias de la gestion estatal. La
muestra estd conformada por documentos de gestion. La indagacién usdé como
instrumento un formato de autoevaluacion, llegando a la conclusion que ciertos
conceptos deben apoyar a la optimizacion de una asistencia, partiendo de facilitar
una optima calidad de prestacion sabiendo que se dan efectos positivos en la

prestacion de servicios.
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Ruiz (2017), realizé una investigacion con el propdsito de saber acerca del
vinculo entre el grado de calidad de asistencia al cliente y el de complacencia del
cliente exterior. El estudio fue descriptivo — correlacional, aplicando la encuesta en
377 clientes. Uso la encuesta. La investigacion concluyd que existe una asociacion
directa y reveladora entre la calidad de asistencia al cliente y el grado de

complacencia.

Carbajal (2016), realiz6 una investigacion con el propdsito de establecer los
impactos producidos por la gestion del cambio en la calidad del servicio de los
colaboradores. El estudio fue no experimental, con una muestra de 30 trabajadores a
los cuales se entregd una encuesta. La indagacion tuvo como conclusion que, se
confirma al 95 % de confianza que la administracion del cambio cuenta con

consecuencias positivas en la calidad de la asistencia de los colaboradores.

Castillo (2016), elabord un estudio con el objetivo de establecer el vinculo de
la gestion del cambio con la competencia de servicios estatales. Es una investigacion
correlacional. La técnica fue la encuesta. La investigacion concluyo que, si existe un
vinculo revelador, entre la gestion del cambio y la competitividad de servicios

publicos, lo cual es provechoso para la entidad.

Los antecedentes descritos permite conocer la existencia de beneficios
positivos en los servicios brindados a clientes o usuarios a partir de la gestion del
cambio, pues se logran alcanzar mayor nivel de calidad y un grado de complacencia
mayor, siendo de esta manera importante para las organizaciones una gestion del

cambio planificada.

Bases teoricas

Variable 1: Gestion del cambio
A. Definiciones

Robbins y Coulter (2014) indican que son variaciones dadas en el recurso

humano, organizacion y tecnologia en una institucion u organizacion.

Robbins y Judge (2013) mencionan que es alguna modificacion, la cual

radica en trabajar de manera distinta.
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Jones (2013) manifiesta que la gestion del cambio es una forma en donde
las organizaciones deciden cambiar su fase actual a una fase proxima que

anhelan para incrementar su productividad.

Bateman y Snell (2009) establecen que consiste en introducir y mantener
diversas destrezas, experiencias y procedimientos a traveés distintos medios y

fases.

Dimensiones

Chiavenato (2015) indica que hay algunos elementos que apoyaran al

cambio exitoso, y son los mencionados a continuacion:
a. Creacion de una necesidad comun

Es esencial estar seguros que los individuos se encuentren advertidos, que
tengan el saber de la razéon por la que se hara el cambio, y que aquellos

requerimientos de realizar el cambio sea en mayor nivel que el obstaculo.
b. Crear una vision de futuro

Hace referencia en planear el efecto esperado con relacion al cambio.
¢. Movilizacion de los implicados

Es la caracterizacion y el adeudo de las personas que estan dispuestas por

desafiar el cambio.
d. Cambio de sistemas y estructuras

Es el empleo de instrumentos sobre administracion de bienes humanos y
funcionarios, el esbozo empresarial, procedimientos, métodos y la interrelacion

que aseveren que el cambio haga la composicion de la subestructura empresarial.
e. Monitoreo de avances

Es el esclarecimiento de cada enfoque sobre informes, los propositos y los

indicadores con los cuales se ejecutaré la medida.



C. Objetivos del cambio

Jones (2013) sefiala que un cambio planificado se centrara en mejorar la
productividad de uno o méas de los cuatro diferentes niveles: el recurso humano,

recursos funcionales, la tecnologia y su capacidad organizacional:
a. Recurso humano

Es la caracteristica mas resaltante de una organizacion. De todos modos,
las diferentes fortalezas que tiene una organizacion se basan en las capacidades
y habilidades de su personal. Dado que existen algunas capacidades que ofrecen
mayor competitividad para la organizacion, es importante que las organizaciones
controlen continuamente sus recursos, ya que ello permitira encontrar la forma
mas idonea de motivar y ordenar al personal, a fin de que adquieran y empleen

sus talentos. Las diversas fortalezas importantes para el personal abarcan:
- Nuevos recursos financieros para la capacitacion y habilidades.

- Vinculos con el personal en la cultura organizacional, a fin de que se sientan
mas familiarizados con las nuevas instrucciones que requiera el desarrollo

de la organizacion.

- Cambiar normas y caracteristicas, a fin de que surja diversas fortalezas y

culturas.

- Una investigacion objetiva de la manera en como se realizan los métodos de

desarrollo y recompensas en el trabajo.

- Realizar cambios en el centro del grupo de la direccion administrativa para

mejorar la formacion y seleccion de decisiones en la organizacion.
b. Recursos funcionales

Cada puesto laboral necesita de métodos para afrontar desafios.
Dependiendo de las circunstancias cambian, las organizaciones proporcionan
materiales en los puestos donde se generara un mayor valor. Las actividades de
mayor valor se desarrollan en jerarquia. Por otro lado, las de menos valor son

reducidas.
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c. Tecnologia

Es un recurso que potencia las capacidades de una organizacion para
generar cambios en si misma y aventajarse en situaciones favorables. Su
habilidad para generar nuevos servicios o para cambiar los que ya tiene, a fin de

que los usuarios los sigan eligiendo, es una habilidad clave de la organizacion.

De la misma manera, la habilidad de fortalecer el servicio ofrecido para

incrementar su calidad y seguridad es una cualidad clave en la empresa.
d. Capacidad organizacional

A través de un esquema distributivo y cultura organizacional, donde la
empresa ampara sus recursos materiales y humanos a fin de satisfacer la ventaja
de las oportunidades mecanicas. Por lo general, los cambios que se realicen en
la organizacion traen consigo cambios en las relaciones entre individuos y
actividades, para generar mayor motivacion en su ejecucion. Los cambios en la
estructura y en el conocimiento se da en toda la organizacion y en ella esté el
cambio en la ensefianza en el trato al usuario, el cambio en la relacion en los
equipos de trabajo, la mejora en la estructura entre areas, y la ruta para cambiar

la cultura organizacional de la alta administracion.

Gestores del cambio

Martinez (2013) indica que los directivos y sus colaboradores tienen que
desenvolver sus aptitudes en un procedimiento perpetuo de acomodacion y
cambio de sus organizaciones. Para gestionar efectivamente y con eficiencia los
procedimientos de acomodacion y cambio, los dirigentes tienen que lograr los
grados elevados de eficacia en sus formas de gestion, en su aptitud para elegir

determinaciones, en sus grados de produccion y en su eficacia particular.

La innovacion es el instrumento y el recurso por el que se fructifica el
cambio como una oportunidad para empezar un comercio distinto. Los
administradores innovadores tienen que indagar las bases de la innovacion, los
cambios y sintomatologias de las oportunidades para poder tener triunfo en el

cambio.
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a. La organizacion innovadora

Una organizacion lograra apreciarse como inventora en el momento que
cambia los bienes de campo de escasa produccion y productividad a grados
elevados de productividad y rendimiento. Con peligro, y posiblemente en ciertas
ocasiones sin triunfo. Y no todas las veces hay peligro, ya que la sistematizacion

bien orientada se fundamentara en la invencidn por propositos.

La innovacion es el ejercicio de conceder los bienes de la organizacion con

una aptitud de generar bienes.

La innovacion metodoldgica, es la indagacion ordenada y con objetivos,
de cambios, y el estudio metddico de las oportunidades que ellos logran brindar
para la innovacion social o financiera. Significa la busqueda de siete divisiones,

en investigacion de sus oportunidades de innovacion.
a. En la misma organizacion

o Lo de improviso: triunfos, frustraciones, asombros.

o Lo impropio: de qué manera es y de qué manera tenia que ser.

o Requerimiento de un procedimiento sobre cambios.

o Desmoronamiento: cambios repentinos en la organizacion de la empresa.
b. Externamente de la organizacion

o Cambios de la ciudadania.

o Cambios en la percepcion, particularidad y acepcion.

o Nuevos conocimientos, tanto cientificos como no cientificos.

Tipos de cambio

Robbins y Coulter (2014) mencionan que la parte administrativa puede
realizar tres cambios importantes: variaciones en la distribucion, en un grupo de
métodos, y en el personal. Los cambios en la distribucion implican variaciones
continuas que contienen relaciones de mando, elementos de convenio, permiso

de poder de seleccion de personal o regeneraciéon de puestos laborales. Los
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cambios en el personal consisten en cambios en la vision, caracteristicas,

instrucciones y comportamientos del personal o equipos.
a. Variaciones en la estructura

Es comtn, que los cambios en los entornos o en las capacidades generen
cambios en la distribucion de la empresa. La distribucion organizacional es
posible que se centre en su formalizacion, descentralizacion, supervision y
departamentalizacion, es posible que también los superiores realicen cambios en
alguno de estos elementos. Como puede ser que exista una mezcla entre los
compromisos departamentales, se excluyan los niveles organizacionales, o que
la supervision se convierta mas efectiva y menos burocratica para que las
decisiones de tomen velozmente. Los cambios en la estructura organizada
pueden generar cambios de una distribucion mas efectiva o la creacion de la

estructura sobre la distribucion del plan.

b. Variaciones tecnologicas

Gran parte de los primeros estudios sobre gestion necesitaron cambios en
sus técnicas. Hoy en dia, por lo general los cambios tecnoldgicos representan

nuevas herramientas, nuevos tiempos mas organizados.

En ocasiones los factores profesionales o invenciones nuevas en una
industria requieren que los superiores implanten nuevas herramientas sobre

maniobra.

La automatizacion es un cambio mecanico el cual suplanta ciertas

funciones realizadas por el recurso humano, por funciones hechas por maquinas.

Los cambios mecanicos son generados por la informalizacion. La mayoria

de las organizaciones cuentan con métodos claros de informacion.
c. Variaciones en el recurso humano

Es un modelo que comprende cambios en las caracteristicas, puntos de

vista, saberes y comportamientos, aunque es compleja su realizacion. El
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F.

desarrollo de la organizacion es un término que se usa para explicar sistemas de
cambios que se centran en los individuos, en el clima o caracteristicas de las

relaciones entre los individuos.

Proceso del cambio

Segin Chiavenato (2015) de acuerdo con Kurt Lewin indican que los

cambios comprenden tres niveles:

- Descongelacion: Este nivel es generado cuando la necesidad de cambio crea
un sentido de conciencia y entendimiento en las personas, los grupos o la
organizacion. Este término consiste en que la informacion y buenas

experiencias son reemplazadas por nuevas para que sean instruidas.

- Variacion: Surge cuando aparecen y promueven caracteristicas, cualidades
y conductas. Este nivel es la etapa donde absorbe informacion nueva,
experiencias y los individuos empiezan a tener ideas y trabajan de manera

diferente.

- Recongelacion: Consiste en la suma de un patrén nuevo de comportamiento
en donde exista apoyo para esta, se vuelva una nueva norma. Este nivel
consiste en que lo aprendido es asimilado en experiencias normales y luego
se vuelve en lo que las personas absorberan al momento de realizar su

funcion.

La disyuntiva consiste en que este nivel necesita que haya existido una
descongelacion para que el cambio sea permanente. A medida que progrese el
cambio se mediran las diversas fortalezas, donde cada una funciona en diferentes
direcciones. Algunas actuaran en pro del cambio y otras en contra. De tal forma
que, el cambio es producto de fuerzas que actian positiva y negativamente. Para
implantar el cambio se necesita eliminar o suprimir las debilidades y potenciar
las fortalezas. El cambio sucede solo si se genera fortalezas y éstas representan

un gran porcentaje de las negativas.

En cualquier organizacion se genera dindmicas entre las fortalezas que le
permiten avanzar o retroceder. El proceso transcurre en una fase de proporcion

concerniente o fija, donde su aparicion se suprime, porque se toman medidas de

14



ayuda o medidas negativas que provocan un retardo de fortaleza. Unicamente el
cambio puede darse si se potencian las fortalezas de ayuda y se eliminan las que
perjudican. La mediacion llega a ser un elemento clave para lograr el cambio.

Ya que aqui participan las dos fortalezas.

Resistencia al cambio

Chiavenato (2015) nos indica que un individuo que ha estado en
organizaciones inertes, lejanas y cerradas, donde nunca existen cambios, no
podra absorber la innovacion, como lo realizan las buenas organizaciones. Las
organizaciones por cotidianidad vuelven dificiles la autonomia de la persona que
otras que han visto la rutina en un ejercicio ético de valor. Ya que no son
costumbre los cambios, asi como tampoco estan listos para las personas, lo ven
como un hecho inusual, donde surgen acontecimientos inesperados y con riesgo
al fracaso. De esta manera, lo nuevo se vuelve un misterio, en un peligro que es
mejor evadirlo porque pone en duda el contexto y defensa psiquica de las

personas.

Si se quiere que surja el cambio debe existir un escenario psicologico
productivo, una cultura organizacional positiva, un incentivo particular y de
grupo el cual tenga por objetivo el desarrollo favorable de la organizacion.
Varios intentos de cambios organizacionales han salido exitosos, en tanto otros
ha sido un rotundo fracaso los cuales han generado desbordes econdmicos,
perjudicado la ética y requieren intentos de los superiores para que motiven a su
personal y solucionen problemas que proceden de un cambio mal direccionado.
Otras razones por las que las organizaciones no se someten a cambios son porque
sus jefes son escépticos o ineptos para lograr tales variaciones. La mayoria de
las actividades de cambio organizacional chocan con cierta estabilidad, no

solamente del personal, sino también en los jefes.

Las personas asimilan los cambios de diferentes formas. Algunas tendran
una reaccidon positiva, entusiasta, lo aprobaran, generados por los cambios
hechos por la organizacion, o tendran una reaccidn proactiva, lo que se traduce
que ademas que asimilen el cambio son capaces de actuar en favor a que suceda.

Por otra parte, existira otro grupo de personas que reaccionen negativamente
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frente a los cambios implantados por la organizacion; algunos cambiaran porque
se sintieron presionados a adaptarse por medio de un comportamiento habitual;
aunque, también pueden reaccionar perjudicando con sus acciones, como
consecuencia de defensa propia a fin de continuar con la situacién actual, o

participen en bloquear cualquier esfuerzo que cambie su entorno.
La constancia del cambio puede ser producto de los siguientes aspectos:

- Aspectos logicos: una situacion clara es producto del tiempo y de esfuerzos
a fin que la persona asimile el cambio, las nuevas reglas y deberes que debe
realizar. Lo que se traduce en costes impuestos por las personas. En el
momento que las personas logren comprender que el cambio tendra un
beneficio en ellos a largo plazo estaran listos para contribuir a la

financiacion en corto plazo.

- Aspectos psiquicos: Son comportamientos y sentir firmes en el cambio. Las
personas pueden tener miedo a lo desconocido, sentirse incomodos frente al
liderazgo del jefe o detectar que su trabajo esta en peligro. Aun si la
organizacion piensa que tales temas no tienen justificacion, es importante

identificar que estan presentes.

- Aspectos sociologicos: Una constancia sociologica es “objetiva” cuando se
centra en el aspecto positivo del equipo y de las caracteristicas sociales.
Ciertas politicas, comportamientos sindicales y caracteristicas de diferentes

corporaciones afectan la conducta de la persona entre el cambio.

Algunos cambios implican hechos logicos, psicologicos y sociales, el cual
tiene cierta inclinacioén en inducir una gran firmeza en las personas implicadas.
En su mayoria, el secreto consiste en obstaculizar que los tres aspectos se
desarrollen al mismo tiempo y solo se desarrolle uno de estos. Existen muchas
formas de obstaculizar la firmeza al cambio y beneficiar el empefio competidor

para dirigirlo a beneficio de la innovacion.

En algunas ocasiones es complicado asimilar el cambio y ser participe de
su evolucion. La constancia de los individuos y las empresas a los cambios no
es reciente. Lo que es un antecedente efectivo. Si la resistencia al cambio no

existiese, la conducta de la organizacion seria inestable e incierta. La censura o
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critica genera que el comportamiento sea permanente, pero no permite la

asimilacion y el desarrollo.

Hay innumerables maneras de resistencia al cambio. Esta puede ser clara,
de manera abierta, mal entendida u obsoleta. Cuando la resistencia tiene las dos
ultimas caracteristicas se notard simplemente por sus expresiones. El reto se
presenta si la desaprobacion es implicita. Sus razones son dificiles de hallar. El
cambio puede que genere poco ruido al momento de ser implantado pero su

resistencia hard que no pase desapercibido.

Superar la resistencia al cambio

Robbins y Judge (2013) mencionan la existencia de ciertas practicas que

ayudaran a los administradores a que manejen la resistencia al cambio.
a. Instruccion y didlogo

La resistencia se vera reducida por medio de la relacién con el personal a
fin de ayudarlos en asimilar el porqué del cambio. La relacion reduce el cambio
en dos formas. La primera es que controla lo generado por la mala informacion
y las incorrectas relaciones: cuando el personal se entera de todos los
acontecimientos y se esclarece los malentendidos, la firmeza deberia reducirse.
El segundo es que la relacion es una fuente de apoyo en un cambio. En si, los
estudios afirman que la forma en que se maneje la relacion es de suma

importancia: el cambio puede efectuarse cuando éste es el adecuado.
b. Intervencion

Es complicado que los individuos sean firmes en no realizar un cambio
cuando ya han participado con anterioridad. Previo a realizar el cambio, aquellos

que seran participes deben ser informados sobre las decisiones frente al cambio.

Con la suposicion de que los colaboradores ya han participado en un
cambio, el que participe reduciré la resistencia, se logrard que se incline a tomar
la decision de cambiar. Aunque, existen enfoques perjudiciales frente a estas
ventajas: los grandes esfuerzos para resultados desfavorables y un gran gasto de

tiempo.
c. Concebir la ayuda y compromiso
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Es posible que los encargados del cambio realicen esfuerzos de apoyo a fin
de que se reduzca la resistencia. Cuando el miedo o la angustia se apodere del
personal, las sugerencias y esfuerzos en ellos, la capacitacion en las nuevas
capacidades o los descansos temporales consigan crear un equilibrio. Los
estudios acerca de los gerentes de clase media sefialan que cuando estos o el

personal tienen poca motivacion por el cambio y lo resisten.
d. Desarrollo de relaciones positivas

Los trabajadores se muestran mas preparados en asimilar los cambios,

demuestran confianza a los encargados que lo realizaran.
e. Implementar los cambios con justicia

Una manera en que las empresas reduzcan los efectos del cambio se trata

en asegurarse de que este se lleve a cabo de modo ecudnime.
f. Manipulacion y cooptacion

La manipulacion consiste en disipar posibles practicas de poder. Cambiar
los contextos a fin de que estos sean vistos de manera mas atractiva, inercia de
informacion y generar falta informacion para que las personas acepten el cambio,
son claros ejemplos de manipulacion. La percepcion surge de la union de la
manipulacion y el apoyo quiere que los superiores de un equipo con resistencia
cuenten con una ocupacion importante, buscando sugerencias, no con el objeto
de tomar alguna decision sino para obtener ayuda. La captacion y la
subordinacion son formas no tan costosas al compararlas para conseguir apoyo
de los enemigos, aunque estos seran negativos si las personas identifican que lo

informado y hecho ha sido una falacia.
g. Elegir individuos propensos al cambio

Los estudios sugieren que la inclinacion a aceptar y asimilar el cambio se
debe al temperamento: algunas personas son mas proclives y efectivas en el
cambio que otras. Dichos individuos son abiertos a las practicas; tienen virtud al
cambio, pueden asimilar de una mejor forma los peligros y su conducta es

flexible.

A la vez que se captan personas aptas al cambio también se deben

identificar equipos que sean mas admisibles. Algunos estudios afirman que los
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equipos propensos al cambio se adaptan facilmente a entornos cambiantes. Estos
estudios también indican que no solamente se considere el empefio individual

sino el grupal, al momento que se implante el cambio.
h. Presion

La presion es una forma nueva de enumeracion, se traduce, en emplear
inminencias sobre las personas resistentes al cambio. Otros ejemplos, como una
mala carta de recomendacion, sin oportunidad a ascensos, amenaza de traspasos
y evaluaciones de desempefio negativas. Tiene una cierta similitud en la

manipulacion y cooptacion hablados anteriormente.

Variable 2: Atencion a la ciudadania

A.

B.

Definiciones

Sanchez (2015) menciona en poner en ejecucidon componentes con la
finalidad de atender y solucionar todos los acontecimientos que logren
proyectarse, y de esa manera impedir que los compradores desconfien en la

compaiiia y se vayan a la competencia.

Pérez, Pérez, Lopez y Caballero (2015) manifiestan que se requiere
generar una sucesion de procesos ligeros y ductiles que proporcionen la labor y

no ocasionen conflictos, puesto que la aptitud de reaccion es esencial.

Fernandez y Fernandez (2015) sefialan que la organizacion tiene que
comprender un grupo de labores para la elevada calidad en la prestacion. Estas
posturas o labores tienen que simbolizar los requerimientos y anhelos del

ciudadano.

Villa (2014) establece que son procedimientos de asistencia, los
ciudadanos o clientes tienen que recoger el mismo grado de calidad en la

prestacion.

Dimensiones

Pérez, Pérez, Lopez y Caballero (2015) manifiestan que en ocasiones los

ciudadanos cuando los visitan, desean cierto servicio particular.
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Cual fuese el motivo que los lleva al lugar de la empresa, tienen atributo a
una buena eleccion y asistencia, y aquello necesita de tres elementos: entorno,

organizacion y empleados.
a. El entorno

Lo constituyen los factores materiales y su climatizacion: lugar,
construccion, acceso, salon de recepcion y visitas, moblaje, situaciones fisicas
de las que necesita la comodidad (higiene, luminosidad, temperatura, melodia

climatica, entre otros).
b. La organizacion

Conjunto de factores, tangibles e impalpables, que utilizamos con la
finalidad de asistir a los ciudadanos y que hacen posible que todos los

mecanismos se efectuen adecuadamente.
c. Los empleados

Nuevamente las personas como factor necesario de la relacion con los
ciudadanos. El servicio particular puede que logre oscurecer los demas

componentes (el ambiente o la ordenacion).

El departamento de atencion a la ciudadania
Sanchez (2015) menciona lo siguiente:
a. El ciudadano merece atencion

La organizacion tiene que aspirar a que sus bienes velen de modo grato los

requerimientos de los compradores, ofreciéndoles la asistencia Optima y superior.

Aquella postura es conocida como direccion al cliente, y es parte de la
erudicion organizacional, que establece de qué manera se realizan los
acontecimientos en la empresa. Puesto que la asistencia del cliente, como el bien
mas preciado, tiene que ser tomada por todos los trabajadores, exista 0 no un

departamento determinado.

La competitividad organizacional hace que los compradores sean cada
momento mas rigido en sus procedimientos de adquisicion. Obtener clientes

presume usar muchas fuerzas, conservarlos tiene menos costo, pero rescatar los
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que se han degenerado, ese si es una labor que sobrelleva un enorme empefio y

un elevado precio, y no siempre se logra obtener.
b. Funciones del departamento

Es muy significante esta ocupacion, que se centra en un departamento
autonomo de los demas (comercializaciones, logistica, mercadeo, elaboracion,
capitales, trabajadores, entre otros), con la finalidad de evadir interrupciones de
las demas divisiones en temas vinculados con los compradores. En €l se enfoca
la asistencia a los compradores, primordialmente en los procedimientos primeros

y ulteriores a la comercializacion.
Se ocupa, entre demas temas, de:

- Centrar los datos de doble significado (organizacion-ciudadano; ciudadano-

organizacion).
- Asistir llamadas, peticiones y solicitudes.
- Hacer precauciones de comercializaciones.
- Interponerse en el rastreo y la inspeccion de la cadena de comercializaciones.
- Asistir consejos, quejas y requerimientos.

- Solucionar discusiones originarias de los procedimientos de adquisicion-

venta, y realizar el seguimiento hasta su total y grata solucion.

- Hacerse cargo de cualquier tema vinculado con el ciudadano,
excepcionalmente de la comercializacion adecuadamente dicha, que atafie a

otro departamento.
c. Atencion al ciudadano e imagen corporativa

Este departamento es un enfoque importante para las organizaciones que
lo han asociado como una mas de sus prestaciones, pues por medio del mismo

favorecen a la optimizacion de la figura comunitaria.

Porque laborar con la finalidad de trasferir una excelente imagen no es
unicamente preparar buenos inventarios o hacer publicidad cara; es asistir y

halagar a los individuos que solicitan asistencia.

Si los ciudadanos visitan nuestras subestructuras, ese es un instante

significativo, ya que llegan a nuestra propiedad y desean todo de nuestra parte.
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D.

d. Elciudadano también percibe la responsabilidad social corporativa

Como se dijo anteriormente, el compromiso organizacional; se
fundamenta en el adeudo social de la organizacidon, y es traducido en
perfecciones en los procedimientos vinculados con el entorno, en el trato con los
trabajadores, en el acatamiento preciso de las reglas, entre otros. Asimismo, en

el trato que se brinda a los compradores se irradia esa €ética de compromiso.

Ideas esenciales de la atencion al ciudadano

Palomo (2014) indica los indicios fundamentales que tienen que

considerarse:

Compostura: revelar honestidad en la forma de actuar y capacidad con la
finalidad de envolverse seriamente y completamente. Los individuos que
poseen esta peculiaridad son de confiar y ante las personas, siempre efectiian

lo que aseguran.

- Decision: quiere decir ser eficaz, hacendoso y dar una contestacion veloz a
los problemas. Si tenemos decision no esperamos a que los otros procedan;

lo realizamos nosotros y no persistimos pacientes ante los problemas.

- Codicia; contar con anhelos por ser perfectos y progresar; es contar con
aspiracion de victoria. Si somos codiciosos nos establecemos propdsitos
cada vez mas grandes. Sivendemos, nos desvelamos por optimizar nuestros
efectos. Cuando se informa, se trabaja para llevarlo a cabo efectivamente.
Si se soluciona las dificultades, luchamos para lograr que la resolucion

prevalezca las perspectivas de nuestro comprador.

- Autocontrol; involucra que somos aptos de mantenernos controlados ante
nuestros sentimientos. No somos faciles de dejarnos llevar por el mal genio
o la euforia si la situacion no lo requiere. Ante un ciudadano que espera
inquieto somos aptos de calmarlo con una expresion afable y una sonrisa,

sin dejar los nervios ante los que son malcriados.

- Disposicion de asistencia; esta disposicion es nativa, no obligada, a asistir,
apoyar y comprender al comprador. Quiere decir no sentirse despreciado por

no asistir a las solicitudes o, inclusive, a los requerimientos, de los clientes.
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Don de sociedades; jnos gusta las personas! Nos encontramos placenteros
oyendo, esforzandonos por comprometer el enfoque de nuestro consumidor.
Se puede ser mas cortes y agradable. Aquella aptitud para enlazar con los
ciudadanos es maravillosa para concebir un clima familiar, que es tan

significante para que establezcan la compra.

Contribucion; quiere decir ser un individuo que aprecia el trabajo en grupo
y le encanta trabajar con los demas con el fin de lograr un proposito
frecuente: lograr que cada uno de nuestros clientes permanezcan orgullosos

y que, en un futuro, prefieran nuestra organizacion frente a la competencia.

Perspectiva efectiva; es la aptitud para observar el lado excelente de los
asuntos. Es contar con una perspectiva provechosa encaminada hacia la
resolucion, no para el dilema. Es una postura importante antes las

decepciones observadas como contextos de amaestramiento y adquisicion.

Expectacion; es la aptitud para atraer pequeiios pormenores, no todas las
veces atinas a todo. Es la aptitud para mirar y oir lo que permite “examinar
entre lineas”. Es fundamentalmente ventajoso en la asistencia al ciudadano

ser recibidor a la expresion no oral del ciudadano.

Destreza metodica; en el momento que surge la comunicacion con las
personas tomamos mucha informacion y recados. La aptitud metddica
permite extirpar lo significativo de lo supletorio, desarreglar un dilema en
porciones, con la finalidad de lograr examinar cada uno de los pensamientos
primordiales y, en ocupacion de este estudio, generar una completa

resolucion.

Es la aptitud de crear nuevos pensamientos, de prometer alternativas para
abordar un contexto. Es ser apto de irse de lo determinado y cotidiano, solo

cuando la distribucion de la organizacion lo permita.

Bienes; tener bienes es poseer la agudeza y la destreza para emerger airoso
de contextos comprometidos. Significa tener un conjunto de maneras
particulares, como la creatividad, la aptitud metddica y soluciones de
dilemas, el autodominio, una orientacion efectiva, etc., que se colocan en
juego con la finalidad de enfrentar contextos dificultosos. Se encuentra

vinculado con la aptitud de ser eficiente bajo coaccion. Ser un individuo con
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bienes tiene mucho que ver con la practica, el adiestramiento y la razon

entusiasta.

- Aspecto exterior; la categoria de la primera emocion en los segundos
primeros para generar una excelente preferencia hacia la adquisicion del

ciudadano.

E. Elementos de la atencion al ciudadano

Sanchez (2015) indica que cual fuese la razon que los lleva al lugar de la
organizacion, tienen propiedad a tener una buena recepcion y asistencia, y esto

necesita de tres factores:

a. El medio: lo constituyen los componentes materiales y su climatizacion: lugar,
edificacion, acceso, salon de recepcion y visitas, moblaje, situaciones fisicas
de las que necesita la comodidad (higiene, luminosidad, temperatura, melodia
climatica, entre otros). Los conocimientos siempre nos alcanzan por los
sentidos, y las primeras impresiones son alojadas con mas potencia en nuestro

pensamiento.

b. La organizacion: conjuntos de elementos, visibles e inmateriales, que usamos
con la finalidad de entender a los clientes y que hacen efectivo que cada uno
de los componentes marchen convenientemente. Los elementos que la

conforman son:

- Los canales de comunicacion: es lo que nos pone en relacion con el
ciudadano, se transforma en un medio de interrelacion, a partir de las propias
subestructuras en las que se les recibe, hasta los fasciculos que se conceden,
o el mensaje de voz en un contestador automatico. Hacemos referencia a los
“medios” en el significado que la hipotesis de la interrelacion brinda a los

“coches” empleados en los contactos con los individuos.

- Sistemas de informacion, bases de datos y CMR: las bases de informacion
son el sustento de todos estos datos y la base de las habilidades
fundamentadas en el CMR, CMR son las abreviaturas de “Customer
Relationship Management” que quiere decir administracion de vinculos con

los compradores, que logra comprenderse en dos dimensiones:
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o CMR: como un patron de administracion o habilidad de comercio
fundamentada en la complacencia de los compradores, asimismo asignado

como mercadeo relacional.

o CRM: como el método informatico que sostiene la habilidad de comercio
descrita. En este acontecimiento se habla de un software de ayuda a la
administracion de los vinculos con los compradores, que es encargado de

resolver, estudiar y gestionar las bases de informacion.

- La documentacion: es el ligado de folletos usados en las relaciones
productivas; encomiendas, tratados, reglamentarios, pautas, fasciculos,
costes, detalles técnicos, documentos de alta/baja en la prestacion, entre
otros. Una excelente experiencia organizacional es proporcionar el acceso
por medio de internet, inclusive favorecer la descarda de folletos,
reglamentarios o documentaciones como boletas o comprobantes de

cancelacion.

- Los procesos y protocolos: consiste en las sistematicas y sistema establecido
con la finalidad de asistir a los compradores en situaciones especificas, como
la recogida de encargos, la asistencia de sugestiones, reproches, quejas, entre
otros. En elemento a los encargos y/o remesas, el comprador reconoce que se
le proporcione la probabilidad de saber en toda instancia el estado o la etapa
en que se halla el transcurso; proporcionar las sugestiones por internet es
excelente para las dos partes; para el comprador ya que tiene informacion
renovada, y para la organizaciéon que de esa manera impide que los estén

llamando a cada rato.

c. Los empleados: la asistencia particular puede que logre oscurecer los demas
componentes (el ambiente o la ordenacion). Si el comprador nota un trato
bueno de parte de los trabajadores, puede que se olvide de la molestia del
ambiente. Por lo opuesto, todo el lujo y comodidad del ambiente fisico lo

dejara olvidado si nota cualidades incorrectas o rabaneras.

Observemos algunas preocupaciones que tienen que ser tomadas en
cuenta en el trato al usuario generalmente, y con los compradores

esencialmente:
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El individuo que procede en designacion de la compaiiia es su mensajero vy,

por ende, el comprometido de ceder seguridad.

Los primeros instantes de cualquier audiencia son las mas juiciosas, ya que
el principal sobresalto es aquel que tiene mas potencia en el pensamiento de

nuestro oyente.
El perfil personal, lo que otros ven en nosotros, asimismo es significante.

Construimos sociedades imaginarias entre el perfil de una persona y su
modelo de comportamiento, de tal forma que concebimos seguridad o

repercusion dependiendo de lo que descubrimos en los demas.

F. Valoracion del ciudadano de la atencion recibida

Fernandez y Ferndndez (2015) sefialan que para conocer de qué manera

estima el ciudadano la asistencia percibida, las organizaciones, generalmente,

desenvuelven unos conocimientos o una ordenanza que empleara la prestacion

de asistencia al comprador. En este estatuto o mandatos se precisan los procesos

a proseguir en todos los reclamos, demandas, indicaciones o congratulaciones

que el comprador externo realice.

En dicha fase se definird y detallara los recursos que un comprador puede

hacer, una queja, reclamo, sugerencias o congratulaciones.

Quejas; son aquellas que hacen referencia a la marcha de la prestacion
brindada por la organizacion y que son generadas por las lentitudes,
desprecios, anomalias o cualquier otra accidon o insuficiencia que el
comprador vea en la marcha de la empresa, por lo que el comprador exterior

revela su desconcierto, inquietud o esta insatisfecho.

Reclamacion; es la solicitud que presenta el comprador exterior en la que
declara un derecho determinado o en la que requiere conseguir la reposicion
de su provecho por informalidad de contrato. Generalmente, el reclamo
cuenta con efectos legales y se suele pedir una compensacion o

resarcimiento por el dafo generado.

Recomendacion; es el ejercicio o pensamiento presentado por el comprador

para la perfeccion del bien o prestacion de la compaiiia.

26



- Congratulacion; es el reconocimiento o locucion efectiva que hace un
usuario o comprador a la organizacion, por motivo del bien o por la
prestacion proporcionada; asimismo todas las congratulaciones tendran que
ser regularizadas hacia el individuo subsidiario de la prestacion de asistencia

al comprador.

Actualmente hay una sucesion de recursos que, generalmente, casi todas
de las organizaciones usan y colocan a disposicion de los compradores para que
logren realizar un reclamo, requerimiento, sugerencia o congratulacion.

Aquellos recursos son:

- Linea telefonica gratis de asistencia al comprador, es el modo favorito de
los compradores disgustados, porque acogen una contestacion rapida. Todas
las organizaciones conocen que tener un numero de teléfono para las quejas
o reclamos vigoriza la familiaridad de los compradores, puesto que piensan
que puede que presenten un reclamo o queja en el momento que piensen que

es pertinente.

- Por medio de la correspondencia electronica o ciberpagina de la
organizacion. Se recomienda que el comprador logre conocer en qué etapa
se halla su queja y que la ciberpagina cuente con un formulario de reclamo
0 queja; asimismo conviene que exista un interrogatorio de complacencia

distinto.
- Telefonia directa de la prestacion de asistencia al comprador.
- Por fax, por lo que la organizacion tiene que suministrar el niimero.

- Buzon de quejas, es una respuesta para el comprador y tendrd poca

repercusion a emplearlo.

- Escrito, mostrado de manera directa en la organizacion o por medio de la

prestacion de correspondencias.

- Por medio de cualquiera de los trabajadores de la compafiia.
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G. Etapas en el proceso de atencion al ciudadano

Pérez, Pérez, Lopez y Caballero (2015) sefalan que es dificultoso
determinar modelos de trabajo ordinarios para todas las labores a las que se logra
dedicar una empresa, generalmente las etapas que logramos hallar en la

asistencia al ciudadano en las organizaciones son:

a. Realizacion de pedidos: los encargos logran llegar a las compafiias de muchas
formas; teléfono, correos electronicos, directamente por medio de un
vendedor o de la propia persona. De cualquier forma, se requiere afiadir una
sucesion de informacion bdsica para prevenir posibles acontecimientos:
denominacion del ciudadano o cifra de codigo (en el momento que ya se
encuentra dado de alta en la informacion de la organizacion), periodo en el
que quiere la entrega, correspondencia y cuantia de bien, nombre de la
persona que esta solicitando el pedido y cualquier expectacion acerca del
modo y el sitio de entrega, horas, entre otros. Si usamos un instrumento de
administracion informatico, en la computadora tiene que salir un apartado de

reflexiones en el que se irradien los pormenores a resolver.

b. Pedido de datos: en hipotesis es el primordial proposito de las empresas, pero
en la experiencia pocas consiguen logarlo puesto que, pese a crear
interiormente o subcontratar exteriormente esta prestacion o departamento
determinado, en varias ocasiones esta etapa muestra insuficiencias o
problemas de ejecucion. Aquel contexto compara con el empefio que varias
organizaciones realizan por vigorizar y optimizar sus medios de interrelacion
con los compradores, cada vez mas variados, como observabamos en el

apartado primero.

c. Manejo de protestas y/o quejas: el patrén de administracion que se trace tiene
que valer, en inicio, para todo tipo de quejas que logren hacerse. Hoy en dia,
el celular, por medio del centro de llamadas, es el superior intérprete, sin
embargo, internet se encuentra progresando a gestiones enormes como

metodologia para intercalar las quejas o reclamos.

En este significado, al momento de gestionar las quejas, tenemos que

considerar:
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A qué persona tiene que ir la queja, en ocupacion de su grado de categoria
y contenido. En cualquier acontecimiento, un excelente proceso tendra
que ejercer con la maxima moderacion y, en su momento, con la elevada

contribucion posible de datos.

Que informacion tiene que pedirse al comprador para gestionar la queja.

La cuantia de datos que pediremos dependera de la categoria de la queja.

Las quejas son clasificadas de tres grados, instituyéndose un grado
estandar de contestacion a los dos mas viles y dejando el ultimo para las
quejas especificas que necesiten de una accidon determinada. También,

los trabajadores del departamento de asistencia al ciudadano tienen que:

o Encontrarse listo para saber acoger una queja peligrosa (condicion
elevada) y proporcionarle curso, encaminandola, con moderacion, al

individuo que logra proceder (un superior).

o En el acontecimiento de las quejas de nivel medio y bajo se requiere
acometer velozmente las operaciones pertinentes y proporcionar
respuesta al demandante de parte del trabajador que lo asista. Las

disposiciones a acoger dependeran de la habilidad de la organizacion.

Hay reclamos ordinarios; que no acarrean operaciones contiguas, pero
que es importante que se respondan reconociendo de nuestra parte la
contribucion provechosa que nos ha hecho el ciudadano para, de ese

modo, lograr optimizar el servicio.

El comprendido de estos reclamos puede hacer referencia a partir
de la propagacion que realiza la organizacion hasta la hora de cierre de

una corporacion establecida.

Reclamos inexistentes o supuestos; son producidos por confusiones y
regularmente la organizacién no tiene la culpa de nada. Mejor es
anunciarse con el ciudadano, declararle la falla y proporcionarle de nuevo

los datos.

Tener formularios de reclamos puede que facilite bastante el trabajo e

inclusive, impedir una probable disputa.
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Resulta fundamentalmente que los reclamos sean analizados por
los responsables de la empresa para extraer de ellos cualquier dato que

logre ser importante para la estabilidad de la organizacion.

H. Atencion personalizada como base de la confianza del ciudadano

Palomo (2014) declara que en casi todas las compaiiias, los consumidores
se quedan insatisfechos, especificamente por aquellas fallas que se cometen en
la atencion y el servicio que se brinda. Entre los fallos sumamente comunes

encontramos:

- Gasto de tiempo del ciudadano por los escasos tratos amables: En estos
casos, el ciudadano comienza a irse en el momento en que observa que el

personal hace cierta tarea distinta y no interviene en ¢l hasta que la termina.

- Dialogo entre trabajadores: Mayormente los ciudadanos buscan quién pueda

atenderlos, pero, los trabajadores no les importa atenderlos.

- Trabajadores que no son trasladados a brindar un bien: Muchas veces, los
empleados observan la perspectiva del consumidor y se encuentran un poco
mas remotamente de su alcance cuando no intervienen en €l. En ocasiones
el consumidor asimismo logra pasarle la voz con una sefial y no desplazarse

desde su posicion mas comoda con la finalidad de apoyarlo.

- Falta de diadlogo: Por otro lado, otros empleados se pueden desplazar de
manera continua para brindar el servicio, siempre se encuentran persistiendo
con el fin de brindar el bien, pero constantemente esperan que el cliente
intervenga en su interés. Aquello logra disconformidades, pues el

consumidor desea que se le cuestione.

1.  Complacencia y expectativas del ciudadano

Palomo (2014) senala que la fidelidad del ciudadano se relaciona

directamente a su complacencia, y dicha complacencia se basa en sus anhelos.

En lo relacionado a sus anhelos se logra identificar tres tipos de servicios:
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- Buen servicio; un modelo de referencia que el ciudadano considera

adecuado es el servicio minimo.

- Servicio aspirado: es una hipdtesis que sera un servicio previo para utilizarlo.

Se relaciona con la vision logica del ciudadano sobre un servicio particular.

- Servicio pretendido; es el excelente para un tipo de ciudadano.

Bases filosoficas

Chiavenato (2015) nos indica que un individuo que ha estado en organizaciones
inertes, lejanas y cerradas, donde nunca existen cambios, no podra absorber la
innovacion, como lo realizan las buenas organizaciones. Las organizaciones por
cotidianidad vuelven dificiles la autonomia de la persona que otras que han vuelto la
rutina en un ejercicio €tico de valor. Ya que no es costumbre los cambios, asi como
tampoco estan listos para €l, las personas lo ven como un hecho inusual, donde surgen
acontecimientos inesperados y con riesgo al fracaso. De esta manera, lo nuevo se
vuelve un misterio, en un peligro que es mejor evadirlo puesto que pone en duda el

contexto y defensa psicoldgica de las personas.

Si se quiere que surja el cambio, debe existir un escenario psicologico
productivo, una cultura organizacional positiva, un incentivo particular y de grupo,
el cual tenga por objetivo el desarrollo favorable de la organizacién. Varios intentos
de cambios organizacionales han salido exitosos, en tanto otros ha sido un rotundo
fracaso los cuales han generado desbordes econdmicos, perjudicando la ética y
requieren intentos de los superiores para que motiven a su personal y solucionen
problemas que proceden de un cambio mal direccionado. Otras razones por las que
las organizaciones no se someten a cambios son porque sus jefes son escépticos o
ineptos para lograr tales cambios. Las actividades de cambio organizacional en su
mayoria colisionan con cierta firmeza no solamente en el personal, sino también en

jefes.
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2.4

Definicion de términos basicos
Variable 1: Gestion del cambio

Es una forma en donde las organizaciones deciden cambiar su fase actual a una fase

proxima que anhelan, para incrementar su productividad (Jones, 2013).
Variable 2: Atencion a la ciudadania

Hace referencia a poner en ejecucidén componentes con la finalidad de atender y
solucionar todos los acontecimientos que logren proyectarse, y de esa manera
impedir que los compradores desconfien en la compaifiia y se vayan a la competencia

(Sanchez, 2015).
Creacion de una necesidad comun

Es esencial estar seguro que las personas se encuentren advertidas, que cuenten con
el saber de la razon por la que se hara el cambio, y que aquellos requerimientos de

realizar el cambio sea en mayor nivel que el obstaculo (Chiavenato, 2015).
Crear una vision de futuro

Hace referencia en planear el efecto esperado con relacion al cambio (Chiavenato,

2015).
Movilizacion de los implicados

Es la caracterizacion y el adeudo de las personas que estan dispuestas por desafiar el

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

Es el uso de instrumentos sobre administracion de bienes humanos y funcionarios, el
esbozo empresarial, procedimientos, métodos y la interrelacion que aseveren que la

variacion haga la composicion de la subestructura empresarial (Chiavenato, 2015).
Monitoreo de avances

Es el esclarecimiento de cada enfoque sobre informes, los propodsitos y los

indicadores que empleard la medida (Chiavenato, 2015).
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El entorno

Lo constituyen los componentes materiales y su climatizacion: lugar, edificacion,
acceso, salon de recepcion y visitas, moblaje, situaciones fisicas de las que necesita

la comodidad (Pérez, Pérez, Lopez y Caballero, 2015).
La organizacion

Conjuntos de elementos, perceptibles e inmateriales, que usamos con la finalidad de
entender a los clientes y que hacen que todos los componentes marchen

convenientemente (Pérez, Pérez, Lopez y Caballero, 2015).
Los empleados

Volvemos nuevamente a las personas como factor necesario de relacion con los
ciudadanos. La asistencia particular puede que logre oscurecer los demas

componentes (el ambiente o la ordenacion) (Pérez, Pérez, Lopez y Caballero, 2015).
Recurso humano

Es la caracteristica mas resaltante de una organizacion. De todos modos, las
diferentes fortalezas que tiene una organizacion se basan en las capacidades y

habilidades de su personal (Jones, 2013).
Recursos funcionales

Cada puesto laboral necesita de métodos para afrontar desafios. Dependiendo de las
circunstancias cambian, las organizaciones proporcionan materiales en los puestos

donde se generara un mayor valor (Jones, 2013).
Tecnologia

Es unrecurso que potencia las capacidades de una organizacion para generar cambios

en si misma y aventajarse en situaciones favorables (Jones, 2013).
Capacidad organizacional

A través de un esquema distributivo y cultura organizacional, donde la empresa
ampara sus recursos materiales y humanos a fin de satisfacer la ventaja de las

oportunidades mecdanicas (Jones, 2013).
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La organizacion innovadora

Una organizacion lograra apreciarse como inventora en el momento que cambia los
bienes de campo de escasa produccidon y productividad a grados elevados de

productividad y rendimiento (Martinez, 2013).
Variaciones en la estructura

Es comun, que los cambios en los entornos o en las capacidades generen cambios en
la distribucion de la empresa. La distribucion organizacional es posible que se centre
en su formalizacion, descentralizacion, supervision y departamentalizacion, es
posible que también los superiores realicen cambios en alguno de estos elementos

(Robbins y Coulter, 2014).
Variaciones tecnologicas

Gran parte de los primeros estudios sobre gestion necesitaron cambios en sus técnicas.
Hoy en dia, por lo general los cambios tecnologicos representan nuevas herramientas,

nuevos tiempos mas organizados (Robbins y Coulter, 2014).
Variaciones en el recurso humano

Es un modelo que comprende cambios en las caracteristicas, puntos de vista, saberes

y comportamientos, aunque es compleja su realizacion (Robbins y Coulter, 2014).
Descongelacion

Este nivel es generado cuando la necesidad de cambio crea un sentido de conciencia

y entendimiento en las personas, los grupos o la organizacion (Chiavenato, 2015).
Variacion

Este nivel es la etapa donde absorbe informacion nueva, experiencias y los individuos
empiezan a tener ideas y trabajan de manera diferente (Chiavenato, 2015).

Recongelacion

Consiste en la suma de un patrén nuevo de comportamiento en donde exista apoyo

para esta, se vuelva una nueva norma (Chiavenato, 2015).
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Aspectos logicos

Una situacion clara es producto del tiempo y de esfuerzos a fin que la persona asimile
el cambio, las nuevas reglas y deberes que debe realizar. Lo que se traduce en costes

impuestos por las personas (Chiavenato, 2015).
Aspectos psiquicos

Son comportamientos y sentir firmes en el cambio. Las personas pueden tener miedo
a lo desconocido, sentirse incomodos frente al liderazgo del jefe o detectar que su

trabajo estd en peligro (Chiavenato, 2015).
Aspectos sociologicos

Una constancia socioldgica es “objetiva” cuando se centra en el aspecto positivo del

equipo y de las caracteristicas sociales (Chiavenato, 2015).
Instruccion y dialogo

La resistencia se verd reducida por medio de la relacion con el personal a fin de

ayudarlos en asimilar el porqué del cambio. La relacion reduce el cambio en dos

formas (Robbins y Judge, 2013).
Intervencion

Es complicado que los individuos sean firmes en no realizar un cambio cuando ya

han participado con anterioridad (Robbins y Judge, 2013).
Concebir la ayuda y compromiso

Es posible que los encargados del cambio realicen esfuerzos de apoyo a fin de que se

reduzca la resistencia (Robbins y Judge, 2013).
Desarrollo de relaciones positivas

Los trabajadores se muestran mas preparados en asimilar los cambios, demuestran

confianza a los encargados que lo realizaran (Robbins y Judge, 2013).
Implementar los cambios con justicia

Una manera en que las empresas reduzcan los efectos del cambio se trata en

asegurarse de que este se lleve a cabo de modo ecudnime (Robbins y Judge, 2013).
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Manipulacion y cooptacion

La manipulacién consiste en disipar posibles practicas de poder. Cambiar los
contextos a fin de que estos sean vistos de manera mas atractiva, inercia de
informacion y generar falta informacion para que las personas acepten el cambio, son

claros ejemplos de manipulacion (Robbins y Judge, 2013).
Elegir individuos propensos al cambio

Los estudios sugieren que la inclinacion a aceptar y asimilar el cambio se debe al
temperamento: algunas personas son mas proclives y efectivas en el cambio que otras
(Robbins y Judge, 2013).

Presion

La presion es una forma nueva de enumeracion, se traduce, en emplear inminencias
sobre las personas resistentes al cambio (Robbins y Judge, 2013).

El ciudadano merece atencion

La organizacion tiene que aspirar a que sus bienes velen de modo grato los
requerimientos de los compradores, ofreciéndoles la asistencia dptima y superior

(Sanchez, 2015).
Funciones del departamento

Es muy significante esta ocupacion, que se centra en un departamento autonomo de
los demas, con la finalidad de evadir interrupciones de las demas divisiones en temas

vinculados con los compradores (Sanchez, 2015).
Atencion al ciudadano e imagen corporativa

Este departamento es un enfoque importante para las organizaciones que lo han
asociado como una mas de sus prestaciones, pues por medio del mismo favorecen a

la optimizacion de la figura comunitaria (Sanchez, 2015).
El ciudadano también percibe la responsabilidad social corporativa

Como se dijo anteriormente, el compromiso organizacional; se fundamenta en el
adeudo social de la organizacion, y es traducido en perfecciones en los
procedimientos vinculados con el entorno, en el trato con los trabajadores, en el

acatamiento preciso de las reglas, entre otros (Sanchez, 2015).
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2.5
2.5.1

Quejas

Son aquellas que hacen referencia a la marcha de la prestacion brindada por la
organizacidon y que son generadas por las lentitudes, desprecios, anomalias o

cualquier otra accion o insuficiencia (Fernandez y Fernandez, 2015).
Reclamacion

Es la solicitud que presenta el comprador exterior en la que declara un derecho
determinado o en la que requiere conseguir la reposicion de su provecho por

informalidad de contrato (Fernandez y Fernandez, 2015).
Recomendacion

Es el ejercicio o pensamiento presentado por el comprador para la perfeccion del bien

o prestacion de la compaiiia (Fernandez y Fernandez, 2015).
Congratulacion

Es el reconocimiento o locucion efectiva que hace un usuario o comprador a la

organizacion, por motivo del bien o por la prestacion proporcionada (Fernandez y

Fernandez, 2015).

Hipotesis de investigacion
Hipotesis general
La gestion del cambio se relaciona significativamente en la atencion a la ciudadania

en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno Regional de Lima,

2018.

2.5.2 Hipotesis especificas

a. La creaciéon de una necesidad comilin se relaciona significativamente en la
atencion a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del

Gobierno Regional de Lima, 2018.

b. El crear una vision de futuro se relaciona significativamente en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdémico del Gobierno

Regional de Lima, 2018.
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c. La movilizacion de los implicados se relaciona significativamente en la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 2018.

d. Elcambio de sistemas y estructura se relaciona significativamente en la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del Gobierno

Regional de Lima, 2018.

e. El monitoreo de avances se relaciona significativamente en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del Gobierno

Regional de Lima, 2018.

2.6  Operacionalizacion de las variables

Variable 1 Dimensiones Indicadores
Creacion de una - Razon del cambio.
necesidad comun | - Cambio es importante.
- Ayuda a los trabajadores o a la
institucion.
Crear unavisionde | - Resultados en su comportamiento.
futuro - Animados por los resultados.
GESTION DEL : : .
Movilizacion de los | - Identificar quien debe participar.
CAMBIO . i .
implicados - Reparticion de responsabilidades.
Cambio de sistemas | - Vincular el cambio con otros sistemas.
y estructuras - Identificar las implicaciones
sistematicas.
Monitoreo de - Medios para medir el éxito.
avances - Medios para comparar avances.

Fuente: Chiavenato (2015).
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ATENCION A LA
CIUDADANIA

La organizacion

Los empleados

Variable 2 Dimensiones Indicadores
Entorno Accesos.
Aparcamiento.
Condiciones fisicas.
Edificacion.
Mobiliario.

Sala de acogida.

Reclamaciones.
Documentacion.

Canales de comunicacion.

Procedimientos
Protocolos.
Sistemas de informacion.

Buen trato.

Primera impresion.
Confianza.
Credibilidad.
Imagen adecuada.
Lenguaje adecuado.
Lenguaje claro.
Comportamiento.

Fuente: Pérez, Perez, Lopez y Caballero (2015).
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3.1

3.2
3.2.1

3.2.2

CAPITULO I1I
METODOLOGIA

Diseiio metodologico
Tipo basico, cuyo propdsito radica en tener un panorama generado por
informacion provenida de anteriores doctrinas cientificas a partir de las cuales se

infieren conocimientos (Diaz et al., 2013).

Nivel correlacional, cuyo objeto fue saber el vinculo entre las variables en

estudio (Hernandez et al., 2014).

Disefio no experimental, puesto que no hubo manipulacion de variables

(Hernandez et al., 2014).

Enfoque cuantitativo, dado que para llegar a las conclusiones se han utilizado
elementos o contenido numérico facilitando asi un entendimiento claro del panorama

e inferir resultados (Mufioz, 2011).

Poblacion y muestra

Poblacion

Representada por 52 trabajadores de la Gerencia Regional de Desarrollo Economico

del Gobierno Regional de Lima.

Muestra
La poblacion es de una proporcion apropiada motivo por el que el estudio lo tomo en

su conjunto. Y, por lo tanto, no hubo necesidad de realizar el clculo.
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3.4

Técnicas de recoleccion de datos
La técnica desarrollada fue la encuesta. El cual evalu6 las variables, gestion del
cambio y atencidn a la ciudadania. Fue respondido por los trabajadores de la Gerencia

Regional de Desarrollo Econdmico del GRL.

Técnicas para el procesamiento de la informacion
Se empled la prueba de normalidad de Kolmogorov — Smirnov. Con respecto al

estadistico de prueba se empled el Rho de Spearman.

41



CAPITULO 1V

RESULTADOS
4.1  Analisis de resultados
A. Analisis descriptivo de la gestion del cambio
Tabla 1
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores de la Creacion de una necesidad comin
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %
1. ¢Los altos cargos de la Gerencia se preocupan
en que los trabajadores perciban y entiendanla 1 288 1 250 1 269 7 13.5 3 5.8
razon del cambio que se va arealizar dentrode 5 % 3 % 4 % % %
la institucion?
2. ¢(Los ?ltos cargqs dela GerencTa hacen que los | 365 ) 404 58
trabajadores entiendan por qué el cambio que 5 9.6% 4 77% 3
. . o 9 % 1 % %
se realizando es importante para la institucion?
3. ¢(Los altos cargos de la Gerencia se preocupan
en que los trabajadores entiendan como el 1 346 1 231 1 212 6 11.5 9.6
cambio a realizarse les ayudara aellosyala 8 % 2 % 1 % % %

misma institucion?

Siempre

Casi siempre

A veces

Casi nunca

Nunca

W1l (losaltos cargos de la Gerencia se
preocupan en que los trabajadores
perciban y entiendan la razén del cambio
que seva a realizar dentro dela
institucion?

M2, (losaltos cargos de la Gerencia
hacen gue los trabajadores entiendan por
qué el cambio gue se realizando es
importante para la institucion?

m3. (losaltos cargos de la Gerencia se
preocupan en que los trabajadores
entiendan como el cambio a realizarse les
ayudard a ellos y a la misma institucion?

Figura 1. Creacion de una necesidad comun.
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Tabla 1, con respecto a si los altos cargos de la Gerencia se preocupan en que los trabajadores
perciban y entiendan la razén del cambio que se va a realizar dentro de la institucion el 53.8%
menciond que casi nunca y nunca, en el caso del 26.9% indicé que a veces y el 19.2% resalto
que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si los altos cargos de la Gerencia
hacen que los trabajadores entiendan por qué el cambio que se realizando es importante para
la institucion el 46.2% enmarcd que casi nunca y nunca, el 40.4% menciond que a veces y
el 13.5% evidenci6 que casi siempre y siempre. En tercer lugar, en mencion a si los altos
cargos de la Gerencia se preocupan en que los trabajadores entiendan como el cambio a
realizarse les ayudara a ellos y a la misma institucion el 57.7% acotd que casi nunca y nunca,

enelcaso del21.2% determinod que a veces y el 21.2% respondid que siempre y casi siempre.

Tabla 2
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores de la Crear una vision de futuro
N CN AV CS S
f % f % f % £ % f %

4. ;Los altos cargos de la Gerencia dan una vision
de futuro de los posibles resultados del cambio
para asi generar un comportamiento
abierto a dicho cambio?

5. ¢Los altos cargos de la Gerencia se preocupan
en que los trabajadores se sientan animados 15 28.8% 5 9.6% 24 462% 5 9.6% 3 5.8%
por los resultados que va a traer el cambio?

12 23.1% 23 442% 6 11.5% 7 13.5% 4 7.7%

siempre | GRS S
m4 ¢Los altos cargos de la Gerencia
o dan una vision de futuro de los
Casi siempre _ posibles resultados del cambio para
asi generar un comportamiento
abierto a dicho cambio?
Aveces | EEE
m5. ¢Los altos cargos de la Gerencia
se preocupan en que los
Casi nunca _ trabajadores se sientan animados
por los resultados que va a traer el
cambio?

Figura 2. Crear una vision de futuro.

Tabla 2, con respecto a si los altos cargos de la Gerencia dan una vision de futuro de los
posibles resultados del cambio para asi generar un comportamiento abierto a dicho cambio

que el 67.3% menciond que casi nunca y nunca, en el caso del 11.5% indicé que a veces y
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el 21.2% resalto que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si los altos cargos
de la Gerencia se preocupan en que los trabajadores se sientan animados por los resultados
que va a traer el cambio el 38.5% enmarcd que casi nunca y nunca, el 46.2% menciond que

a veces y el 15.4% evidencid que casi siempre y siempre.

Tabla 3
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores de la Movilizacion de los implicados
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

6. (Los altos cargos de la Gerencia saben
identificar y seleccionar quienes deben 18 34.6% 14 269% 8 154% 7 13.5% 5 9.6%
participar en ¢l cambio a realizarse?

7. ¢(Los altos cargos de la Gerencia saben

. s . 16 30.8% 10 19.2% 16 30.8% 6 11.5% 4 7.7%
repartir responsabilidades eficientemente?

siemore
m6. (losaltoscargosdela
Gerencia saben identificar y
casisermpre | SR scioccionar quienes dben
participar en el cambio a
realizarse?
Aveces IS S
m7. (losaltoscargosdela
Gerencia saben repartir
Casinunca |G responsabilidades
eficientemente?

Figura 3. Movilizacion de los implicados.

Tabla 3, con respecto a si los altos cargos de la Gerencia saben identificar y seleccionar
quienes deben participar en el cambio a realizarse que el 61.7% menciond que casi nunca y
nunca, en el caso del 15.4% indicod que a veces y el 23.1% resaltd que casi siempre y siempre.
En segundo lugar, en cuanto a si los altos cargos de la Gerencia saben repartir
responsabilidades eficientemente el 50% enmarcé que casi nunca y nunca, el 30.8%

menciond que a veces y el 19.2% evidencid que casi siempre y siempre.
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Tabla 4
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores del Cambio de sistemas y estructuras
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

8. ¢Losaltos cargos de la Gerencia se preocupan
en vincular el cambio con otros sistemas para 19 36.5% 4 7.7% 20 38.5% 5 9.6% 4 7.7%
tener éxito?

9. (Los altos cargos de la Gerencia identifican

o . iy . 17 32.7% 18 34.6% 6 11.5% 4 7.7% 7 13.5%
las implicaciones sistematicas del cambio?

siempre S
W 8. éLos altos cargos de la
Casi siempre _ Gerencia se preocupan en
vincular el cambio con otros
sistemas para tener éxito?
Aveces S
m9. (losaltoscargosdela
Gerencia identifican las
Casi nunca _ implicaciones sistematicas del
cambio?

Figura 4. Cambio de sistemas y estructuras.

Tabla 4, con respecto a si los altos cargos de la Gerencia se preocupan en vincular el cambio
con otros sistemas para tener éxito que el 44.2% menciond que casi nunca y nunca, en el
caso del 38.5% indic6 que a veces y el 17.3% resaltod que casi siempre y siempre. En segundo
lugar, en cuanto a si los altos cargos de la Gerencia identifican las implicaciones sistematicas
del cambio el 67.3% enmarco que casi nunca y nunca, el 11.5% mencion6 que a veces y el

21.2% evidencid que casi siempre y siempre.
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Tabla 5
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores del Monitoreo de avances
N CN AV CS S
f % % f % f % f %

—n

10. ;Los al 1 ia di

0. ¢Los altos cargos de la Gerencia disponen de 1, 35 700 5 9605 20 385% 6 11.5% 4 7.7%
medios para medir el éxito del cambio?

11. ;Los altos cargos de la Gerencia se preocupan
por comparar los avances y resultados por 17 32.7% 14 26.9% 12 23.1% 4 7.7% 5 9.6%

medio del benchmarking?

W 10. (lLosaltos cargos de la Gerencia

disponen de medios para medir el éxito del
L. cambio?

m11. ilLos altos cargos de la Gerencia se
preccupan por comparar los avances y
resultados por medio del benchmarking
analizar indicadores claves que permitan
medir el rendimiento de los procesos y las
funciones mas

Figura 5. Monitoreo de avances.

Tabla 5, con respecto a si los altos cargos de la Gerencia disponen de medios para medir el
éxito del cambio que el 42.3% menciond que casi nunca y nunca, en el caso del 38.5% indic6d
que a veces y el 19.2% resaltod que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si
los altos cargos de la Gerencia se preocupan por comparar los avances y resultados por medio
del benchmarking el 59.6% enmarc6 que casi nunca y nunca, el 23.1% mencion6 que a veces

y el 17.3% evidenci6 que casi siempre y siempre.
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B. Analisis descriptivo de la atencion a la ciudadania

Tabla 6
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores del entorno
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

12. ¢(La Gerencia cuenta con puertas de acceso
amplias para un buen flujo de entrada y 26 50.0% 7 13.5% 11 212% 4 7.7% 4 7.7%
salida de los ciudadanos?

13. (La Gerencia cuenta con aparcamiento
disponible?

14. ;Las condiciones fisicas de las que depende
el confort de los ciudadanos, son las 22 423% 12 23.1% 6 115% 6 11.5% 6 11.5%

29 558% 5 9.6% 5 9.6% 7 135% 6 11.5%

adecuadas?
15. ;L i
> gdfﬁ;;?ffla cuenta con una adecuada . oy 50 5 3500 10 192% 5 9.6% 3 5.8%
16. il(;scufgz(e)ncia cuenta con el mobiliario 3 635% S 96% 4 17% 4 1% 6 11.5%

17. (La Gerencia cuenta con una adecuada sala

o o o, 0, 0,
de espera para los ciudadanos? 20 385% 11 212% 8 154% 6 11.5% 7 13.5%

W 12. ila Gerencia cuenta con puertas de
acceso amplias para un buen flujo de

Siempre entrada y salida de los ciudadanos?

i

W 13. {la Gerencia cuenta con aparcamiento
disponible?
9.6%

Casi siempre

W 14. ilas condiciones fisicas de las que
depende el confort de los ciudadanos, son
las adecuadas?

Aveces 19.2%

15. éLa Gerencia cuenta con una adecuada
edificacidn?

13.5% W 16. ila Gerencia cuenta con el mobiliario

adecuado?

Casi nunca

M 17. ila Gerencia cuenta con una adecuada

51.9% sala de espera para los ciudadanos?

MNunca

Figura 6. Entorno.

Tabla 6, con respecto a si la Gerencia cuenta con puertas de acceso amplias para un buen
flujo de entrada y salida de los ciudadanos que el 63.5% menciond que casi nunca y nunca,
en el caso del 21.2% indico que a veces y el 15.4% resaltd que casi siempre y siempre. En
segundo lugar, en cuanto a si la Gerencia cuenta con aparcamiento disponible el 65.4%
enmarcd que casi nunca y nunca, el 9.6% mencion6 que a veces y el 25% evidencid que casi
siempre y siempre. En tercer lugar, en mencion a si las condiciones fisicas de las que depende
el confort de los ciudadanos, son las adecuadas el 65.4% acotd que casi nunca y nunca, en el

caso del 11.5% determin6 que a veces y el 23.1% respondi6é que siempre y casi siempre.
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En cuarto lugar, en mencion a si la Gerencia cuenta con una adecuada edificacion el 65.4%
acotd que casi nunca y nunca, en el caso del 19.2% determind que a veces y el 15.4%
respondid que siempre y casi siempre. En quinto lugar, en referencia a si la Gerencia cuenta
con el mobiliario adecuado que el 73.1% menciond que casi nunca y nunca, en el caso del
7.7% indicod que a veces y el 19.2% resalté que casi siempre y siempre. En sexto lugar, en
cuanto a si la Gerencia cuenta con una adecuada edificacion el 59.6% enmarcd que casi
nunca y nunca, el 15.4% mencion6 que a veces y el 13.5% evidencié que casi siempre y

siempre.

Tabla 7
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores de la organizacion
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

18. ;La Gerencia maneja una buena gestion de
los reclamos o recomendaciones que 20 385% 12 23.1% 6 11.5% 7 13.5% 7 13.5%
realizan los ciudadanos?

19. ;La Gerencia tiene una comunicacion
adecuada con los ciudadanos por diversos 25 48.1% 8 154% 10 192% 5 9.6% 4 7.7%
canales, sean fisico, personal, virtual, etc.?

20. ¢(Los procedimientos que deben seguir los
ciudadanos para ser atendidos son rapidosy 28 53.8% 6 11.5% 6 11.5% 5 9.6% 7 13.5%
faciles?

21. ;La Gerencia respeta los protocolos
establecidos para atender a los ciudadanos?

22. (La Gerencia cuenta con un adecuado

21 404% 12 23.1% 6 11.5% 7 135% 6 11.5%

sistema de informacion, para un fécil acceso
a su informacion por parte de los
ciudadanos?

20 38.5% 14 269% 11 212% 3 58% 4 7.7%

W 18. ila Gerencia maneja una buena gestion
delos reclamos o recomendaciones que
11.5% - realizan los ciudadanos?
W19, ilLa Gerencia tiene una comunicacion
- adecuada con los ciudadanos por diversos

Siempre

Casi siempre 13.5%

canales, sean fisico, personal, virtual, etc.?

M 20. iLos procedimientos que deben seguir
los ciudadanos para ser atendidos son

A veces rapidos y faciles?

11.5%

21. éla Gerencia respeta los protocolos

establecidos para atender a los ciudadanos?
23.1%

Casi nunca

W22. ila Gerencia cuenta con un adecuado
sistema de informacion, para un facil acceso
a su informacion por parte delos
ciudadanos?

Nunca

Figura 7. Organizacion.
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Tabla 7, con respecto a si la Gerencia maneja una buena gestion de los reclamos o
recomendaciones que realizan los ciudadanos que el 61.5% mencion6é que casi nunca y
nunca, en el caso del 11.5% indico que a veces y el 26.9% resaltdé que casi siempre y siempre.
En segundo lugar, en cuanto a si la Gerencia tiene una comunicacion adecuada con los
ciudadanos por diversos canales, sean fisico, personal, virtual, etc. el 63.5% enmarcéd que
casi nunca y nunca, el 19.2% mencion6 que a veces y el 17.3% evidenci6é que casi siempre
y siempre. En tercer lugar, en mencion a si Los procedimientos que deben seguir los
ciudadanos para ser atendidos son rapidos y faciles el 65.4% acotd que casi nunca y nunca,
en el caso del 11.5% determinod que a veces y el 23.1% respondid que siempre y casi siempre.
En cuarto lugar, en cuanto a si la Gerencia respeta los protocolos establecidos para atender
a los ciudadanos el 63.5% enmarcé que casi nunca y nunca, el 11.5% menciond que a veces
y el 25% evidencid que casi siempre y siempre. En quinto lugar, en referencia a si la Gerencia
cuenta con un adecuado sistema de informacion, para un facil acceso a su informacion por
parte de los ciudadanos el 65.4% acot6 casi nunca y nunca, en el caso del 21.2% indicé que

a veces y el 13.5% resaltd que casi siempre y siempre.

Tabla 8
Resultado de las frecuencias absolutas y relativas segun indicadores de los empleados
N CN AV CS S
f % f % f % f % f %

23. ¢(Los trabajadores de la Gerencia tratan
amablemente a los ciudadanos?
24. ;Los trabajadores de la Gerencia intentan

12 23.1% 12 23.1% 10 192% 6 11.5% 12 23.1%

. . ., 10 192% 12 23.1% 10 192% 5 9.6% 15 28.8%
causar una buena primera impresion?

25. ;Los trabajadores de la Gerencia intentan
inspirar confianza a la vista de los 11 21.2% 7 13.5% 13 25.0% 11 21.2% 10 19.2%
ciudadanos?

26. (Los trabajadores de la Gerencia intentan
inspirar credibilidad a la vista de los 14 269% 8 154% 10 192% 9 17.3% 11 21.2%
ciudadanos?

27. (Los trabajadores de la Gerencia
mantienen una imagen adecuada?

28. ;Los trabajadores de la Gerencia se
comunican de manera adecuada con los 10 19.2% 8 154% 14 26.9% 10 19.2% 10 19.2%
ciudadanos?

6 11.5% 12 23.1% 10 19.2% 11 21.2% 13 25.0%

29. ;Los trabajadores de la Gerencia se
comunican de manera clara utilizandoun 15 28.8% 7 13.5% 13 25.0% 9 173% 8 154%
lenguaje comprensible para el ciudadano?

30. ;Los trabajadores de la Gerencia saben

comportarse frente a los ciudadanos bajo 14 26.9% 7 13.5% 12 23.1% 6 11.5% 13 25.0%
cualquier escenario?
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W 23. (lLos trabajadores de la Gerencia

tratan amablemente a los ciudadanos?
Siempre 21.2% 25.0%

W24, (lLos trabajadores de la Gerencia
intentan causar una buena primera
impresion?

Casi siempre 17.3% 11.5% l_25. élos _Trab_ajadores_de la Gere_nma
intentan inspirar confianza a la vista de los
ciudadanos?

26. élLos trabajadores de la Gerencia
intentan inspirar credibilidad a la vista de

los ciudadanos?
Aveces 19.2% 23.1%
W27, ilLos trabajadores de la Gerencia

mantienen una imagen adecuada?

W 28. (lLos trabajadores de la Gerencia se

. 150 R comunican de manera adecuada con los
asi nunca 8 - ciudadanos?

W 29. ilLos trabajadores de la Gerencia se
comunican de manera clara utilizando un
lenguaje comprensible para el ciudadano?

Nunca 26.9% 26.9% 30. éLos trabajadores de la Gerermia
saben comportarse frente a los ciudadanos

bajo cualguier escenario?

Figura 8. Empleados.

Tabla 8, con respecto a si los trabajadores de la Gerencia tratan amablemente a los
ciudadanos que el 46.2% menciond que casi nunca y nunca, en el caso del 19.2% indicé que
a veces y el 34.6% resaltd que casi siempre y siempre. En segundo lugar, en cuanto a si los
trabajadores de la Gerencia intentan causar una buena primera impresion el 42.3% enmarco
que casi nunca y nunca, el 19.2% mencion6 que a veces y el 38.5% evidencid que casi
siempre y siempre. En tercer lugar, en mencion a si los trabajadores de la Gerencia intentan
inspirar confianza a la vista de los ciudadanos el 34.6% acotd que casi nunca y nunca, en el
caso del 25% determind que a veces y el 40.4% respondié que siempre y casi siempre. En
cuarto lugar, en cuanto a si los trabajadores de la Gerencia intentan inspirar credibilidad a la
vista de los ciudadanos el 42.3% enmarcd que casi nunca y nunca, el 19.2% menciond que a
veces y el 38.5% evidencid que casi siempre y siempre. En quinto lugar, en referencia a si
los trabajadores de la Gerencia se comunican de manera adecuada con los ciudadanos el
34.6% acot6 casi nunca y nunca, en el caso del 19.2% indico que a veces y el 46.2% resalto
que casi siempre y siempre. En sexto lugar, en cuanto a si los trabajadores de la Gerencia se
comunican de manera adecuada con los ciudadanos el 34.6% enmarco que casi nunca y
nunca, el 26.9% mencion6 que a veces y el 36.5% evidencid que casi siempre y siempre. En
séptimo lugar, en mencion a si los trabajadores de la Gerencia se comunican de manera clara

utilizando un lenguaje comprensible para el ciudadano el 42.3% acotd que casi nunca y
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nunca, en el caso del 25% determind que a veces y el 32.7% respondié que siempre y casi
siempre. En octavo lugar, en cuanto a si los trabajadores de la Gerencia saben comportarse
frente a los ciudadanos bajo cualquier escenario el 40.4% enmarc6 que casi nunca y nunca,

el 23.1% menciond que a veces y el 36.5% evidencio que casi siempre y siempre.

C. Prueba de normalidad

Tabla 9
Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.
Gestion del cambio 0.142 52 0.010
Creacion de una necesidad comiin 0.205 52 0.000
Crear una vision de futuro 0.210 52 0.000
Movilizacion de los implicados 0.185 52 0.000
Cambio de sistemas y estructuras 0.137 52 0.016
Monitoreo de avances 0.193 52 0.000
Atencion a la ciudadania 0.186 52 0.000

a. Correccion de significacion de Lilliefors
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4.2  Contrastacion de hipdtesis

Hipotesis General

Tabla 10
Prueba de Rho de Spearman entre la gestion del cambio y atencion a la ciudadania

Gestion del  Atenciona la

cambio ciudadania
., Coeficiente de correlacion 1.000 816"
Gestion del ) i
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de cambio N 52 52
Spearman ., Coeficiente de correlacion ,816™ 1.000
Atencion a la ) )
Sig. (bilateral) 0.000
ciudadania 52 52

N
**_ La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Tabla 10, la gestion del cambio se relaciona significativamente en la atencion a la ciudadania
en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las evidencias
estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.816 ubicandolo

en un grado positivo moderado.
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Hipotesis especifica 1

Tabla 11
Prueba de Rho de Spearman entre la Creacion de una necesidad comun y atencion a la
ciudadania
Creacionde  Atenciéna
una necesidad la
comun ciudadania
R}l f i sk
o de ' Coe 101enj[’e de 1.000 631
Spearman Creacion de una correlacion
necesidad comun Sig. (bilateral) 0.000
N 52 52
f i ksk
' Coe 1c1enju’3 de 631 1,000
Atencion a la correlacion
ciudadania Sig. (bilateral) 0.000
N 52 52

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

Tabla 11, la creacion de una necesidad comiin se relaciona significativamente en la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las
evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.631

ubicandolo en un grado positivo moderado.
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Hipotesis especifica 2

Tabla 12
Prueba de Rho de Spearman entre crear una vision de futuro y atencion a la ciudadania
Crearunavisionde  Atenciona la

futuro ciudadania
Crear una Coeﬁmenj[’e de 1,000 651
. correlacion
vision de
futuro Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 52 52
Spearman Coeficiente de 651" 1.000
Atencidéna la correlacion ’ )
ciudadania Sig. (bilateral) 0.000
N 52 52

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

Tabla 12, el crear una vision de futuro se relaciona significativamente en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las
evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.651

ubicandolo en un grado positivo moderado.
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Hipotesis especifica 3

Tabla 13
Prueba de Rho de Spearman entre la movilizacion de los implicados y atencion a la
ciudadania

Movilizacion Atencién a

de los la
implicados  ciudadania
e Coeficiente de correlacion 1.000 ,714™
Movilizacion de los . .

Sig. (bilateral) 0.000

Rho de implicados N 52 52
Spearman Atencién a la Coeficiente de correlacion 7147 1.000

Sig. (bilateral) 0.000
ciudadania N 52 52

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

Tabla 13, la movilizacion de los implicados se relaciona significativamente en la atencion a
la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econoémico del GRL; donde en las
evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.714

ubicandolo en un grado positivo alto.
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Hipotesis especifica 4

Tabla 14
Prueba de Rho de Spearman entre los cambios de sistemas y estructuras con la atencion a

la ciudadania

Cambio de .
sisternas Atenciona la
y ciudadania
estructuras
Cambio de  Coeficiente de correlacion 1.000 ,763™
sistemas y Sig. (bilateral) 0.000
Rho de estructuras N 52 52
Spearman Atencion a | Coeficiente de correlacion ,763" 1.000
encion a la
ig. (bil 1 .
ciudadania Sig. (bilateral) 0.000
N 52 52

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

Tabla 14, el cambio de sistemas y estructura se relaciona significativamente en la atencion a
la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las
evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.763

ubicandolo en un grado positivo alto.
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Hipotesis especifica 5

Tabla 15
Prueba de Rho de Spearman entre los cambios de sistemas y estructuras con la atencion a
la ciudadania

Monitoreo Atencion a la

de avances ciudadania
. Coeficiente de correlacion 1.000 ,662™
Monitoreo de ) )
Sig. (bilateral) 0.000
Rho de avances N 52 52
Spearman ., Coeficiente de correlacion ,662" 1.000
Atencidna la ) i
Sig. (bilateral) 0.000
ciudadania N 52 52

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

Tabla 15, el monitoreo de avances se relaciona significativamente en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las
evidencias estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se obtuvo un valor de 0.662

ubicandolo en un grado positivo moderado.
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5.1

CAPITULOV

DISCUSION

Discusion de resultados

La investigacion tuvo por finalidad principal establecer de qué forma la
administracion del cambio se vincula con la atencion a la ciudadania en la Gerencia
Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde en las pruebas estadisticas dadas
por la prueba de Rho de Spearman se logr6 un valor de 0.816 situandolo en un nivel
positivo moderado. De esta manera, el cambio es un tema central, debido a que es
indispensable para los cuestionamientos de la vision de la entidad, éste es
considerado como una caracteristica inherente de su naturaleza, siendo practica por
la dificultad activa de las entidades que se desarrollan en un medio versatil e
interrelacionado. Al discutir el tema del cambio, éste relaciona a las entidades con la
gestion, la que considera las perspectivas de la entidad que la identifican como un
procedimiento activo, que cuenta con sistemas de control interno identificados como
estructura. La gestion del cambio se encuentra compuesta por dos fases, la primera
determinada por la velocidad, sucesion y persistencia; y la segunda comprende los
sistemas, el capital humano individual y equipo de trabajo. La gestién del cambio
trata de entender el formato de la manera como se trabaja y las consecuencias de éstas
a través del tiempo. Actualmente las entidades en su gestion de cambio tienen como
una de sus prioridades incluir el factor atencion al ciudadano, debido a que éstas
tienen como una de sus funciones primarias la variable de atencion al ciudadano, por
lo cual busca que el cambio de gestion incorpore estrategias que eleven el grado de
calidad en la prestacion de atencion, esta gestion de cambio se basa en resultados en
donde los funcionarios brindan una atencion adecuada y oportuna con el propdsito
de indemnizar los requerimientos y expectativas del ciudadano, buscando que se
respete los derechos de éstos. Lo expuesto anteriormente, encuentran afinidad con

Saénz (2016) concluy6 que, vinculado con los elementos vistos como definitivos del
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triunfo en la gestion del cambio en la division social, se prueba que los dos modos de
liderazgo comparten el conocimiento en comprender la interrelacion y la

colaboracion como componentes importantes para el triunfo.

Con respecto al primer objetivo del estudio se tuvo determinar de qué forma la
creacion de una necesidad comun se asocia con la atencion a la ciudadania en la
Gerencia Regional de Desarrollo Econdomico del GRL; donde en las pruebas
estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consigui6 un valor de 0.631
situandolo en un nivel positivo moderado. Bajo este contexto, Jones (2013) menciona
que las capacidades tecnologicas son un recurso que potencia las capacidades de una
organizacidn para generar cambios en si misma y aventajarse en situaciones
favorables. Su habilidad para generar nuevos servicios o para cambiar los que ya
tiene, a fin de que los usuarios los sigan eligiendo, es una habilidad clave de la
organizacion. De la misma manera, la habilidad de fortalecer el servicio ofrecido para
incrementar su calidad y seguridad es una cualidad clave en la empresa. De modo
parecido, Soplapuco (2017), concluyd en que ciertos conceptos deben apoyar a la
optimizacion de una asistencia, partiendo de facilitar una Optima calidad de
prestacion e importarse por los trabajos que tienen efecto en la prestacion

proporcionada.

Con respecto al segundo propdsito de la indagacion se determinar de qué forma
el crear una vision de futuro se relaciona con la atencion a la ciudadania en la
Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las pruebas
estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consiguio un valor de 0.651
situandolo en un nivel positivo moderado. Bajo este contexto, Jones (2013)
manifiesta que la gestion del cambio es una forma en donde las organizaciones
deciden cambiar su fase actual a una fase proxima que anhelan para incrementar su
productividad. En ese sentido, el autor Pérez (2013) concluyé que el método de
administracion del cambio de Kotter en el procedimiento de innovacion académica

con el empleo de un aprendizaje semipresencial genera efectos satisfactorios.

Con respecto al tercer objetivo de la indagacion se tuvo determinar de qué
forma la movilizacion de los implicados se asocia con la atencion a la ciudadania en
la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde en las pruebas
estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consigui6 un valor de 0.714

situandolo en un nivel positivo elevado. Bajo este contexto, Robbins y Judge (2013)
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mencionan que es complejo que los individuos sean firmes en no realizar un cambio
cuando ya han participado con anterioridad. Previo a realizar el cambio, aquellos que
seran participes deben ser informados sobre las decisiones frente al cambio. Con la
suposicion de que los colaboradores ya han participado en un cambio, el que participe
reducird la resistencia, se logrard que se incline a tomar la decision de cambiar. En
tal sentido, el autor Carbajal (2016) concluyd que, los trabajadores estan
completamente motivados en la consecucion para conseguir un grado de servicio

adaptable y minino de acuerdo a la opinidn de los usuarios.

Con respecto al cuarto propdsito de la indagacion se tuvo establecer de qué
modo el cambio de sistemas y estructura se vincula con la atencion a la ciudadania
en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde en las pruebas
estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consigui6 un valor de 0.763
ubicandolo en un nivel efectivo alto. Bajo este contexto, Martinez (2013) indica que
los directivos y sus colaborados tienen que desenvolver sus aptitudes en un
procedimiento perpetuo de acomodacion y cambio de sus organizaciones. Para
gestionar efectivamente y con eficiencia los procedimientos de acomodacion y
cambio, los jefes tienen que lograr los elevados grados de eficacia en sus modos de
gestion, en su aptitud para elegir determinaciones, en sus grados de produccion y en
su eficacia particular. En tal sentido, el autor Carpio (2013) concluy6 que es de suma
categoria tener una nocioén organizacional frecuente orientada en la optimizacion de
la asistencia al comprador de parte de sus colaboradores, por motivo de que este
equipo de individuos son la propiedad esencial para la optimizacion en la

administracion gerencial.

Con respecto al quinto propdsito del estudio se tuvo que establecer de qué modo
el monitoreo de avances se vincula con la atencion a la ciudadania en la Gerencia
Regional de Desarrollo Economico del GRL; donde en las pruebas estadisticas dadas
por la prueba de Rho de Spearman se consiguié un valor de 0.662 situdndolo en un
nivel positivo moderado. Bajo este contexto, Chiavenato (2015) menciona que si se
quiere que surja el cambio, debe existir un escenario psicologico productivo, una
cultura organizacional positiva, un incentivo particular y de grupo, el cual tenga por
objetivo el desarrollo favorable de la organizacion. Varios intentos de cambios
organizacionales han salido exitosos, en tanto otros ha sido un rotundo fracaso los

cuales han generado desbordes econdémicos, perjudicando la ética y
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requieren intentos de los superiores para que motiven a su personal y solucionen
problemas que proceden de un cambio mal direccionado. Otras razones por las que
las organizaciones no se someten a cambios son porque sus jefes son escépticos o
ineptos para lograr tales cambios. Las actividades de cambio organizacional en su
mayoria colisionan con cierta firmeza no solamente en el personal, sino también en
jefes. Las personas asimilan los cambios de diferentes formas. Algunas tendran una
reaccion positiva, entusiasta, lo aprobaran, generados por los cambios hechos por la
organizacion, o tendrdn una reaccion proactiva, lo que se traduce que ademas que
asimilen el cambio son capaces de actuar en favor a que suceda. Por otra parte,
existird otro grupo de personas que reaccionen negativamente frente a los cambios
implantados por la organizacidon; algunos cambiaran porque se sintieron presionados
a adaptarse por medio de un comportamiento habitual; aunque, también pueden
reaccionar perjudicando con sus acciones, como consecuencia de defensa propia a
fin de continuar con la situacion actual, o participen en bloquear cualquier esfuerzo
que cambie su entorno. Bajo este contexto, Soplapuco (2017) concluyd que ciertos
conceptos deben apoyar a la optimizacion de una asistencia, partiendo de facilitar una
optima calidad de prestacion e importarse por los trabajos que tienen efecto en la

prestacion proporcionada.
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6.1

CAPITULO VI
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

La creacion de una necesidad comun se asocia de manera significativa en la atencion
a la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde
en las pruebas estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consiguié un
valor de 0.631 ubicandolo en un grado positivo moderado. Ello significa que, si la
Gerencia identifica las actitudes del personal hacia el motivo del cambio que se
realizard dentro de la institucion para brindarles de herramientas durante el desarrollo
de una nueva cultura de innovacion sera mayor el involucramiento en todas las etapas

de este proceso.

El crear una vision de futuro se asocia de manera significativa en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las
pruebas estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consiguié un valor
de 0.651 ubicandolo en un grado positivo moderado. Esto implica que, si la Gerencia
comunica las etapas del proceso de la vision de futuro de los posibles resultados del
cambio para asi generar un comportamiento abierto para desarrollar una cultura de
innovacion y flexibilidad serd mayor lograr el éxito proyectado con eficiencia y

eficacia.

La movilizacion de los implicados se asocia de manera significativa en la atencion a
la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde en
las pruebas estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consigui6é un
valor de 0.714 ubicandolo en un grado positivo elevado. Esto implica que, si la
Gerencia realiza un diagnéstico y plan de monitoreo y control del cumplimiento de
las responsabilidades del personal serd mayor su compromiso de trabajar en funcion

al servicio de atencion del cliente.
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6.2

El cambio de sistemas y estructura se asocia de manera significativa en la atencion a
la ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Economico del GRL; donde en
las pruebas estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consiguié un
valor de 0.763 ubicandolo en un grado positivo elevado. Esto implica que, si la
Gerencia promueve el vinculo del cambio con otros sistemas para obtener resultados
mas precisos, significativos y con éxito serd mayor el trabajo en equipo minimizando

los factores de riesgos.

El monitoreo de avances se asocia de manera significativa en la atencion a la
ciudadania en la Gerencia Regional de Desarrollo Econdmico del GRL; donde en las
pruebas estadisticas dadas por la prueba de Rho de Spearman se consiguié un valor
de 0.662 ubicandolo en un grado positivo moderado. Esto implica que, si la Gerencia
implementa un competitivo plan de benchmarking para la comparacion de los
procesos de crear, recopilar, comparar y analizar sera mayor el aporte para reconocer

el nivel de flexibilidad de la institucion frente a los cambios que pueda ocurrir.
Por lo expuesto;

La gestion del cambio se asocia de manera significativa en la atencion a la ciudadania
en la Gerencia Regional de Desarrollo Econémico del GRL; donde en las pruebas
estadisticas dadas por la Prueba de Rho de Spearman se consiguio un valor de 0.816

ubicandolo en un grado positivo moderado.

Recomendaciones

Se recomienda a la gerencia realizar charlas informativas sobre la importancia de
efectuar un ajuste a la organizacidon mediante una gestion de cambio con el fin de
brindarles una eficaz cultura de innovacion para que su involucramiento sea en todas

las etapas de este proceso.

Se recomienda a la gerencia brindar bienestar emocional por los resultados que traera
el cambio como capacitaciones continuas, mejores condiciones salariales y

reconocimiento por los resultados obtenidos por su desempefio.

Se recomienda a la gerencia realizar un plan de monitoreo para ubicar a cada personal
en el area de acuerdo a su perfil profesional y de esta manera aumentar su satisfaccion

y mejora de su desempefio del recurso humano.

63



Se recomienda a la gerencia optimizar el proceso de los sistemas que vinculan al
cambio incentivando en sus colaboradores el trabajo en equipo y asi minimizar los

factores de riesgo.

Se recomienda implementar de herramientas para obtener una mejor medicion del
éxito del cambio realizado en la institucion y asi analizar las normas y politicas de

trabajo en equipo con el objeto de concretar blancos institucionales.
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ANEXOS

ANEXO N°01 - CUESTIONARIO

a. Género

Masculino

Femenino

En el siguiente cuadro de preguntas marcar con una equis “X” segin corresponda,

teniendo en cuenta el cuadro de calificacion siguiente:

CUADRO DE CALIFICACION

Siempre

Casi siempre

A veces

N W | WD

Casi nunca

Nunca 1

ITEM 112,345

GESTION DEL CAMBIO

DIMENSION 01

1. ;Los altos cargos de la Gerencia se preocupan en que los
trabajadores perciban y entiendan la razon del cambio que
se va a realizar dentro de la institucion?

2. (Losaltos cargos de la Gerencia hacen que los trabajadores
entiendan por qué el cambio que se realizando es
importante para la institucion?

3. (Los altos cargos de la Gerencia se preocupan en que los
trabajadores entiendan como el cambio a realizarse les
ayudard a ellos y a la misma institucion?

DIMENSION 02

4. (Los altos cargos de la Gerencia dan una vision de futuro
de los posibles resultados del cambio para asi generar un
comportamiento abierto a dicho cambio?
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5. ¢(Los altos cargos de la Gerencia se preocupan en que los
trabajadores se sientan animados por los resultados que va
a traer el cambio?

DIMENSION 03

6. (Los altos cargos de la Gerencia saben identificar y
seleccionar quienes deben participar en el cambio a
realizarse?

7. (Los altos cargos de la Gerencia saben repartir
responsabilidades eficientemente?

DIMENSION 04

8. ¢(Los altos cargos de la Gerencia se preocupan en vincular
el cambio con otros sistemas para tener éxito?

9. (Los altos cargos de la Gerencia identifican las
implicaciones sistematicas del cambio?

DIMENSION 05

10. (Los altos cargos de la Gerencia disponen de medios para
medir el éxito del cambio?

11. ;Los altos cargos de la Gerencia se preocupan por
comparar los avances y resultados por medio del
benchmarking (proceso de crear, recopilar, comparar y
analizar indicadores claves que permitan medir el
rendimiento de los procesos y las funciones mas
importantes dentro de una empresa)?

ATENCION A LA CIUDADANI

(A

DIMENSION 01

12. ;La Gerencia cuenta con puertas de acceso amplias para un
buen flujo de entrada y salida de los ciudadanos?

13. ;La Gerencia cuenta con aparcamiento disponible?

14. ;Las condiciones fisicas de las que depende el confort de
los ciudadanos, son las adecuadas?

15. ¢La Gerencia cuenta con una adecuada edificacion?

16. ;La Gerencia cuenta con el mobiliario adecuado?

17. (La Gerencia cuenta con una adecuada sala de espera para

los ciudadanos?

DIMENSION 02

18. ;La Gerencia maneja una buena gestion de los reclamos o
recomendaciones que realizan los ciudadanos?

19. ;La Gerencia tiene una comunicacion adecuada con los
ciudadanos por diversos canales, sean fisico, personal,
virtual, etc.?

20. ;Los procedimientos que deben seguir los ciudadanos para
ser atendidos son rapidos y faciles?
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21.

(La Gerencia respeta los protocolos establecidos para
atender a los ciudadanos?

22.

(La Gerencia cuenta con un adecuado sistema de
informacion, para un facil acceso a su informacion por
parte de los ciudadanos?

DIMENSION 03

23.

(Los trabajadores de la Gerencia tratan amablemente a los
ciudadanos?

24.

(Los trabajadores de la Gerencia intentan causar una buena
primera impresion?

25.

(Los trabajadores de la Gerencia intentan inspirar
confianza a la vista de los ciudadanos?

26.

(Los trabajadores de la Gerencia intentan inspirar
credibilidad a la vista de los ciudadanos?

27.

(Los trabajadores de la Gerencia mantienen una imagen
adecuada?

28.

(Los trabajadores de la Gerencia se comunican de manera
adecuada con los ciudadanos?

29.

(Los trabajadores de la Gerencia se comunican de manera
clara utilizando un lenguaje comprensible para el
ciudadano?

30.

[Los trabajadores de la Gerencia saben comportarse frente
a los ciudadanos bajo cualquier escenario?
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ANEXO N°02 - DATOS GENERALES

Tabla
Género
f %
M 9 17.3
Valido F 43 82.7
Total 52 100.0

Masculing

Femanina

Genero

Figura. Género.

E117.3% son del género masculino y el 82.7% corresponde al género femenino.
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ANEXO N° 03 - VALIDACION Y CONFIABILIDAD DEL
INSTRUMENTO

VALIDEZ DE LA GESTION DEL CAMBIO

Prueba de KMO v Bartlett
Medida Kaiser-Mever-Qlkin de adecuacion de muestreo 0.772
Aprox. Chi-cuadrado 194 019

Prueba de esfericidad de Bartlett gl 55
Sig. 0.000
Comunalidades
[nicial Extraccion
pl 1.000 0.540
p2 1.000 0.619
p3 1.000 0.738
p4 1.000 0.777
p3 1.000 0.662
p6 1.000 0.689
p7 1.000 0.687
p8 1.000 0.566
p9 1.000 0.497
pl0 1.000 0.681
pll 1.000 0.490
Meétodo de extraccidon: analisis de componentes principales.

VALIDEZ DE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

Prueba de KMO v Bartlett
Medida Kaiser-Mever-Qlkin de adecuacion de muestreo 0.756
Aprox. Chi-cuadrado | 342.096
Prueba de esfericidad de Bartlett gl 171
Sig. 0.000




Comunalidades
Inicial Extraccion
pl2 1.000 0.710
pl3 1.000 0.844
pld 1.000 0.822
pl3 1.000 0.787
plé 1.000 0.913
pl7 1.000 0.748
pl8 1.000 0.715
pl% 1.000 0.733
p20 1.000 0.475
p2l 1.000 0.798
p22 1.000 0.668
p23 1.000 0.784
p24 1.000 0.708
p23 1.000 0.737
pl6 1.000 0.504
p27 1.000 0.729
p28 1.000 0.730
p29 1.000 0.617
p30 1.000 0.856
Meétodo de extraccion: analisis de componentes principales.

CONFIABILIDAD DE LA GESTION DEL CAMBIO

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.904

11

CONFIABILIDAD DE LA ATENCION A LA CIUDADANIA

Estadisticas de finbilidacd

Alfa de Cronbach

N de elementos

0.881

19
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ANEXO N° 05 - DATA DE LA VALIDACION Y CONFIABILIDAD
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ANEXO N° 06 — BASE DE DATOS

[op—p—

o— O

p | p | Monitoreo
8 | 9| de avances

Cambio de
sistemas y
estructuras

10

o o~

o o

Movilizacién
de los
implicados

o n

Q<

Crear una
vision de
futuro

3

p|p|p
1123

necesidad
comun

Creacion de una

10

10
10

11

11

10

10

11

GES
TIO

N
DEL
CA

MBI

28

30
29
24
36
35
33

11

14
22

35

30
29
28

21

36
36
26
11
33
28

14
28

37
28

36
33

30
23

31

23

14
14
29
28

21

37
11
39
11
32
11

26

35

34
27

38

39
22

Ge
ner
0

77



4

p2 |p2 |p2 (p2 |p2 |p2 |p2 |P3

3

Los
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23

22
22

18
23

13

14

27
20
26

20
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23
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16
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18
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14
18

21

25
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1
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9
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16
13
16
19
10
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13
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15
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19

13

11
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13
12
20

17

13

pl

7

pl

6

pl

5

pl
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pl

19
26

mo

18
15
16
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22

11

19
14
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10
19
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17

14
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22

16
12
14
13
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12

14
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22

15

12
18
21

13
23

21

13

10

ATENCI
ON ALA | Ento
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22
20
57
53

51

54
64
34

19
29

19
59
50
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22
41
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57
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19
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22

19
22

59
22
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46
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44
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19
30
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22
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