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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion fue motivado por el continuo malestar de
los usuarios referente a la gestibn académica y administrativa en la Escuela de
Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién de Pasco.

El objetivo principal de esta investigacion fue Determinar de qué manera la
Gestidn del Cambio influye en la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién”
de Pasco.

De acuerdo al proposito de la investigacion por su naturaleza del problemay el
objetivo, el presente estudio comprendié una investigacion aplicada y de nivel
relacional. Se utilizé un disefio de causa y efecto. La poblaciéon consiste en 416
personas entre estudiantes, docentes, personal administrativo y el director. La muestra
se determiné mediante una ecuacion estadistica para una poblacion finita, la cual nos
determina 200 personas. Se aplicé la técnica de la encuesta y como instrumentos se
aplicé un cuestionario de 25 preguntas cerradas.

Teniendo en cuenta el objetivo general, se concluye que, de acuerdo a los
resultados obtenidos, la competitividad de los servicios académicos esta relacionada
con la gestién del cambio con resultados mayoritarios en términos generales de regular
en ambos casos. La prueba de hipétesis general presentd un nivel de significancia de
0,00<0,05, por lo que podemos determinar que la gestién del cambio influye en la
competitividad de los servicios académicos.

Palabras clave: Gestién, competitividad, servicios académicos.



ABSTRACT

This research work was motivated by the continuous discontent of users
regarding academic and administrative management at the School of Environmental
Engineering of the Daniel Alcides Carrion National University of Pasco.

The main objective of this research was to determine how the Change
Management influences the competitiveness of the Academic Services in the
Professional School of Environmental Engineering of the "Daniel Alcides Carrién"
National University of Pasco.

According to the purpose of the investigation due to the nature of the problems
and objectives formulated, the present study included an applied investigation and a
relational level. A cause and effect design was used. The population consists on 416
people including students, teachers, administrative staff and the director and a sample,
the sample was determined by the statistical equation for a finite population, which
determines 200 people. The survey technique was applied and as an instrument a
guestionnaire of 25 closed questions was applied.

Taking into account the general objective, it is concluded that, according to the
results obtained, the competitiveness of academic services is related to change
management with mostly regular results in general terms in both cases. The general
hypothesis test presents a significance level of 0.00<0.05, so we can determine that
change management influences the competitiveness of academic services.

Keywords: Management, competitiveness, academic services



RESUMO

Este trabalho de pesquisa foi motivado pelo continuo descontentamento dos
usuarios em relacdo a gestdo académica e administrativa da Escola de Engenharia
Ambiental da Universidade Nacional Daniel Alcides Carrion de Pasco.

O principal objetivo desta pesquisa foi determinar como a Gestdo da Mudanca
influencia a Competitividade dos Servicos Académicos na Escola Profissional de
Engenharia Ambiental da Universidade Nacional "Daniel Alcides Carrién" de Pasco.

De acordo com o objetivo da investigagdo pela natureza dos problemas e
objetivos formulados, o presente estudo incluiu uma investigacéo aplicada e um nivel
relacional. Um design de causa e efeito foi usado. A populacdo € composta por 416
pessoas incluindo alunos, professores, funcionarios administrativos e o diretor e uma
amostra, a amostra foi determinada pela equacao estatistica para uma populacao finita,
gue determina 200 pessoas. Aplicou-se a técnica de survey e como instrumento foi
aplicado um questionario de 25 questdes fechadas.

Tendo em conta o objetivo geral, conclui-se que, de acordo com os resultados
obtidos, a competitividade dos servigos académicos esta relacionada com a gestao da
mudanca com resultados maioritariamente regulares em termos gerais em ambos os
casos. O teste de hipétese geral apresenta um nivel de significancia de 0,0<0,05, para
gue possamos determinar que a gestdo da mudanca influencia a competitividade dos
servigos académicos.

Palavras chave: Gestdo, competitividade, servicos académicos



INTRODUCCION

En la actualidad la Gestion del Cambio en las organizaciones de diversos
indoles en el mundo, estan revolucionando la cultura organizacional y el conocimiento
con mucha celeridad, a través de los medios digitales haciendo uso de las tecnologias
de la informacién y las comunicaciones (TIC), logrando una mejor comunicacién entre
los involucrados en las instituciones, mejora de la competitividad de los servicios y las
expectativas del cliente.

En el Perl a raiz de la pandemia de la COVID-19, la Gestién del Cambio ha
revolucionado en forma vertiginosa desde el punto de vista de la prestacién de servicios,
comerciales, educativos y porque no también en la manufactura, mediante el uso de la
tecnologia digital.

Teniendo presente la necesidad de mejorar la Gestion del Cambio en la cultura
organizacional para evolucionar la competitividad de los servicios académicos, la
sistematizaciéon de los recursos administrativos y la relacion entre la universidad,
sociedad, para lo cual se hace la siguiente pregunta ¢De qué manera la Gestion del
Cambio influye en la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional
de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién” de Pasco -
afio 2021? Y se plante6 la hipo6tesis general “La Gestibn del Cambio influye
significativamente en la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién”
de Pasco”.

El objetivo general de esta investigacion es Determinar de qué manera la
Gestion del Cambio influye en la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién”
de Pasco.

Este trabajo de investigacion se dividi6 en cuatro capitulos: El capitulo | se

plantea el problema de investigacion, su identificacion y determinacion de como esta

Vi



organizado la gestidn del cambio. El Capitulo Il EI marco teérico de la gestion del cambio
de la competitividad de los servicios académicos. El Capitulo Il presenta una
investigacion aplicada, se utiliz6 una metodologia descriptiva, inductiva- deductiva y
analitico- sintético, también en este capitulo se hace énfasis en las técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos. El Capitulo IV se presentan los, analisis,
discusion de resultados e implementacion de un modelo de una gestién del cambio de

acuerdo a las exigencias actuales.
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1.1.

CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

Identificacion y determinacion del problema

El Peru se tiene que adaptar a los cambios que suceden desde el punto
de vista cientifico, tecnoldgico y social de una forma rapida y continua, sobre
todo en el eje de articulaciéon entre el estado, sociedad y la empresa, en el cual
la educacién cumple un rol fundamental, a trasvés de la cual se alcanza
estrategias de calidad de accion y desarrollo en la actualizacion de capacidades
de la humanidad. Para esto el Sistema Educativo debe superar los modelos
tradicionales sobre todo en su organizacion y gestion de la educacion, como lo
expresa (Gémez, 2011).

La gestion educativa tiene diferentes enfoques, unos consideran que la
gestién de recursos humanos (docentes) es primero, otros que la prioridad son
los recursos financieros, otro sector creen que la gestion educativa esta en
transformar la concepcion pedagogica de la educacion, pero también algunos
lo consideran como el manejo del conocimiento, teniendo como premisa que la

gestion de la educacion debe tener como objetivo el desarrollo del conocimiento,



poner en practica las relaciones interpersonales a través de la estructuracion del
aprendizaje para una buena convivencia. Sin embargo, también hay quienes
relacionan una gestién como la administracion, pero debemos tener en cuenta
gue la gestion es crear las condiciones para mejorar los objetivos posteriormente
como lo expresa (Gémez, 2011).

Por lo que se puede decir que la gestidon educativa esta dirigida a la
mejora continua de su infraestructura, las estructuras administrativas y
pedagodgicas para lograr la equidad, eficiencia y desenvolvimiento pleno en la
sociedad de los egresados, en el campo laboral y como ciudadanos en el
cumplimiento del desarrollo nacional. Una buena gestion educativa tendréd como
resultado un producto final de ciudadanos con capacidades y objetivos claros
como profesional y como lideres para conducir a un pais en democracia como
lo plantea (Gémez, 2011). Pero “Sin embargo, es necesario sefialar los procesos
de gestion, sin los cuales todo esfuerzo sera erratico e inutil, como la
planificacion, la organizacion, direccion, coordinacién y control” segun lo refiere
(Gbmez, 2011, pp. 39-49).

La gestion de la calidad académica y formacion profesional esta a cargo
del vicerrector académico, a través de sus direcciones generales de pedagogia,
Registros Académicos, Bienestar Universitario, Acreditacion, conjuntamente
con laboratorio central; cada una de estas oficinas relacionadas con sus
respectivas comisiones de trabajo de acuerdo a su correspondencia designadas
por las escuelas profesionales respectivas y aprobadas por el concejo de
facultad de correspondencia.

Dando cumplimiento al Art. 18 de la Constitucion Politica del Perq, la ley
universitaria 30220 y las normas establecidas por la universidad basadas en su
autonomia en lo orgéanico, académico e investigacion. La administracion y los

objetivos estratégicos de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion en la



formacion de profesionales competentes, recae en la responsabilidad del
vicerrector académico, bajo estos lineamientos es liderado por cada decano,
gue bajo coordinacion con los directores de las escuelas profesionales
correspondientes se ejecuta y supervisa el desarrollo del plan curricular
planificado para la formacién del profesional, con las disposiciones de
pedagogia universitaria y registros académicos.

En el entorno externo la universidad esta influenciada en primer lugar
por el Gobierno, las empresas publicas y privadas, la sociedad, docentes,
estudiantes y administrativos, y otros mas, en segundo lugar, estan el ingreso
de otras universidades estatales, privadas y extranjeras al entorno regional
ofertando programas de pregrado y postgrado en forma presencial y virtual; para
ello nuestra universidad tiene que generar una gestion del cambio en los
procesos educativos y la mentalidad de autoridades, docentes, alumnos,
personal de apoyo y las diferentes sociedades de la region para seguir con la
competitividad en la formacion de profesionales con la capacidad de afrontar los
retos nacionales e internacionales. La actualizacion en las TICs y ampliacién de
la red de internet, para mejorar la relacion entre los involucrados en las
actividades académicas y administrativas, asi como el mejor uso de las aulas
virtuales y bibliotecas en linea segun (Vega M. , 2013). También influye la
competitividad para la cual la universidad tiene que redefinir su vision, mision,
estructura, recursos y estrategias para lograr un mejor nivel competitivo, de
acuerdo a las exigencias actuales, a través del lider en la sensibilizacion,
capacitacion, nuevos conocimientos y reclutamiento, para mejorar la gestion del
desempenio en la institucion como lo comenta (Vega M. , 2002).

Como factores internos considera, la intolerancia, recursos humanos

caducos, resistencia al cambio, divorcio entre las autoridades y el personal



docente, administrativo y estudiantil, entre otros que también considera (Vega
M., 2002).

En los dltimos tiempos la formacién universitaria se esta dando de una
manera distinta a la que se deberia dar, es decir dejando de priorizar el
desarrollo tedrico el cual nos lleva a profundizar la investigacion para el
desarrollo de la ciencia.

Por otro lado, en la malla curricular no se esta considerando los cursos
electivos los cuales permiten al estudiante seguir una linea en las cuales se
puedan especializar cuando terminen la carrera profesional, mutilando de esta
manera una preferencia en su capacitacion. Los planes de estudios actuales no
posibilitan el desarrollo académico, truncando de esta manera el avance
cientifico individual e interdisciplinar (Mostajo, 2018).

Especificamente en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco, se ha detectado como
problemas que repercuten a la gestién del cambio lo siguiente, I6gicamente que
también existen grandes bondades, me refiero a la problemética de la
improvisacion de docentes programados a desarrollar clases de temas que no
estan dentro del perfil de su carrera, en otros casos con docentes con un magro
nivel académico, sin la menor idea de como desarrollar un programa de
investigacion y es mas sin la capacidad de orientacion al futuro profesional que
tiene la obligacion de formarse en responsabilidad social que pueda practicarlo
cuando la sociedad lo requiera sin fines de lucro, teniendo de esta manera un
clima desfavorable en las funciones de la docencia. Una malla curricular que no
esta estructurada acorde con el perfil del futuro profesional, Incumplimiento de
las directivas y normas establecidas por la universidad, infringiendo su
aplicacion. Existe un paupérrimo desarrollo de la ciencia sin transferencia de

tecnologia e innovacion a la sociedad, para lo cual la universidad tiene que



plantearse el reto de desarrollar tres ejes fundamentales como el desarrollo de
la ciencia, tecnologias e innovacion para el futuro emprendimiento econémico
de la sociedad. Existe una resiliencia al cambio del personal docente y
administrativo a la implementacion de las nuevas tecnologias de la informacién
y comunicacion (TICs), asi como también la falta de implementacién de parte de
la universidad de equipos modernos y preferencialmente de una sefial de
internet de banda ancha para el uso de todos los involucrados logrando el
avance académico y administrativo de la institucion y de esta manera abrir un
abanico de material digital para el aprendizaje, el uso del Google académico, el
Mendeley desktop, el Wikipedia, YouTube, etc. y las bibliotecas digitales. La
escasa relacion de la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental con el sector
empresarial y la sociedad es casi nula, debido a que la investigacion realizada
en el seno de la escuela no estd desarrollada. La universidad requiere de
personal administrativo y académico con los perfiles adecuados para ejercer su
funcién. Reestructurar la modalidad de ingreso de los alumnos a la universidad
con el nivel adecuado para soportar las exigencias impartidas en el ambito
universitario. La oferta de las carreras universitarias debe de adecuarse de
acuerdo a la demanda de la industria e instituciones corporativas en sus
diferentes modalidades, para lo cual se tiene que hacer una reingenieria
estructural académica administrativa en la universidad, mediante una
concientizacion y una estrecha relacion entre autoridades y demas involucrados
de la universidad y romper el sistema tradicional que se viene aplicando.
Implementar y capacitar a los docentes y personal técnico en el uso de equipos
de laboratorio para la mejora de la ensefianza de los futuros profesionales con
capacidad de afrontar los retos en el mundo laboral, lograr una certificacion de

los mismos para prestar servicios de calidad a la sociedad. La gestion



administrativa es demasiada burocrética, tediosa y costosa, generando malestar
entre los usuarios.

Existe una mala gestion del cambio por la falta de sincronizacién de los
involucrados donde cada uno es especialista en su area sin una visién y una
mision compartida y cultura organizacional de la universidad, particularmente en
la escuela de Ingenieria Ambiental (Burbano, 2001).

Referente a la funcién administrativa todavia existe una gestion obsoleta
en forma general existiendo aun una resistencia al cabio administrativo y
académico, el cual se tiene que ir corrigiendo, a través de la implementacion y
sistematizacion de los procesos de gestion. INVESTIGACIONES SIN IMPACTO
SOCIO-ECONOMICO Los procesos de investigacion y desarrollo tecnolégico
aun no esté en condiciones de impulsar el desarrollo social de la region, con
inicio de la investigacion paulatina la cual requiere de la tecnologia necesaria
para su desarrollo y el mejoramiento del uso de internet, implementado dentro
de la universidad en forma interconectada para su mejor servicio.

En el entorno externo la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion
debera mejorar la gestion de los servicios académicos ofertando mejores
carreras con laboratorios operativos donde los alumnos puedan ejercer sus
practicas y evitar de esta manera la amenaza de contrarrestar las ofertas
ofrecidas por otras instituciones educativas publicas y privadas.

Por otro lado, las instituciones publicas y privadas no estan satisfechas
con la demanda laboral que ofrece la universidad, originando un distanciamiento
entre las partes. Para revertir esto, tanto la universidad como el sector publico y
privado tienen que romper esta falta de comunicacién, para que la universidad

genere profesionales de acuerdo a las necesidades requeridas por la sociedad.



1.2.

1.3.

Delimitaciéon de la investigacion

De acuerdo al problema planteado la investigacion es
metodolégicamente delimitada en los siguientes aspectos:
1.2.1. Delimitacion especial

Departamento: Pasco

Provincia: Pasco

Distrito: Yanacancha
1.2.2. Delimitacion temporal

El proyecto comprendio el periodo 2021-2022
1.2.3. Delimitacién de contenido

La gestidon del Cambio en el entorno de la Competitividad de Servicios
Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental-UNDAC.
Formulacién del problema
1.3.1. Problema general

¢,De qué manera la Gestién del Cambio influye en la Competitividad de
Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco - afio 20217
1.3.2. Problemas especificos

¢ Cuales son las caracteristicas de la Gestion del Cambio en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides
Carrion” de Pasco - afio 2021?

¢, Cudles son los niveles de Competitividad de Servicios Académicos en
la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional
“‘Daniel Alcides Carrién” de Pasco - afio 2021?

¢, Cuadl es la situacioén real de la Gestion del Cambio en el entorno de la

Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria



1.4.

1.5.

1.6.

Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco -afio
20217

Formulacién de objetivos

1.4.1. Objetivo General

Determinar de qué manera la Gestibn del Cambio influye en la
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carriéon” de Pasco.

1.4.2. Objetivos especificos

Identificar las caracteristicas de la Gestion del Cambio en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides
Carrion” de Pasco.

Identificar los niveles de Competitividad de Servicios Académicos en la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel
Alcides Carrién” de Pasco.

Proponer modelos de Gestion del Cambio para optimizar la
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carridon” de Pasco.
Justificacion de la investigacion

La investigacion se justificé por ser de vital importancia incorporar las
nuevas tendencias, nuevos lineamientos, propuestas de Gestion del Cambio
gue permitan alcanzar niveles de Competitividad de Servicios Académicos en la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental, no solo en la Escuela sino en la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco.

Limitaciones de la investigacion

Muy seguro en el desarrollo de este trabajo de investigacion no encontré

limitaciones que afecten su ejecucion, sin embargo, se debe mencionar que para

dicho trabajo se present6 situaciones como:



En primera instancia el apoyo econdmico que se requirid para viabilizar
este proyecto y se ejecute satisfactoriamente, fue solventado con mis recursos
economicos.

Por otro lado, seguramente otras limitaciones fue obtener informacién de
primera linea en el sentido que pudo haber sesgos de los sujetos sometidos a
investigacion, en la obtencion de resultados limitantes en los encuestados,
entrevistados en responder aspectos de la Gestién del Cambio en entornos de
la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de
Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién” de

Pasco.



2.1.

CAPITULO Il

MARCO TEORICO

Antecedentes de estudio
2.1.1. Antecedentes historicos

Segun el plan estratégico de la UNDAC (2007) asume que, la educacién
universitaria es el pilar de la ciencia, tecnologia y una estrecha relacién con la
sociedad y el sector empresarial.

La formacion universitaria es la generadora de la investigacion,
desarrollo, de profesionales de calidad en todas sus disciplinas, valores y del
conocimiento; impulsa la aparicibn de masas criticas interdisciplinarias; el
impulso al desarrollo cientifico, de aprendizaje y contribuye en el avance
tecnoldgico bace fundamental del desarrollo industrial, formaciéon de empresas,
marquetin en el uso del sistema virtual en la actualidad, etc.

La educacion superior universitaria en algunos paises de Latinoamérica
y el caribe predominan mucho la capacidad de investigacion

CALIDAD DE LA EDUCACION SUPERIOR UNIVERSITARIA Una

educacion de calidad garantiza la formacion del recurso humano necesario para
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el desarrollo de la sociedad, asociado a las competencias requeridas en la
actualidad. La calidad en la educacion superior universitaria, se atribuye al
compromiso de los involucrados en lograr la excelencia en el producto humano,
sujeta a una evaluacién permanente, organizada, interna o externa, para el
mejoramiento continuo; manteniendo una estrecha relacién entre las
autoridades, personal docente, administrativo y estudiantes, para la continuidad
de los procesos. MARCO NORMATIVO DE LA EDUCACION UNIVERSITARIA
La Constitucion Politica del Peru Art. 18, “La educacion universitaria tiene como
fines la formacion profesional, la difusion cultural, la creacion intelectual y
artistica, la investigacién cientifica y tecnolégica”. “El Estado garantiza la libertad
de catedra y rechaza la intolerancia”. “Cada universidad es autbnoma en su
régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y econdémico. Las
universidades se rigen por sus propios estatutos en el marco de la constitucion
y de las leyes”. Bajo este mandato, la Universidad Nacional Daniel Alcides
Carrion, trata de desarrollarse dentro del marco de la excelencia académica, la
investigacion y la transferencia tecnoldgica.

Cumpliendo 57 afios desde su fundacion el 12 de abril de 2022 la
Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién en la Region Pasco, siendo Pasco
una regiéon donde siempre se ha desarrollado la actividad minera y por lo tanto
el crecimiento poblacional debido a la explotacion de sus minerales, Y del mismo
modo el auge econdémico y por ende el desarrollo tecnoldgico y la llegada de
mano de obra calificada. La ciudad de Pasco también fue sintiendo la necesidad
de la educacion superior; fue asi que el 16 de diciembre de 1960, la Unién
Sindical Departamental de Trabajadores de Cerro de Pasco, acuerda gestionar
la creacién de una filial en Pasco de la Universidad Comunal del Centro, hoy
llamada Universidad Nacional del Centro del Peru; constituyéndose un comité

centrales Pro-Facultades Universitarias de Cerro de Pasco un dia 03 de Enero
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de 1961, contando con el apoyo de las instituciones importantes de esta ciudad,
lograndose conseguir la filial de la Universidad Comunal del Centro con las
facultades de Ingenieria de Minas y de educacion el 07 de Mayo de 1961.

Sus primeros estudiantes fueron los trabajadores de las empresas
mineras e hijos de la de la provincia de pasco de todos los estratos sociales, en
un local del distrito de Chaupimarca. El 02 de enero de 1962 se promulga la ley
de creacion de la Universidad Comunal del centro N°138227 con el nombre de
Universidad Nacional del centro del Peru, con sede en la ciudad de Huancayo,
y su Filial en Cerro de Pasco. En el afio 1963, se inicia las gestiones de
independencia, incluyendo marchas de sacrificio por el pueblo a la capital ante
el ministerio de educacién, se organiza la Federacion de Estudiantes
Universitarios con el apoyo de diputados y senadores comprometidos con el
pueblo de pasco, generando una presion politica ante el congreso, la cual
generd la creacion de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrién el 23 de
Abril de 1965 mediante la ley N°15527 con las Facultades de Ingenieria de
Minas, Educacién, Economia y Contabilidad, logrando ser con el tiempo el
centro superior de estudios mas importante de esta region. Teniendo un
compromiso la universidad con el pueblo en los afios 70, se establece la
Proyeccion Social, para promover el desarrollo de la economia y la mejor calidad
de vida a través de conferencias, cursos, seminarios, foros, asesoramiento y
consultoria técnico profesional, entre otras actividades académicas Yy
transferencias de conocimientos en el entorno de la sociedad. En el afio 1973
debido al aumento de la poblacién estudiantil se inicia la implementacion de la
infraestructura de la ciudad universitaria de Pucayacu y un afio después en Julio
de 1974, la universidad a través del ministerio de vivienda se adjudica un area
de terreno de 4.26 has en la que actualmente se encuentra funcionando la

ciudad universitaria de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion;
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incrementandose a la vez el programa Académico de Zootecnia y la
construccion del Laboratorio Central; en 1976 se crean dos nuevos programas
de Geologia y Enfermeria. En el afio 1981, se empieza la descentralizacion de
la universidad, creandose el programa de zootecnia en la filial de Oxapampa en
el periodo de gestion del Profesor Fernando Ramos Carrefio, mas adelante se
crea otras Escuelas y Secciones en la Ciudad de Tarma, La Merced y
Yanahuanca. En las gestiones de los rectores Norberto Gonzéales Peralta y José
Yataco, se promueve la ampliacibn de nueva infraestructura en la ciudad
universitaria de San Juan Pampa, y la creacibn de nuevas carreras
profesionales. Con la nueva ley universitaria N°30220 la UNDAC asume el reto
de cambios estructurales en el proceso de gestion, para lograr las metas del
licenciamiento y acreditacion universitaria, y la generacién de nuevos
conocimientos para el desarrollo de la region, el pais y el mundo.

La Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion, se encuentra ubicada
en la parte central del Peri a 4382m.s.n.m. en la regién Pasco provincia de
Pasco distrito de Yanacancha ciudad de San Juan Pampa.

CAPITAL HUMANO La formacién de recursos humanos en las
actividades cientificas y académicas propicia a los involucrados insertarse en la
comunidad cientifica para fortalecer la renovacion del conocimiento de acuerdo
a la realidad en el presente, cuyos resultados repercuten en la sociedad.
CAPITAL PRODUCTIVO Y EXPERIMENTAL La Universidad Nacional Daniel
Alcides Carrién, cuenta con Centros Experimentales y Centros Productivos, los
cuales estan siendo manejados por la facultad de ciencias agropecuarias, a
través de sus escuelas de Zootecnia y agronomia respectivamente, en cuyos
centros se fortalecen los conocimientos obtenidos en el aula desde la
experimentacion y aplicacion. La universidad debe de desarrollar el

conocimiento cientifico articulado con lo factico generando un producto con
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formacion integral y tecnologia mejorada para transferirlas a la industria
ganadera y agricola con una calidad y responsabilidad social.

Blanca & Quintero (2006) en su tesis “las innovaciones de las
tecnologias de la informacién y la comunicacién como factores
motivadores del cambio organizacional”. Tuvieron por objetivo analizar la
influencia de las tecnologias y la comunicacién en la motivacion de los
elementos organizacionales, para el Cambio y flexibilizacién del servicio
requerido. Esto se logra haciendo uso de las nuevas tecnologias de informacion
en el sistema organizacional. La investigacion se realizé desde el marco del
Pensamiento Sistémico y los instrumentos de investigacion en este rubro. La
Investigacion es de caracter Exploratorio y Descriptivo. Exploratorio por que
busca encontrar los obstaculos que evitan seguir avanzando en el dinamismo
de la gestién de la organizacion.

Concluyen que con la introduccion de las nuevas tecnologias hay un
mejoramiento en la capacidad humana, con un cierto riesgo de algunos
conflictos.

Montafia & Torres (2015) presentan la investigacion: “Caracterizacion de
la cultura organizacional y lineamientos de intervencién para la implementacion
de procesos de cambio en las organizaciones. caso empresa sector financiero”.
Buscan caracterizar la cultura organizacional de una empresa Financiera y
proponer acciones de cambio organizacional siguiendo los lineamientos
estratégicos establecidos por la Alta Direccién de dicha empresa.

Para esto, realizaron una revision y actualizacion del estado de su
Cultura Organizacional y Cambio Organizacional. Tomando como prioridad
primeramente los mecanismos utilizados sobre cultura organizacional efectuado
por el profesor Carlos Eduardo Méndez Alvarez. Luego de una revision

exhaustiva de los modelos de cambio organizacional y realidad de la empresa
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elegida para el estudio, se adopta el Modelo ADKARZ2 que consta de cinco fases:
Conciencia del Cambio, Deseo, Conocimiento, Capacidad — Habilidad y
Refuerzo.

Concluyendo que la empresa en estudio cuenta con una cultura
alternativa de macrotendencia de formalizacion con gran valor en la interaccion
social, con una percepcion equilibrada de las personas en las dos
macrotendencias.

Esta estara operativa bajo la formalizacién de las normas con una
politica estructural y procedimental, con relevancia del personal involucrado en
la gestion.

Bustos (2010) en su investigacion denominada: “Propuesta acerca de
coémo aumentar la competitividad de CAESCA S.A, a través del mejoramiento y
fortalecimiento de la cultura de servicio”. Su objetivo fue el mejoramiento de la
organizacion en la competitividad a través del fortalecimiento de la cultura de
servicios, es mantener satisfecho a los clientes y a posibles cambios de mejora
de la competencia.

Para determinar los posibles problemas del clima laboral en la empresa
CAESCA S.A. aplicé una encuesta referente a los involucrados, cuyos
resultados de este instrumento arrojaron una falta de comunicacion, integracion
de trabajo en grupo, descuido administrativo del personal y medio ambiente
adecuado.

Determinado las causales de los problemas, fue posible focalizar los
elementos que influyen en la percepcién y el desempefio de los funcionarios en
su trabajo. Teniendo todos estos elementos, se planted organizar un
fortalecimiento en la cultura de servicios, para todos los funcionarios centrada

en incorporacién de vinculos emocionales con los clientes.
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Morales (2015) En su tesis “Problematica en la gestiéon educativa de
la Facultad de Ciencias Administrativas de una universidad publica en el
marco de la auditoria académica”. En su investigacion tuvo como obijetivo
estudiar la probleméatica de la gestiébn educativa de la Facultad de Ciencias
Administrativas de una Universidad Publica en el marco de la auditoria
académica. BuscO hacer la implementacion de una auditoria académica
adecuada, con la finalidad de mejorar la Gestion educativa de la Facultad de
Ciencias Administrativas de una Universidad Publica. Se tomo una muestra de
39 docentes y 305 alumnos, en total 344, de la facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Nacional de Huamanga. Se aplicaron dos
cuestionarios: uno sobre auditoria académica, compuesta de 17 items y tres
dimensiones y otro para medir la variable gestién administrativa compuesta de
35 items correspondientes a tres dimensiones: Determind que no existe una

evaluacion de la gestién educativa, debido al desconocimiento de los procesos
y resultados de la gestiébn académica (Chi cuadrado ;(2 = 336,83; p valor =
0,000). Asimismo, encontré que carece de un sistema de calidad y de procesos
de auditoria académica (Chi cuadrado y°= 64,95 P valor= 0,00 < 0,05).
Encontré que la Oficina de Control Interno no ha implementado una auditoria
académica en la gestion educativa de la Facultad (Chi cuadrado ;(2 = 115,20;

P valor= 0,00 < 0,05). Del mismo modo comprendié que la falta de politicas,
gestion de calidad y toma de decisiones sobre la mejora de la calidad en el area

Académica de la Facultad de Administracion, se mejoraré con la implementacion
de una auditoria académica (;(Zz 67,59; P valor= 0,00 < 0,05). Concluyendo

gue, con el disefio e implementacién de una auditoria académica adecuada se

puede mejorar grandemente la gestion de la calidad educativa de esta facultad
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de ciencias administrativas de una universidad publica. (;(2 = 567,231 p valor =

0,00).

Abanto (2011) en su “plan de mejora del servicio educativo mediante
el uso de herramientas de calidad en una instituciéon privada de nivel
medio”. En esta investigacion El autor propone un sistema de mejora continua
mediante el uso de herramientas de calidad en una institucion educativa de nivel
socioecondémico C y D. La investigacion fue fructifera porque permitié analizarla
mediante los resultados de un estudio de mercado del INEI de la cual se pudo
identificar que los padres de familia de estos sectores socioecondémicos
inscriben a sus hijos en centros educativos que lo puedan costear, decision
ocurrente en un 94% de las familias ubicadas en este sector. Por tal motivo se
aplicé un cuestionario SERVQUAL a los padres de familia de los tres niveles
escolares en forma aleatoria para medir detalladamente la calidad del servicio
del centro educativo.

En la encuesta general se obtiene los siguientes resultados donde, los
profesores obtuvieron un bajo puntaje, con un 12% de las preferencias de los
padres de familia, debido a que los profesores no generan la empatia
correspondiente con los alumnos, asi como con los padres de familia, Pero que
si hay una ensefianza satisfactoria; pero, también las encuestas arrojan un 52%
gue la indisciplina generada dentro de la institucion educativa es provocada por
los alumnos que vienen de otros colegios con problemas de conducta. y
finalmente los padres de familia proponen hacer un cambio en cuanto a uso de
las nuevas tecnologias.

Castillo (2016) en su tesis “La gestion del cambio y la competitividad
de servicios publicos en la Municipalidad Provincial de Ambo: ano 2014”
tuvo como objetivo Establecer la relacion de la Gestion del Cambio con la

competitividad de servicios Publicos en la Municipalidad Provincial de Ambo,
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establece su investigacion en una competitividad actualizada y en los nuevos
conocimientos de las tecnologias de la informacion y la comunicacion. La
Municipalidad Provincial de Ambo consideré dentro de la Gestion del Cambio de
Servicios Publicos a su Plan Estratégico como eje fundamental de gestion,
herramienta mediante el cual se permite contrastar los resultados, verificar los
objetivos planteados y la implementacién de mecanismos de evaluacién. Que el
gobierno local comparta sus instalaciones con otros organismos, como los del
estado, el sector privado, la Cooperacion Técnica Internacional y la sociedad
civil, accion posible de institucionalizar los procesos en espacios permanentes
para facilitar la solucién de los problemas del sector publico. La Gestion del
Cambio aplicada a la Municipalidad Provincial de Ambo pretendié mejorar la
competitividad de los servicios publicos, a través de lineamientos de gestion con
resultados competitivos en los servicios publicos, en veneficio de los usuarios.
Bustamante C. et al (2018) En su articulo El desarrollo de habilidades
gerenciales en la competitividad de servicios administrativos de caracter
académico en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan De Huanuco.
Determind como la aplicacion de una buena Gerencia influye en la
Competitividad de los Servicios Administrativos de Caracter Académico en la
Universidad Nacional Hermilio Valdizdn de Huanuco, obteniéndose un
coeficiente de correlacion r = 0,6678, que refiere una significancia de 66,78%
del desarrollo de Habilidades Gerenciales con relacion a la Competitividad de
Servicios Administrativos Académicos en la Universidad Nacional “Hermilio
Valdizan” de Huanuco. Otro de los objetivos especificos fue identificar las
caracteristicas que presenta el Desarrollo de Habilidades Gerenciales en la
Universidad Nacional “Hermilio Valdizan” de Huanuco. Los resultados obtenidos
entre el personal administrativo y estudiantes para el nivel de desarrollo de

capacidades son de un 17,81 %, y entre estudiantes y docentes es de un
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2.2.

49,80%, lo cual es aceptable para el nivel de desarrollo. El nivel de
competitividad que desarrolla la UNHEVAL es regular; de acuerdo a los
resultados por el que 37,65 % considera que es bueno, y un 28,14% responde
gue es pésima, con posibilidades de mejorar si se logra elevar el nivel de
educacién y competencia institucional a favor de los docentes y estudiantes.
Bases tedricas- cientificas

T1: GESTION DEL CAMBIO: Es la razon de hacer cambios de objetivos,
procesos y tecnologias en una empresa, siendo de vital importancia para estar
acorde con un mercado competitivo. Para lo cual, es necesario que los
involucrados estén comprometidos en la gestién del cambio.

El campo empresarial siempre esta a la vanguardia de las necesidades
del cliente. La continua renovacion de la tecnologia y la creacién de nuevos
habitos de consumo del cliente ha constituido que el mundo empresarial se
reinvente generando modificaciones en todos los ambitos con la finalidad de
alcanzar sus objetivos trazados.

De esta forma emerge la gestién del cambio, un enfoque sistematico
gue se usa para lograr la transformacion de los objetivos, procesos y tecnologias
correspondientes a la empresa. Tiene como propésito de insertar nuevos
modelos de gestion de acuerdo a los avances tecnolégicos y generar un clima
de aceptacion del personal involucrado con un minimo de resistencia para lograr
el éxito del objetivo de la empresa con un procedimiento estructurado., como se
expresa en (conexionesan, 2019).

T2: LA CULTURA ORGANIZACIONAL: Segun (Afiez, 2006) manifiesta
gue la Cultura Organizacional es aquella que trata de mantener a todos los
miembros de la organizacion con la misma vision, mision, valores, estructuras,
normas, procedimientos, objetivos, comunicacion, imagen, actitudes y respeto a

las creencias, los cuales se reflejan en el desempefio laboral, la calidad del
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producto y satisfaccién del cliente. (Afiez, 2006) sita a Serna (1997) quien
considera que la cultura de una organizacion se refleja en el desempefio laboral
en las diferentes areas de la empresa. También la cultura organizacional se
muestra en como los lideres de la empresa resuelven las estrategias planteadas
mediante los lineamientos, y politicas generales que se establece en ella.
Después de analizar y comparar las definiciones se observa que para definir la
cultura organizacional es muy complejo porque cada autor tiene opiniones
diferentes, debido a que este tema es muy amplio; pero se podria resumir en un
conjunto de conceptos fundamentales como: estructura, misién y visién
organizacional, valores y creencias compartidos por los miembros, normas y
objetivos institucionales, procedimientos de trabajo, comunicacién efectiva,
imagen institucional y las actividades compartidas por los miembros de la
organizacion, la cual encierra una definicibn muy completa de elementos de la
cultura. Esta posicion fue fundamental para que el autor busque en los
profesores su posicion frente a estos elementos y seleccionar cuales de estos
se pueden aplicar en la cultura organizacional de la institucion referente; los
cuales llegan a ser determinantes para lograr los objetivos y cumplir con las
expectativas de los involucrados, con la finalidad de alcanzar el éxito
institucional en forma conjunta. Otros aspectos de la Cultura son sus
caracteristicas y como se presentan en las organizaciones, mediante las cuales
una organizacion toma dimension o como principios administrativos para
mejorar los aspectos operativos de los individuos implicados, mediante el
compromiso decidido, su identificacion, la autonomia con la cual los
individuos desarrollan sus actividades y decisiones, pleno apoyo para ejecutar
y llevar a cabo sus labores, bajolalinea gerencial adoptado porlos miembros

directrices de la organizacion, tomandose en cuenta el manejo del trabajo en

20



equipo, los cambios continuos y la tolerancia de los trabajadores ante la
presencia de los conflictos presentados en la organizacion.

T3: GESTION DEL CONOCIMIENTO: La gestion del conocimiento tiene
muchas definiciones, pero también se puede definir como el empefio que pone
una organizacioén para adquirir, mejorar, organizar, distribuir y compartir el
conocimiento entre todos los involucrados, con la finalidad de maximizarlo entre
los comprometidos con la organizacion.

La gestién del conocimiento como instrumento de gestion nos permite
mejorar la calidad de los aportes de una organizacion a la sociedad. Teniendo
en cuenta los cambios globales en todos los sectores en la economia, las
universidades como generadoras del conocimiento y de la formacion de
profesionales competentes, necesitan mantener estos recursos en una
actualizacién continua de acuerdo a las necesidades y estar dentro del mundo
competitivo segun (Luna y otros, 2017) quienes citan a (Blazquez, 2011).

Y por eso Luna, Reyes, & Jiménez (2017) refieren que Las
universidades, tienen la funciéon de generar conocimientos. Las universidades
publicas en México, son generadoras y aplicacion del conocimiento, faltando
darle valor a la importancia a las contribuciones que hace con la sociedad, a
través de sus activos intangibles y fuente de ventajas competitivas, para estas
instituciones.

La gestion del conocimiento se orienta a las formas como se obtiene el
saber, como adecuarla y ponerlo a disposicién de los demas y reutilizarla,
derivandose de ella el capital intelectual. El seguimiento de este proceso permite
gue emerja y se transmita nuevos conocimientos, de manera que, en la medida
gue la estructura organizacional facilite la sincronia, cooperacion vy
competitividad entre personas, promoviendo un entorno de innovacion y

creatividad en la gestién del conocimiento.
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T4: CAMBIO ORGANIZACIONAL: es el proceso que se tiene que
realizar desde sus inicios de acuerdo a la vision planteada, logrando establecer
un equilibrio durante el proceso, hasta lograr el afiatamiento del proceso de
cambio de la organizacion principalmente en los valores, la mision, el nuevo
reglamento de la organizacibn de funciones; relacionados con cambios
tecnoldgicos como en la tecnologia de la informaciéon y la comunicacién y
principalmente en el cambio de la cultura organizacional que cada integrante
de asumir para lograr los nuevos retos de la organizacion segun (Pacheco,
2012).

T5: DIRECCION DE CALIDAD: Tari (2000) Nos indica que La direccion
de la calidad es un sistema que dirige e implementa la calidad en toda la
organizacion empresarial con el objetivo de conseguir la calidad, con la finalidad
de conseguir la mejora continua en todos los niveles organizativos mediante el
uso de toda la disponibilidad de los recursos con el menor coste posible. De esta
forma, con un sistema de planificacién, organizacion y control de la calidad,
consigue la mejora continua, no sélo de los productos, sino también de los
procesos, mediante el compromiso de todos los integrantes de la empresa.

T6: COMPETITIVIDAD DE SERVICIO: La competitividad es el factor de
mayor importancia en todas las organizaciones, corporaciones e instituciones
educativas, donde se trata de ofrecer los mejores productos que respondan a
las necesidades de la sociedad, desde el punto de vista industrial, de servicios
0 educativos, en el &mbito globalizado.

En estos ultimos tiempos las organizaciones en general estan obligadas
a participar en una competencia con una mejora continua del valor del producto
para satisfacer las necesidades de los clientes en el mercado.

T7: CALIDAD DE SERVICIO: Definir la calidad de servicio es dificil de

llegar a un conceso, modo que cada autor tiene un diferente punto de vista que
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2.3.

no se puede llegar a un consenso de la definicién de calidad; por ello tomaremos
dos de ellos.

La calidad del producto es la capacidad de producir bienes econémicos
o de servicios, que satisfagan al cliente (Wilsoft, 2018) .

La calidad de la educacion superior esta ligada a los nuevos lineamientos
internacionales, donde el reconocimiento y la acreditacién estén relacionados
con el aseguramiento de la calidad de servicio educacional que se brinde al
cliente (futuro profesional) (Farias, 2016).

T8: PRODUCTIVIDAD: La productividad estd relacionada entre la
cantidad y calidad del producto, la calidad y cantidad de los insumos
aprovechados con eficiencia en base a los recursos tecnolégicos de produccién.
Definicion de términos béasicos

¢ Qué es cambio?: “Es un proceso inevitable dentro de la naturaleza
que involucra el paso de una situacion a otra diferente, lo cual afecta en forma
significativa las formas establecidas de comportamiento” (Rosas, 2011).

Gestion del cambio: “Consiste en la toma de decisiones
interconectadas entre si que nos permitird dejar una situacion actual que no
deseamos para llegar a otra mas adecuada para nosotros y nuestros objetivos
a corto, medio y largo plazo” segun (Her, 2019).

Pero tambien Ruiz et al (1999) refiere que “La gestién del cambio es una
labor muy compleja pues el cambio en si es un proceso continuo,
incesantemente esta surgiendo imprevistos o fuerzas que obligan a “cambiar el
cambio” p.5.

Modelo de gestién de cambio: que queremos cambiar y como antes
de implementar nuestro propio modelo de gestion de cambio es esencial: “Que

detectemos y analicemos lo que necesitamos cambiar.
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Consiste en detectar los factores de cambio organizacional, aquellos
factores que la empresa o el profesional piensa que estan lastrando en su
camino y que tienen que cambiar lo antes posible” (Deusto, 2018).

Planificacion estratégica o fase de cambio. “Que hitos vamos a cubrir,
cuando y que elementos necesitamos para abordar cada uno de los cambios.
Tener en cuenta que aqui en adelante el cambio profesional y corporativo va ser
continuo” (Deusto, 2018).

Elementos para la gestion de cambio en las organizaciones.

Elementos para cambios intangibles

Equipo: Los equipos de gestion deben ser seleccionados y organizados
de acuerdo a las actividades a realizar desde el inicio del proceso de cambio,
los cuales se encargaran de organizar lo administrativo, los perfiles y malla
curricular y la implementaciéon del desarrollo de la investigacion (Deusto, 2018).

Comunicacion: La estrategia de la comunicacién entre los involucrados
dentro de una organizacion debe de ser fluida para el buen desenvolvimiento
productivo de la empresa (Deusto, 2018).

Cultura corporativa: la cultura corporativa esta basada en la mision,
vision y valores, creencias, disposiciones politicas que mayormente se presenta
en entidades con fines de lucro.

Liderazgo organizacional: “Se tiene que crear un ambiente adecuado
para el cambio. Este ambiente favorable viene determinado por la labor del lider.
Es su obligacién aprovechar las oportunidades, estimular las contribuciones
individuales, animar a los equipos a ser creativos e innovar”, como lo menciona
(Deusto, 2018)

Gestion del conocimiento: Con la globalizacion de los mercados las
organizaciones, buscan fortalecer la gestion del conocimiento, a través de

nuevos enfoques e interrelacion de los involucrados en lo administrativo y
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tecnoldgico con la finalidad de liderar la competitividad. En el entorno
competitivo actual el sector productivo tiene que ir a la par con el avance
tecnoldgico, econdmico y las nuevas necesidades de la sociedad en general, de
forma mas efectiva para competir en el mercado, logrando mantener al cliente
satisfecho, el cual se logra cuando todos los integrantes de la empresa
convergen con las politicas trazadas para lograr resultados positivos en la
produccion. (Hernandez, 2014).

Gestion de recursos humanos: Es aquel que hecha andar a una
organizacion, cuyo capital intelectual es la principal fuente de riqueza mediante
el conocimiento, importante para la valorizacién de la empresa, son activos
intangibles de una organizacién que en la actualidad es uno de los principales
recursos generadores de riqueza como dice (Hernandez, 2014).

El concepto de Capital Intelectual: Es la parte fundamental para el
sostenimiento y desarrollo de una organizacion de toda indole, considerada
como un activo intangible segun (Hernandez, 2014).

Gestion de la Informacion: Se define como un conjunto de hechos
recolectados e implementados, relacionadas con las actividades de una
determinada organizacion, organizados adecuadamente en una base de datos,
cuyo propésito es dinamizar el desarrollo de sus actividades de acuerdo a su
correspondencia. En la actualidad la gestion de la informacion es un recurso
indispensable tan igual como los demas recursos, necesarios en la estructura
de una empresa, con un funcionamiento que invite al usuario a darle uso. La
informacion como un soporte de transmision de conocimientos es un
instrumento fundamental en las diferentes actividades del ser humano. La
Gestion de la informaciébn es un proceso involucrado con la recoleccion,
manipulacion, tratamiento, depuracion, conservacion y acceso a la informacion

adquirida de diferentes fuentes, asi como el monitoreo de las preferencias del
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cliente, la cual servira como indicador en la toma de decisiones como lo indica
(Hernandez, 2014).

Utilizacién de las Tecnologias de la Informacién: El desarrollo y el
conocimiento de las tecnologias de la informacién y las comunicaciones a través
del internet han mejorado enormemente los conocimientos, la produccién y
satisfaccion al consumidor, asi como las comunicaciones alrededor del mundo
en el intercambio de conocimientos y nuevas tecnologias de produccion para
las diferentes necesidades requeridas por el cliente, haciendo uso de las
diferentes plataformas virtuales que nos ofrece la tecnologia digital.

Gestion de Calidad: La gestion de la calidad es el mejoramiento
continuo en la eficacia y eficiencia desde el punto de vista organizacional y
productividad de la empresa, de acuerdo a las necesidades del cliente y
mantenerlos satisfechos. Mediante un control exhaustivo y planificado de los
procesos se logrard mantener las capacidades y rendimiento actualizadas,
sobre todo si se tiene en cuenta las exigencias del cliente por los servicios que
recibe, teniendo en cuenta. Ademas, la calidad también se percibe en los
atributos de satisfaccion que se brinda como el marketing para alcanzar los
mejores resultados de la organizaciéon. En la actualidad la ciencia avanza muy
rapidamente, produciéndose de este modo un mejoramiento tecnoldgico
continuo, donde la competencia tampoco se queda atras en la mejora de sus
productos, asi como la evoluciéon de nuevos valores, habitos y costumbres del
consumidor. Todo esto lleva a una tarea mas dificil de mantener la preferencia
del cliente con nuevas satisfacciones. Por esto, los sistemas de gestion de la
calidad (SGC) también evolucionan, apuntando a una mejor vision del mercado,
planeamiento estratégico, redisefio en los procesos del negocio de forma
permanente. Cada organizacion tiene que apuntar en las expectativas del cliente

en el mercado correspondiente que incursiona. Para que la organizacion logre
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satisfacer las expectativas del cliente, ésta tiene que tener la direccion y los

recursos humanos comprometidos, con una mision clara de la empresa en la

prestacion de los servicios, dotada con un SGC estructurada referente al rubro.

La persona o personas quienes representan el liderazgo, crean las condiciones

emotivas de manera que el personal se encuentre involucrado y comprometido

y de esa manera el SGC funcione con eficiencia. La base de las normas de

SGC, estan constituidas bajo ocho principios de la gestién de la calidad, los

cuales se derivan de las experiencias y conocimientos colectivas de los expertos

internacionales, miembros del Comité Técnico responsable de la actualizacion

de las normas en el ISO 9000 (Grande & Renteria, 2016).

Principios Béasicos de la Gestidn de la Calidad

a. Enfoque al cliente. — “Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto debe n comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer los requisitos de los clientes y esforzarse en exceder las
expectativas de los clientes” (Grande & Renteria, 2016, p 84).

b. Liderazgo. —“Los lideres establecen la unidad de propésito y la orientacion
de la organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en
el cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los
objetivos de la organizacion” (Grande & Renteria, 2016, p 84).

c. Compromiso del personal. — “El personal, a todos los niveles, es la
esencia de una organizacion y su total compromiso posibilita que sus
habilidades sean usadas para el beneficio de la organizacién” (Grande &
Renteria, 2016, p 84).

d. Enfoque a procesos. — “Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se

gestionan como un proceso” (Grande & Renteria, 2016,p 84).
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e. Enfoque a la gestién. — Tener claro los procesos de gestiéon de una
organizacion en forma conjunta y contribuir en el éxito de sus objetivos.

f. Mejora continua. — “La mejora continua del desempefio global de la
organizaciéon deberia ser un objetivo permanente de ésta”’ (Grande &
Renteria, 2016, p 84).

g. Toma de decisiones basada en hechos. — “Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de los datos y la informacion” (Grande & Renteria, 2016,
p 84).

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores. —“Una
organizacion y sus proveedores son interdependientes, y una relaciéon
mutuamente beneficiosa aumenta la capacidad de ambos para crear valor”
(Grande & Renteria, 2016, p 84).

Beneficios que se obtiene al implantar un Sistema de Gestidén de

Calidad

A continuacion, se presentan los siguientes beneficios como

1. “Fomentar una cultura de Calidad en el personal de la institucion,
avanzando de forma apreciable en la sustitucién de una cultura burocratica
a otra de gestion, orientada al servicio del cliente” (Espinoza, 2017, pp. 14-
15).

2. “Involucrar a la organizacién en un proceso incesante de mejora continua,
favorecido por la revision del sistema por la direccién, que evalia la
eficiencia del sistema de la calidad” (Espinoza, 2017,pp. 14-15).

3. Del mismo modo También Espinoza (2017) nos dice que “La continua
mejora de los servicios locales se manifiesta como una ventaja competitiva
de una entidad frente a otras entidades publicas” (pp. 14-15).

4. Espinoza (2017) “Crear un clima favorable para la modernizacion de la

Administracion Publica en su sentido mas amplio” ( pp. 14-15).
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10.

“‘Racionalizar, simplificar y normalizar los procedimientos, eliminando
trAdmites innecesarios que dificulten las relaciones de los clientes con la
entidad” (Espinoza, 2017, pp.14-15).

“Asegurar la repetibilidad de las tareas, con independencia del tiempo
transcurrido desde la implantacién del procedimiento o del funcionario que
las realice, y con ello garantizar la observacion del precedente
administrativo” (Espinoza, 2017, pp.14-15).

“Fijar objetivos en el corto, mediano y largo plazo, y efectuar un seguimiento
periddico, corrigiendo las desviaciones detectadas” (Espinoza, 2017, pp.
14-15).

“Escuchar al ciudadano, facilitar la presentacion de quejas y reclamaciones
y preocuparse por orientar los servicios a sus necesidades” (Espinoza,
2017, pp.14-15).

“Mejorar la coordinacion interna entre las areas y fomentar el trabajo en
equipo” (Espinoza, 2017.pp. 14-15).

“Formar a sus funcionarios y trabajadores, orientando su conocimiento a las
necesidades de los puestos de trabajo y conservando los registros que lo
acreditan” (Espinoza, 2017,pp. 14-15).

Gestién de procesos: La gestion de procesos es aquel que constituye

el marco organizacional en el mejor aprovechamiento de los recursos y

administracion de gastos y el mejoramiento continuo de la organizacion,

mediante una planificacion y toma de decisiones mediante una debida gestion

de procesos en general de la empresa, con una vision e interés siempre lineal y

general, segun (Maldonado, 2018). La mejora continua y eficaz se consigue con

proyectos de mejora adecuados a la organizacion y gestionarlos con las

herramientas correspondientes, tomando en cuenta las mejores decisiones ya

tomadas por la empresa. La gestion de procesos debe ir de la mano con la
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2.4,

administracion funcional, con una designacion de responsables en las gestiones
referentes de procesos, generando un valor y satisfaccion del cliente. Determina
gué los procesos se mantengan actualizados y redisefiados, con la prioridad de
mantener planes de mejora respecto a los objetivos establecidos. Facilita la
comprension de los procesos de negocio, fortalezas y debilidades. En general
la gestion de procesos se centra en el mejoramiento continuo, e innovacién y en
el resultado de cada proceso. (Maldonado, 2018).

La Competitividad en el Servicio digitales: Uno de los pilares
fundamentales para mantenerse dentro de la competitividad de servicios, es el
desarrollo de los servicios digitales y capacitaciéon en forma corporativa de los
involucrados dentro de una empresa con liderazgo y mejor servicio y
actualizacién continua, denotando la diferencia y la preferencia de los usuarios.
Formulaciéon de Hipotesis
2.4.1. Hipotesis General

La Gestion del Cambio influye significativamente en la Competitividad de
Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco
2.4.2. Hipotesis especificas

1. La Gestion del Cambio se encuentra evaluada en escalas superiores
ala escala normal en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental
de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carridon” de Pasco.

2. La Competitividad de Servicios Académicos se encuentra evaluada
en escalas superiores a la escala de evaluacion en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional
“Daniel Alcides Carrién” de Pasco.

3. Los modelos de Gestion del Cambio permitirdn mejorar los niveles

de Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela

30



Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional

“Daniel Alcides Carrion” de Pasco.
2.5. Identificacion de variables
2.5.1. Variable independiente
Gestion del cambio
2.5.2. Variable dependiente
Competitividad de Servicios Académicos

2.6. Definicidén operacional de variables e indicadores

Tabla 1. Definicion Operacional de Variables

Variables Definicion operacional Dimensiones Indicadores
1. La cultura organizacional.
La gestion del cambio en 2. Gestion del conocimiento.
L ) D1: Gestion del cambio 3. El cambio organizacional.
la educacién superior es
4. Cambios intangibles
la capacidad de
asimilarse a los 5. Equipos de rendimiento
procesos de cambio 6. Niveles de comunicacion
Gestion del ) interna
continuo de los
cambio - D _ 7. Cultura corporativa
servicios, generando 2: Cultura corporativa
8. Liderazgo organizacional
condiciones favorables
9. Gestion de recursos
al usuario. En las humanos.
organizaciones 10. El capital intelectual.
educativas el Cambio es 11. Gestion de la informacion.
la respuesta a los 12.Las tecnologias de la
Ds3: comunicacisn Digital informacion.
desafios y las
13. Las plataformas
necesidades que se digitales.
debe afrontar  con
rapidez.
14. Direccién de calidad.
Es una forma diferente 15.C titividad d
A Da . Competitividal e
de hacer gestion de una —+  Competitividad servicio.
organizacion educativa y de servicios 16. Calidad de servicio.

la incorporacion  de
nuevas tecnologias de la
informacién y la
comunicacion para el
desempefio institucional.

31



Competitividad
de Servicios
Académicos

D5: Toma de decisiones

17.

18.

19.

20.

Compromiso del
personal.

Proceso  de mejora
continua.

Toma de decisiones
basada en hechos.

Nivel de decisiones con
eficacia.

Ds: Gestion competitiva

21.

22.

23.

24.

25.

Relaciones mutuas con
los proveedores.

Nivel de implantacién de
un sistema de gestién de
calidad.

Cultura de calidad en el
personal de la institucion.
Gestion sostenible con el
ciudadano.

Gestion por procesos.
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3.1

3.2.

CAPITULO 1l

METODOLOGIA Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Tipo de investigacion

De acuerdo al propdsito de la investigacion por la naturaleza del objetivo
formulado, el presente estudio estad comprendido en una investigacion aplicada,
gue permite resolver problemas relacionados directamente con la Gestion del
Cambio en el entorno de la Competitividad de Servicios Académicos en la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel
Alcides Carrién” de Pasco.
Nivel de investigacion

La investigacion es de nivel relacional, Debido a que la gestion del
cambio esta asociada con la competitividad de los servicios académicos de la
Escuela de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional Daniel Alcides

Carrién Pasco.
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3.3.

3.4.

Métodos de investigacidén

Método: Se utilizé un conjunto de métodos de forma independiente, de
tal manera que coadyuven al desarrollo y fortalecimiento de la investigacion,
entre los principales métodos tenemos:

Descriptivo: Me permitio describir las caracteristicas de la Gestion del
Cambio, paralelamente de la Competitividad de Servicios Académicos en la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel
Alcides Carrién” de Pasco.

Inductivo-Deductivo. Inducimos que la Gestiébn del Cambio influye
significativamente en forma directa en la Competitividad de Servicios
Académicos, en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco. Y deducimos que los
comportamientos de ambas se encuentran en un nivel adecuado.

Disefio de investigacion

El proyecto se caracteriz6 por el disefio de causa y efecto, es decir que
se determin6 de qué manera la gestion del cambio influye en la competitividad
de servicios académicos en la escuela de Ingenieria Ambiental de la Universidad

Nacional Daniel Alcides Carrion.

OX

N
ST

M = Muestra de la poblacion

O = observaciones o mediciones a obtener en cada una de las variables
(XeY)

| = Influencia entre ambas variables

X, Y = Representan las variables de investigacion
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3.5.

Poblacion y muestra
3.5.1. Poblacion

La poblacién esta considerada por un nimero determinado de elementos
(personas), por lo que se considera que es una poblacion finita.

Tabla 2 Poblacion de la Escuela de Ingenieria Ambiental

DIRECTIVOS-DOCENTES-ADMINISTRATIVOS- SUBTOTAL
ESTUDIANTES

Docentes Nombrados 11
Docentes Contratado 2

Personal Administrativo 1
Estudiantes 402

TOTAL 416

Fuente. direccion de asuntos académicos
3.5.2. Muestra

La muestra de la investigacion fue determinada mediante la ecuacién
estadistica para una poblacién finita, que a pesar de ser pequefia se tiene la
consideracion que quienes tienen mayor conocimiento de la gestién de la
escuela son mayormente alumnos del quinto ciclo al décimo ciclo, asi como el
personal docente y administrativo de la Escuela de Ingenieria Ambiental; por tal

motivo se utilizé la ecuacion

. Z*Npq
~e’(N-1)+Z°pq

Con una poblacién N =416, un nivel de confianza del 95% y un Z

calculado de 1,96, considerando un margen de error del 5% y una probabilidad
de ocurrencia y no probabilidad de ocurrencia de un 50% cada uno, la cual nos

determina una muestra de N =200
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3.6.

3.7.

Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.6.1. Técnicas

Se aplico la encuesta, esta técnica se destind a recopilar informacion que
se aplicé al estudio que se propuso analizar una investigacion entre la gestion
del cambio y la competitividad de servicios académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides
Carrion” de Pasco.
3.6.2. Instrumentos

Como instrumento se aplicé un cuestionario de 25 preguntas cerradas
aplicadas a alumnos, docentes y administrativos de la Escuela de Ingenieria
Ambiental.
Seleccion, validacion y confiabilidad de los instrumentos de investigacion

La validez y la confiabilidad son dos conceptos interrelacionados,
fundamentales para un buen desarrollo de la investigacion. “En el enfoque
cuantitativo, responde al aseguramiento de la precision y generalizacién de
resultados, asi como a las posibilidades de su replicabilidad tanto interna como
externa” segun (Mata, 2020,s.p.).
3.7.1. Validacion

La validacion del instrumento usado en la presente investigacion esta
conformada por una valides cualitativa la cual es evaluada por tres expertos y
una valides cuantitativa al agruparse los items del instrumento en seis
dimensiones con un total de veinticinco items garantizando una valides de
constructo.

“La validacion de instrumentos, es considerada, por el alcance de su
rigor cientifico, un tipo de estudio con sus caracteristica y procedimientos. Este
trabajo tiene como finalidad proponer una metodologia para la validacion de un

instrumento cientifico” como lo menciona (Lépez et. al, 2019, pp. 441-450).
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La validacion de los instrumentos se hizo mediante la evaluacion y
opinion de tres expertos, los cuales dan opinién favorable con resultados de
cada experto dados de la siguiente manera:

Dr. Rodolfo Amancio Valdiviezo Echevarria quien asigha un
porcentaje de 98% de validacion.

Dr. Hitlser Juan Castillo Paredes con una validacion de 97 %

Dr. Julio Alejandro Marcelo Ames con una aprobacion de 98%
validable
3.7.2. Confiabilidad

“En la investigacion cuantitativa, la confiabilidad de un instrumento
responde a la estabilidad de los datos obtenidos y la anulacion de riesgos de
variacion entre los distintos casos y momentos de aplicacion” (Mata, 2020, sp.).

En el caso de estudios cuantitativos de tipo no experimental como las
ciencias sociales y la educacién, donde se aplica técnicas como la
observacion o la encuesta, el disefio de cuestionarios y aplicacion de métodos
estadisticos, “la confiabilidad de los instrumentos se concentra particularmente
en los criterios que orientan la elaboracion de los instrumentos, siendo
fundamental su relacion de coherencia respecto al disefio de la investigacion y
al problema de estudio” como lo manifiesta (Mata, 2020, sp.).

Para determinar la fiabilidad de los instrumentos se hace uso del
coeficiente alfa de Cronbach usado para la evaluacién de instrumentos con
opciones politbmicas, como la que se tiene en nuestro instrumento cuyo
resultado de fiabilidad esta dentro de los valores de 0 y 1. Una interpretacién de

fiabilidad es como el que se muestra en el siguiente cuadro

RANGOS MAGNITUD
0,81-1,00 Muy alta
0,61-0,80 Alta
0,41-0,60 Moderada
0,21-0,40 Baja
0,01-0,20 Muy Baja
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Nuestra prueba piloto de confiabilidad se desarrolla con una encuesta a

10 personas, cuyos resultados se muestran a continuacion.

Resumen de procesamiento de

casos
N %

Casos Valido 10 100,0

Excluido 0 0

Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en
todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,865 25

El Alfa de Cronbach nos muestra una alta fiabilidad con un rango de

0,865 lo cual muestra que la encuesta es aplicable.
3.8. Técnicas de procesamiento y andlisis de datos

3.8.1. Tabulacion de datos

Los resultados obtenidos se almacenaron en una base de datos del
Software estadistico SPSS, que posteriormente se tabularon para cada uno de
los indicadores en sus respectivos cuadros e interpretacion. Y luego se hizo la
prueba del chi-cuadrado para determinar la validez de las hipétesis y su
interpretacion.
3.8.2. Representacion grafica

En la investigacion de la Gestion del Cambio en la competitividad de los
servicios Académicos se hicieron una representacion mediante tablas y graficas

de torta.
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3.9.

3.10.

Tratamiento estadistico

Para el tratamiento estadistico se utilizd la estadistica bésica y la
estadistica inferencial. La estadistica Basica se utilizé para la elaboracién de
tablas y figuras en funcion de los resultados del instrumento, esto nos permitio
un posterior andlisis, interpretacion y construccion de las conclusiones
respectivamente. Y la estadistica inferencial nos permitié establecer los niveles
de influencia o la relacion que existe entre las variables de investigacion; se
utilizé pruebas de bondad como el coeficiente de Pearson, chi cuadrado.

De igual manera se hizo uso de tablas de datos comparativos.
Orientacion ética filoséfica y epistémica

Para el desarrollo del presente proyecto se tuvo en cuenta las normas
éticas de investigacion cientifica, fundamentalmente de la asociacién de
psicologos de américa APA version 7, de igual manera se respeto el reglamento
de grados de doctorado de la UNDAC. En este aspecto se trabajoé con las

normas de la ética en la investigacion cientifica.
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4.1.

4.2.

CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

Descripcion del trabajo de campo

Después de haber elaborado la encuesta, validada y probada su
confiabilidad; se procedié a su aplicacién a una muestra de 200 personas entre
alumnos (desde el V ciclo al X ciclo), docentes y personal administrativo de
forma andnima y virtual, haciendo uso del WhatsApp y el correo electrénico a la
cual se dio el tiempo prudencial de 15 dias para responder la encuesta y luego
se proces6 mediante una base de datos en una hoja de calculo Excel, la cual se
trasladé a la tabla de frecuencias del Software estadistico SPSS.
Presentacion, analisis e interpretacion de resultados

Sobre la Variable independiente de la gestién del cambio
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Tabla 3. El Nivel de Cultura Organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 12 6,0 6,0 6,0

REGULAR 165 82,5 82,5 88,5
BUENO 21 10,5 10,5 99,0
MUY

2 1,0 1,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: De la grafica 1 se puede observar que el 82,5% de los
encuestados manifiestan que el nivel de cultura organizacional es regular y un
6% refiere que es malo. Comparando ambos resultados podemos decir que la
mayoria considera que el nivel esta para mejorar.

Tabla 4. El Nivel de Gestion del Conocimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido MALO 21 10,5 10,5 10,5

REGULAR 117 58,5 58,5 69,0

BUENO 61 30,5 30,5 99,5

MUY

1 0 5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacién: En la presente encuesta el nivel de gestién del
conocimiento presenta una aprobacion de 58,50% como satisfaccion regular y
con un 10% de desaprobacién con el calificativo de malo como se aprecia en la

gréfica 2.
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Tabla 5. El Nivel de Cambio Organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido PESIMO 5 2,5 2,5 2,5

MALO 39 19,5 19,5 22,0
REGULAR 135 67,5 67,5 89,5
BUENO 19 9,5 9,5 99,0
MUY

BUENO 2 1,0 1,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En la pregunta ¢Cuél es el nivel del cambio
organizacional?, los encuestados responden con la respuesta de pésimo el
2,5%, con la respuesta de malo el 19,5%, con la respuesta de regular el 67,5%,
con la respuesta de bueno el 9,5% y con la respuesta muy bueno el 1,0% como
se aprecia en la tabla 5.

Tabla 6. El Nivel de Frecuencia de los Cambios Intangibles

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido PESIMO 11 55 55 55

MALO 48 24,0 24,0 29,5
REGULAR 124 62,0 62,0 91,5
BUENO 15 7,5 7,5 99,0
MUY

BUENG 2 1,0 1,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En la pregunta ¢, Cudl es el nivel de frecuencia de los
cambios intangibles? El 5,5% refiere que es pésimo, el 24% que es malo, el 62%
gue es regular, el 7,5% bueno y el 1% que es muy bueno, en general se puede

decir que los cambios intangibles estan en un nivel medio.
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Tabla 7. El Nivel del Equipos de Rendimiento

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO 16 8,0 8,0 8,0
REGULAR 137 68,5 68,5 76,5
BUENO 47 23,5 23,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: Referente a la pregunta ¢cual es el nivel del equipo de
rendimiento? 137 encuestados responden que es regular, 47 indicaron que el
nivel es bueno y 16 que el nivel es malo, considerandose que el nivel del equipo
de rendimiento es regular.

Tabla 8. El Grado de Comunicacion Interna

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Vélido PESIMO 1 ,5 ,5 5

MALO 14 7,0 7,0 7,5

REGULAR 148 74,0 74,0 81,5

BUENO 36 18,0 18,0 99,5

MUY

BUENO 1 ,5 ,5 100,0

Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: De acuerdo a lo que podemos observar en la tabla 8
respecto a la pregunta sobre el grado de comunicacién interna en la Escuela de
Ingenieria Ambiental sélo 1 responde que es pésimo, 14 malo,148 encuestados
refieren que es regular, 36 responden que es bueno y 1 que es muy bueno; en
general la mayoria de los encuestados indican que es regular la comunicacion

interna.
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Tabla 9. El Nivel de Desarrollo de Cultura Corporativa

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO 36 18,0 18,0 18,0
REGULAR 121 60,5 60,5 78,5
BUENO 41 20,5 20,5 99,0
MUY 2 1,0 1,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: El desarrollo de la cultura corporativa mostrada en la
tabla 9, demuestra un alto nimero de encuestados que considera que esta en
un nivel regular en la Escuela de Ingenieria Ambiental, pero que sin embargo
también hay un niumero considerable (36) de encuestados que considera que el
nivel de este indicador es malo

Tabla 10. El Nivel de Desarrollo de Liderazgo Organizacional

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido MALO 28 14,0 14,0 14,0

REGULAR 138 69,0 69,0 83,0

BUENO 33 16,5 16,5 99,5

MUY

1 5 ,5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En cuanto al desarrollo del liderazgo organizacional s6lo
un encuestado indica que es bueno, mayormente creen que el liderazgo no es
bueno ni malo considerandose como regular; pero que también hay un numero
de 33 encuestados que consideran que es bueno y 28 que el liderazgo es malo,

como se observa en la tabla 10.
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Tabla 11. El Nivel de Desarrollo de la Gestion de Recursos Humanos

Frecuen Porcentaje Porcentaje
cia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 5 2,5 2,5 2,5
REGULAR 135 67,5 67,5 70,0
BUENO 54 27,0 27,0 97,0
MUY BUENO 6 3,0 3,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: A la pregunta sobre el nivel de desarrollo de la gestion
de recursos humanos 5 consideraron que es malo, 135 encuestados
respondieron gque es regular y la cuarta parte (54) de ellos respondieron que es
bueno como se denota en la tabla 11.

Tabla 12. El Nivel de Desarrollo del Capital Intelectual que Posee

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido REGULAR 101 50,5 50,5 50,5
BUENO 83 41,5 41,5 92,0
MUY
16 8,0 8,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacién: La respuesta de los encuestados a la pregunta sobre el
nivel de desarrollo del capital intelectual que posee la Escuela de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carrion de Pasco 101
responde que es regular, 83 que es bueno y 16 que es muy bueno, lo que
muestra que este nivel esta en una buena perspectiva, como se verifica en la

tabla 12.
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Tabla 13. El Nivel de Desarrollo de la Gestion de la Informacion

Frecuenci Porcentaje  Porcentaje
a Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 17 8,5 8,5 8,5
REGULA
R 127 63,5 63,5 72,0
BUENO 56 28,0 28,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla 13 se aprecia que el nivel de desarrollo de la

gestion de la informacion es muy regular para 127 encuestados y bueno para

56 de ellos y un 17 considera que es malo.

Tabla 14. El Nivel de la Aplicacién de las Tecnologias de Informacion

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje véalido acumulado
Vélido MALO 10 5,0 5,0 5,0
REGULAR 75 37,5 37,5 425
BUENO 68 34,0 34,0 76,5
MUY BUENO 47 23,5 23,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacién: A la consulta sobre el nivel de del uso de Las

tecnologias de informacién los encuestados consideran que esta entre regular

y muy bueno con opiniones casi parejas, con solo 10 encuestados que cree que

es malo como vemos en la tabla 14.

Tabla 15. El Nivel de Utilizacion de las Plataformas Digitales

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vvalido MALO 11 55 55 55

REGULAR 92 46,0 46,0 51,5
BUENO 76 38,0 38,0 89,5
MUY
BUENO 21 10,5 10,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: A la pregunta sobre el nivel de uso de las plataformas

digitales 92 encuestados responden que es regular, 76 que es bueno, 21 muy
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bueno y 11 que es malo ver tabla 15. En general que la utilizacion de las
plataformas digitales se encuentra en un buen uso con tendencia a mejorar.

Sobre la variable dependiente de la competitividad de servicios
académicos se tiene:

Tabla 16. El Nivel de Desarrollo de la Direccién de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 19 9,5 9,5 9,5

REGULAR 134 67,0 67,0 76,5
BUENO 45 22,5 22,5 99,0
MUY

2 1,0 1,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: El nivel de desarrollo de la direccion de la calidad esta
catalogada como regular por la mayoria de los encuestados con 134
participantes en la Escuela de Ingenieria Ambiental como se observa en la tabla
16, pero también cuenta con 45 que creen que es bueno este nivel.

Tabla 17. Los Niveles de Competitividad de Servicios

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO 34 17,0 17,0 17,0
REGULAR 142 71,0 71,0 88,0
BUENO 23 11,5 11,5 99,5
MUY 1 5 5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En la tabla 17 podemos observar que el nivel de
competitividad de servicios es regular con 71% de los encuestados, pero sin

embargo también cuenta con un 17% que lo considera malo y 1 muy bueno.
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Tabla 18. El Nivel de Calidad de Servicios

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 34 17,0 17,0 17,0
REGULAR 144 72,0 72,0 89,0
BUENO 21 10,5 10,5 99,5
MUY
1 5 5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: Con respecto al nivel de calidad de servicios Tabla 18
se tuvo como regular con 144 participantes, pero también, 34 considera que es
malo, bueno lo catalogan 21 y s6lo 1 muy bueno.

Tabla 19. El Nivel de Compromiso del Personal

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 16 8,0 8,0 8,0

REGULAR 106 53,0 53,0 61,0
BUENO 63 31,5 31,5 92,5
MUY
BUENO 15 7,5 7,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: En cuanto al compromiso del personal que labora en la
Escuela de Ingenieria Ambiental, los 106 encuestados consideran que es

regular, 63 que el compromiso es bueno, 15 muy bueno y 16 que es malo, segun

la tabla 19.
Tabla 20. Los Niveles de Procesos de Mejora Continua
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido PESIMO 5 2,5 2,5 2,5
MALO 26 13,0 13,0 15,5
REGULAR 130 65,0 65,0 80,5
BUENO 31 15,5 15,5 96,0
MUY BUENO 8 4,0 4,0 100,0
Total 200 100,0 100,0
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Interpretacién: Los encuestados, referente a la pregunta sobre los
niveles de Mejora continua, 5 responden que es pésimo, 26 que es malo,130
responde que es regular, 31 que es bueno y 8 que es muy bueno, en general
estd mejorando con tendencia a ser bueno como se refleja en la Tabla 20.

Tabla 21. El Nivel de Toma de Decisiones Basadas en Hechos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO a7 23,5 23,5 23,5
REGULAR 129 64,5 64,5 88,0
BUENO 22 11,0 11,0 99,0
MUY 2 1,0 1,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretaciéon: Referente al nivel de toma de decisiones basadas en
hechos, 47 encuestados estan descontentos e indican que es malo, 139 que
sefalan que es regular y solo 2 que es muy bueno.

Tabla 22. El Nivel de Decisiones con Eficacia

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Valido MALO 44 22,0 22,0 22,0

REGULAR 132 66,0 66,0 88,0

BUENO 23 11,5 11,5 99,5

MUY

1 0 5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: La percepcion del encuestado referente al Nivel de
Decisiones con Eficacia 44 manifiesta que es malo, 132 que es regular, 23 que
es bueno y solo 1 que es muy bueno o excelente, esto también indica que este

nivel esta en proceso de mejora, como se muestra en la Tabla 22.
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Tabla 23. El Nivel de Relaciones Mutuas con los Proveedores

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido MALO 19 9,5 9,5 9,5
REGULAR 148 74,0 74,0 83,5
BUENO 31 15,5 15,5 99,0
MUY 2 1,0 1,0 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacién: En la Tabla 23 se denota que las Relaciones Mutuas con
los Proveedores es regular con el 74%, bueno con el 155% y un 9,5%,
considera que es malo y solamente el 1% indica que es muy bueno, lo que indica
gue esta relacion también es regular; lo que se entiende que también se tiene
gue mejorar.

Tabla 24. El Nivel de Implementacién de un Sistema de Gestién de Calidad

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado

Véalido MALO 43 21,5 21,5 21,5

REGULAR 146 73,0 73,0 94,5

BUENO 10 5,0 50 99,5

MUY

1 0 5 100,0
BUENO
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: Para los encuestados que se muestran en la tabla 24 El
Nivel de un sistema de Gestion de Calidad 43 expresa que es malo, 146 que es
regular, un pequefio grupo de 10 indica que es bueno, lo cual nos indica que
una regular cantidad de encuestados responde que no esta bien por lo que se

debe mejorar.
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Tabla 25. El Nivel de Desarrollo de la Cultura de Calidad en el Personal de la
Escuela de Ingenieria Ambiental

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 12 6,0 6,0 6,0
REGULAR 115 57,5 57,5 63,5
BUENO 71 35,5 35,5 99,0
zljgNO 2 1,0 1,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretaciéon: Referente a la Cultura de Calidad en el Personal de la
Escuela de Ingenieria Ambiental 115 responde que es regular, 71que es bueno
con solo 12 que refieren que es malo, lo cual demuestra que en este caso la
calidad del personal en la Escuela de Ingenieria Ambiental esta en proceso de
seguir mejorando.

Tabla 26. Nivel de Gestidon Sostenible con el Ciudadano

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
valido PESIMO 9 4,5 4,5 4,5

ALO 49 24,5 24,5 29,0
REGULAR 84 42,0 42,0 71,0
BUENO 50 25,0 25,0 96,0
MUY
BUENO 8 4,0 4,0 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacién: con respecto al nivel de Gestibn Sostenible con el
ciudadano como se observa en la Tabla 26 si hay que mejorar ya que la
percepcion de los encuestados 49 indican que es malo, 84 que es regular, 50
gue es malo, pero que hay 9 que también revelan que esta gestion es pésima y

gue 8 también que es muy buena.
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4.3.

Tabla 27. El Nivel de Desarrollo de la Gestién por Procesos

Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido MALO 34 17,0 17,0 17,0
REGULAR 103 51,5 51,5 68,5
BUENO 62 31,0 31,0 99,5
MUY BUENO 1 ,5 ,5 100,0
Total 200 100,0 100,0

Interpretacion: Los resultados (Tabla 27) de la encuesta mostrada, en
esta encuesta hay 34 respuestas que indican que es malo, 103 que es regular
y 62 que es bueno, lo cual también podemos que mejorar respecto a proceso.

Prueba de hipoétesis

4.3.1. Prueba de hipotesis general
Formulamos las hipétesis estadisticas:
Hi: La Gestibn del Cambio influye significativamente en la
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco.
Ho. La Gestion del Cambio no influye significativamente en la
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carriéon” de Pasco.

Tabla 28. Tabla cruzada Gestion del Cambio, Competitividad de Servicios
Académicos

Competitividad de Servicios Académicos

Malo Regular  Bueno  Muy bueno  Total
Gestion de Cambio regular Recuento 1 185 0 0 186
Recuento esperado 9 179,5 3,7 1,9 186,0
% del total 0,5% 92,5% 0,0% 0,0% 93,0%
Bueno Recuento 0 8 4 0 12
Recuento esperado A 11,6 2 A 12,0
% del total 0,0% 4,0% 2,0% 0,0% 6,0%
Muy bueno Recuento 0 0 0 2 2
Recuento esperado ,0 1,9 ,0 ,0 2,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%
Total Recuento 1 193 4 2 200
Recuento esperado 1,0 193,0 4,0 2,0 200,0
% del total 0,5% 96,5% 2,0% 1,0% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 263, 9482 6 ,000
Razén de verosimilitud 46,343 6 ,000
Asociacién lineal por lineal 109,073 1 ,000
N de casos validos 200

a. 10 casillas (83,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,01.

Interpretacion: De la tabla chi-cuadrado se observa que el nivel de
significancia de la hipétesis general es 0,00<0,05, por lo que se rechaza la
hipétesis nula, aceptando la hipétesis alternativa La Gestién del Cambio influye
significativamente en la Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides
Carrion” de Pasco, por lo que la variable de la gestién del cambio se relaciona
significativamente con la variable La Gestion del Cambio de los Servicios
Académicos de la Escuela de Ingenieria Ambiental Pasco.

4.3.2. Prueba de Hipdtesis especifica 1

Formulacién de las hip6tesis estadisticas:

H:. La Gestion del Cambio se encuentra evaluada en escalas superiores
a la escala normal en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la
Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco.

Ho. La Gestion del Cambio no se encuentra evaluada en escalas
superiores a la escala normal en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental

de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carridn” de Pasco.
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Tabla 29. Tabla cruzada Dimension Gestion del Cambio, Competitividad de
Servicios Académicos

Competitividad de Servicios Académicos

Malo Regular Bueno | Muy bueno Total
Gestién del Cambio Malo Recuento 0 7 0 0 7
Recuento esperado 0 6,8 1 1 7,0
% del total 0,0% 3,5% 0,0% 0,0% 3,5%
regular Recuento 1 173 2 0 176
Recuento esperado 9 169,8 3,5 1,8 176,0
% del total 0,5% 86,5% 1,0% 0,0% 88,0%
Bueno Recuento 0 13 2 0 15
Recuento esperado A 14,5 3 2 15,0
% del total 0,0% 6,5% 1,0% 0,0% 7,5%
Muy bueno Recuento 0 0 0 2 2
Recuento esperado ,0 1,9 ,0 ,0 2,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 1,0% 1,0%
Total Recuento 1 193 4 2 200
Recuento esperado 1,0 193,0 4,0 2,0 200,0
% del total 0,5% 96,5% 2,0% 1,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintotica
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 210, 7542 9 ,000
Razoén de verosimilitud 28,086 9 ,001
Asociacion lineal por lineal 48,903 1 ,000
N de casos validos 200

a. 13 casillas (81,3%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,01.

Interpretacion: De la tabla chi-cuadrado se tiene que el nivel de
significancia es 0,00<0,05, entonces se rechaza la hip6tesis nula, aceptandose
la hipétesis alternativa. La Competitividad de Servicios Académicos se

encuentra evaluada en una escala superior a la escala de evaluacion en la
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Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel
Alcides Carrion” de Pasco, es decir que la dimension Gestion del Cambio se

relaciona significativamente con la variable dependiente la competitividad de

servicios académicos en la escuela de Ingenieria ambiental de Pasco.

4.3.3. Prueba de Hipoétesis especifica 2

Formulacién de las hipotesis estadisticas:

Hi. La Competitividad de Servicios Académicos se encuentra evaluada

en escalas superiores a la escala de evaluacion en la Escuela Profesional de

Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién” de

Pasco.

Ho. La Competitividad de Servicios Académicos no se encuentra

evaluada en escalas superiores a la escala de evaluacion en la Escuela

Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides

Carrion” de Pasco.

Tabla 30. Tabla cruzada Cultura corporativa, Competitividad de Servicios

Académicos
Competitividad de Servicios Académicos
Malo Regular Bueno | Muy bueno Total
Cultura corporativa Malo Recuento 0 1 0 0 1
Recuento esperado ,0 1,0 ,0 ,0 1,0
% del total 0,0% 0,5% 0,0% 0,0% 0,5%
regular Recuento 1 153 0 0 154
Recuento esperado 8 148.,6 3,1 1,5 154,0
% del total 0,5% 76,5% 0,0% 0,0% 77,0%
Bueno Recuento 0 39 4 1 44
Recuento esperado 2 42,5 9 4 44,0
% del total 0,0% 19,5% 2,0% 0,5% 22,0%
Muy bueno Recuento 0 0 0 1 1
Recuento esperado ,0 1,0 ,0 ,0 1,0
% del total 0,0% 0,0% 0,0% 0,5% 0,5%
Total Recuento 1 193 4 2 200
Recuento esperado 1,0 193,0 4.0 2,0 200,0
% del total 0,5% 96,5% 2,0% 1,0% 100,0%
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Pruebas de chi-cuadrado

Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 116, 131a 9 ,000
Razén de verosimilitud 25,838 9 ,002
Asociacion lineal por lineal 28,487 1 ,000
N de casos validos 200

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,01.

Interpretacién: De la tabla de chi-cuadrado se tiene que el nivel de
significancia es 0,00<0,05, entonces se rechaza la hipétesis nula, aceptandose
la hipétesis alternativa. La Competitividad de Servicios Académicos se
encuentra evaluada a una escala superior a la escala de evaluacion en la
Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel
Alcides Carrién” de Pasco
4.3.4. Prueba de Hipdétesis especifica 3

Formulacién de las Hipétesis estadisticas:

Hi.  Los modelos de Gestibn del Cambio permiten niveles de
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carriéon” de Pasco.

Ho. Los modelos de Gestion del Cambio no permiten niveles de
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria

Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién” de Pasco.
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Tabla 31. Tabla cruzada Comunicacion digital, Competitividad de Servicios
Académicos

Competitividad de Servicios Académicos
Malo Regular Bueno | Muy bueno Total
Comunicacion digital Malo Recuento 0 2 0 0 2
Recuento
0 19 ,0 ,0 2,0
esperado
% del total 0,0% 1,0% 0,0% 0,0% 1,0%
regular Recuento 1 109 0 0 110
Recuento
,6 106,2 2,2 1,1 110,0
esperado
% del total 0,5% 54,5% 0,0% 0,0% 55,0%
Bueno Recuento 0 79 4 0 83
Recuento
4 80,1 1,7 8 83,0
esperado
% del total 0,0% 39,5% 2,0% 0,0% 41,5%
Muy bueno Recuento 0 3 0 2 5
Recuento
0 4,8 1 1 5,0
esperado
% del total 0,0% 1,5% 0,0% 1,0% 2,5%
Total Recuento 1 193 4 2 200
Recuento
1,0 193,0 4,0 2,0 200,0
esperado
% del total 0,5% 96,5% 2,0% 1,0% 100,0%
Pruebas de chi-cuadrado
Significacion
asintética
Valor gl (bilateral)
Chi-cuadrado de Pearson 85, 241a 9 ,000
Razén de verosimilitud 23,879 9 ,004
Asociacion lineal por lineal 19,063 1 ,000
N de casos validos 200

a. 14 casillas (87,5%) han esperado un recuento menor que 5. El recuento

minimo esperado es ,01.
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4.4,

Interpretacion: Observando la tabla chi-cuadrado se tiene que el nivel
de significancia 0,00<0,05, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis
alternativa; Los modelos de Gestion del Cambio permiten niveles de
Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrion” de Pasco.
Discusion de resultados

Respecto a la variable de la Gestién del cambio

El promedio general de la evaluacion de la Gestibn del Cambio
conformada con tres dimensiones como Gestion del Cambio, Cultura corporativa
y Comunicacion Digital y sus respectivos indicadores mostrados en la tabla 1
mediante la encuesta realizada respecto a esta variable nos arrojo los siguientes
resultados tabla 32.

Tabla 32.Valores Promedio sobre la Gestion del Cambio

Escala valorativa Promedio Porcentaje (%)
Pésimo 06 3
Malo 20 10
Regular 117 60
Bueno 45 23
Muy bueno 08 4

Grafico 1. Respecto a la variable de la Gestion del Cambio

Muy bueno Pesimo
4% 3%

Malo
10%

Regular
60%

= Pesimo = Malo = Regular Bueno = Muy bueno
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Interpretacion. - En forma general y de acuerdo a los resultados
obtenidos de cada pregunta de la encuesta sobre la gestion del cambio aplicada
a los estudiantes, docentes y personal administrativo; un 3% indica que la
gestion es pésima, el 10% que es mala, un 60% que es regular, un 23% que es
buena y muy buena solamente un 4%, de lo cual se entiende que la gestion del
cambio es regular con tendencias a mejorar como se puede observar en la
gréfica 1.

Respecto alavariable de la competitividad de servicios académicos

Del mismo modo el promedio general de la evaluacion de la
Competitividad de servicios académicos subdividida en las siguientes
dimensiones: Competitividad de servicios, Toma de decisiones y gestion
competitiva y sus respectivos indicadores mostrados en la tabla 1, cuyos
resultados estan en la tabla 27.

Tabla 33. Valores Promedio de la competitividad de servicios académicos

Escala valorativa Promedio Porcentaje (%)
Pésimo 0

Malo 31 16
Regular 126 63
Bueno 38 19

Muy bueno 4 2

Grafico 2. Respecto a la variable la Competitividad de Servicios Académicos

Muy bueno
2%

Malo
Bueno 16%

19%

Regular
63%

= Pésimo = Malo = Regular Bueno = Muy bueno
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Interpretacidn. - En la grafica 2 se puede observar que la competitividad
de servicios académicos esta estrechamente relacionada con la gestion del
cambio con resultados casi similares, donde el 63% de los encuestados creen
gue la competitividad es regular, un 19% que es bueno y un 16% que es malo y
solo un 2% que es muy bueno, mostrando que se tiende a mejorar si la gestion
se mejora.

4.4.1. Modelo de gestion del cambio en la competitividad de los servicios

académicos

Con el propésito de mejorar la gestion del cambio de la Escuela de
Ingenieria Ambiental de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carron y de la
misma institucién en general, se plantea en primer lugar, trazarse el objetivo en
base a la vision y la mision de la universidad con miras a alcanzar perspectivas
regionales, nacionales o internacionales; una gestién bajo el liderazgo del
director que ayude a los involucrados a enfocarse en un modelo de cambio para
mejorar la competitividad de los servicios académicos desde lo administrativo
en favor de los usuarios, mediante un proceso de sensibilizacién institucional
para adoptar una cultura organizacional que favorezca el cambio de creencias,
tradiciones, politicas, comportamientos, valores, mejora del conocimiento y uso
de las TICs, eliminando todo tipo de resistencia e individualismos, en favor de
la credibilidad y confianza de los usuarios; los cuales deben estar enmarcados
dentro de las siguientes premisas:

« Compromiso de cambio organizacional. - Que los involucrados, personal
docente y administrativo de la Escuela de Ingenieria Ambiental liderados
por el sefior director, tomen el nuevo modelo de gestién organizacional del
cambio, involucrados en las mismas creencias, para lograr los objetivos de

la competitividad de los servicios académicos.
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La satisfaccion de los usuarios. - Con este modelo se busca lograr
viabilizar la gestion, eliminando los procesos burocraticos, mejorando la
confiabilidad del usuario, desde lo administrativo y con docentes

capacitados y con el perfil correspondiente desde lo académico.
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CONCLUSIONES

Teniendo en cuenta al objetivo general, se concluye que, de acuerdo a los
resultados obtenidos, la competitividad de los servicios académicos esta
relacionados con la gestion del cambio con resultados mayoritarios en términos
individuales y generales de regular, por lo que podemos determinar que la gestion
del cambio influye significativamente en la competitividad de los servicios
académicos de la Escuela de Ingenieria Ambiental.

Los resultados nos demuestran que las caracteristicas de la gestién del cambio, a
través de una adecuada cultura organizacional, mejora la motivacion laboral, asi
como los cambios intangibles mediante el uso software como soporte tecnolégico
y mejorar el servicio académicos a los usuarios y pasar de significancia regular a
buena y muy buena.

De acuerdo a los resultados obtenidos la competitividad de los servicios
académicos esta en un nivel regular.

Con respecto a la cultura corporativa se debe mejorar: el equipo de rendimiento
conformado por el personal administrativo y personal docente, liderado por el
director de la Escuela de ingenieria ambiental de la UNDAC, los valores
compartidos alineados en el propésito de optimizar la gestion con confianza y
respeto mutuo entre los miembros, y dispuestos a ser capacitados para adaptarse
a los cambios actuales como es la virtualidad; del mismo modo se debe mejorar el
nivel de comunicacién interna entre los integrantes de la escuela de Ingenieria
Ambiental de la Universidad Nacional Daniel Alcides Carriéon en general, a través
de la motivacion, haciéndolos participes y mejorando la relacion mutua; también se
debe mejorar el liderazgo organizacional mediante estrategias de mejora de los
recursos y herramientas para viabilizar la informacion digital, a través de los

recursos tecnoldgicos; y para todo esto se tiene que tener en cuenta el



mejoramiento del capital intelectual a través del desarrollo de las habilidades de
todo el personal involucrado en beneficio de la escuela de ingenieria ambiental.
En la dimensién de la comunicacion digital se debe mejorar en la gestion de la
informacioén, el uso de las Tecnologias de la informacion y la comunicacioén, asi
como el uso de las redes sociales y las plataformas digitales como el Meet, Zoom
y otros.

El mejoramiento de las tres dimensiones como la Gestion del Cambio, La cultura
corporativa y la comunicaciéon digital; influin en el mejor desempefio de la
competitividad de servicios, Toma de decisiones y la gestion competitiva de los

servicios académicos.



RECOMENDACIONES

En primer lugar, se debe mejorar las relaciones personales entre los involucrados
mediante incentivos cognitivos y una buena empatia entre el director, el personal
docente y administrativo para lograr los objetivos de la gestion.

Plantear una Gestion del cambio de la cultura organizacional previa sensibilizacion
de los involucrados de la Escuela de Ingenieria Ambiental de la Universidad
Nacional Daniel Alcides Carrién.

Implementar recursos tecnol6gicos actualizados, para mejorar el conocimiento del
capital humano mediante un aprendizaje continuo para lograr la mejora de la
competitividad de los servicios académicos en la Escuela de ingenieria Ambiental.
Mejorar la gestion del cambio del capital intelectual como activos intangibles solidos
mediante el cual se mejore los resultados en los servicios académicos.

Identificar los niveles de Competitividad de Servicios Académicos en la Escuela
Profesional de Ingenieria Ambiental.

Mejorar las propuestas de gestiéon para lograr elevar los niveles de competitividad
de los servicios académicos de acuerdo a la visién a la que se apunta.

Proponer modelos de Gestion del Cambio para optimizar la Competitividad de
Servicios Académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la

Universidad Nacional “Daniel Alcides Carrién” de Pasco.
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ANEXOS



Anexo A

Instrumentos de recoleccion de datos

La presente encuesta tiene como objetivo mejorar la competitividad de servicios

académicos en la escuela profesional de Ingenieria Ambiental UNDAC

Cuestionario

Instrucciones: Por favor le solicito tenga la gentileza de marcar con una (X) segun

corresponda., se trata de calificar la situacion tal cual se presenta de acuerdo a su

percepcion. Esta encuesta es anénima.

Cdmo evalla usted los siguientes indicadores

1=Pésimo 2=mal 3=Regular 4=Bueno 5= Muy bueno
[¢]
items Indicadores Escala valorativa
1]2[3[4]5
GESTION DEL CAMBIO
1 ¢, Cudl es el nivel de cultura organizacional?
2 ¢ Cudl es el nivel de gestién del conocimiento?
3 ¢ Cudl es el nivel de cambio organizacional?
4 ¢, Cudl el nivel de frecuencia de los cambios intangibles?
5 ¢ Cudl es el nivel del equipo de rendimiento? X
6 ¢Cual es el grado de comunicacion interna? X
7 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo de cultura corporativa? X
8 ¢ Cual es el nivel de desarrollo de liderazgo organizacional? X
9 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo de la gestién de recursos humanos? X
10 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo del capital intelectual que posee?
11 ¢Cudles el nivel de desarrollo de la gestion de la informacion?
12 ¢Cudl es el nivel de la aplicacién de las tecnologias de informacion?
13 ¢Cudl es el nivel de utilizacion de las plataformas digitales?
LA COMPETITIVIDAD DE SERVICIOS ACADEMICOS
14 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo de la direccién de la calidad?
15 ¢ Cudles son los niveles de competitividad de servicios?
16 ¢ Cudl es el nivel de calidad de servicios?
17 ¢ Cudl es el nivel de compromiso del personal?
18 ¢ Cudles son los niveles de procesos de mejora continua?
19 ¢ Cudl es el nivel de toma de decisiones basadas en hechos? X
20 ¢Cudl es el nivel de decisiones con eficacia? X
21 ¢ Cudl el nivel de relaciones mutuas con los proveedores? X
22 ¢ Cudl es el nivel de implantacion de un sistema de gestién de calidad? X
23 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo de la cultura de calidad en el personal de la Escuela de X
Ingenieria Ambiental?
24 ¢ Cudl es el nivel de gestion sostenible con el ciudadano? X
25 ¢ Cudl es el nivel de desarrollo de la gestién por procesos? X




Anexo B

Procedimiento de validez y confiabilidad
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UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION
FICHA DE OPINIO DE EXPERTOS DEINVESTIGACION

DATOS GENERALES

1.1.Apellidos y Nombres del informante: : .
1.2.Grado Académico: ) )f[’4lM VETI| CLL L, /9;/' 2 70/) lega

1.3.Cargo e institucion donde labora:

Mﬁli//o /éwn(m Llitlsex Tt

L. ocenl e

iy

1.4.Titulo de Investigacidn: “Gestion del cambio y la competitividad de servicios
académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de a universidad Nacional

Daniel Alcides Carrion de Pasco-2021"

ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES

CRITERIOS

Deficiente
0-20%

Regular
21~ 40%

Buena
41 - 60%

Muy Buena
61 - 80%

Excelente
81 -100%

CLARIDAD

Esta formulado con
lenguaje apropiado

X

OBJETIVIDAD

Cumple con la finalidad de
determinar la
competitividad de los
servicios académicos

ACTUALIDAD

Adecuado a las nuevas
tecnologias de informacion
Y comunicacion.

ORGANIZACION

Existe una organizacion
légica

SUFICIENCIA

Comprende los aspectos de
cantidad y calidad

INTENCIONALIDAD

Es adecuado para poder
determinar los aspectos del
estudio

CONSISTENCIA

Basado en aspectos
tedricos cientificos

COHERENCIA

Hay una relacion entre las
dimensiones y los
indicadores

METODOLOGIA

La estrategia responde al
propdsito de la
investigacion

Pertinencia

El instrumento mide los
indicadores

Modelo tomado del primer congreso nacional de educacién (Garcia, febrero 2018)

PROMEDIO DE VALIDACION: ..... 7 7.%.4..
OPINION DE APLICACION: .24/ Lot

Lugar y fecha:

l¢

:/5/04 1909/




UNIVERSIDAD NACIONAL DANIEL ALCIDES CARRION

FICHA DE OPINIO DE EXPERTOS DEINVESTIGACION

DATOS GENERALES ]
1.1.Apellidos y Nombres del informante: :72/ / 5. .ﬂ / j LAk, m //./5‘3' z./(q / Z‘w\ao

1.2.Grado Académico: ..l SN C.L.C Lal.sle..

...... €. e Colirr..

1.3.Cargo e institucién donde labora: el L LLLLLL 2.
1.4.Titulo de Investigacion: “Gestion del cambio y la competitividad de servicios

académicos en la Escuela Profesional de Ingenieria Ambiental de la Universidad

Nacional Daniel Alcides Carrién de Pasco-2021"
1.5.Autor del Instrumento: Eleuterio Andrés Zavaleta Sanchez
1.6.Nombre del Instrumento: Gestién del cambio y competitividad de servicios
ASPECTOS DE VALIDACION

INDICADORES CRITERIOS Deficiente Regular Buena Muy Buena
0-20% 21-40% | 41-60% 61 —80%

Excelente
81 -100%

CLARIDAD Esta formulado con
lenguaje apropiado

OBIJETIVIDAD Cumple con la finalidad de
determinar la
competitividad de los
servicios académicos

X

ACTUALIDAD Adecuado a las nuevas
tecnologias de informacion
Y comunicacion. )(

ORGANIZACION Existe una organizacion
légica

SUFICIENCIA Comprende los aspectos de
cantidad y calidad

INTENCIONALIDAD | Esadecuado para poder
determinar los aspectos del
estudio

CONSISTENCIA Basado en aspectos
tedricos cientificos

COHERENCIA Hay una relacion entre las
dimensionesy los
indicadores

METODOLOGIA La estrategia responde al
propdsito de la
investigacion

Pertinencia El instrumento mide los
indicadores

XX X X [& KI|X

Modelo tomado del primer congreso nacional de educacién (Garcia, febrero 2018)

PROMEDIO DE VALIDACION: q9 Q 0/ @

OPINION DE APLICACION: 2 bl c2ble

Lugar y fecha: & —7—/ 075/20 Fod




Anexo C

@ARCHWO N°4.sav [ConjunteDatos1] - IBM SPSS Statistics Editer de datos - X

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar  Marketing directo  Graficos ~ Utilidades  Ventana  Ayuda

SH e BEARE B 58 B 00 %
Visible: 25 de 25 variables
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sta de datos| Vista de variables
IBM SPSS Statistics Processor esta listo Unicode:ON

Despejado

Base de datos de los encuestados

8 ARCHIVO M*4.sav [ConjuntoDatos1] - IBM SPSS Statistics Editor de datos - s

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Analizar Markefingdirecto  Gréficos  Utlidades  Vemtana  Ayuda

SEE M e~ LAl H BE B 190%
Nombre Tipo Anchura | Decimales Etiqueta Valores Perdidos | Columnas|  Alineacién Medida Rol

1 P4 Numérico 8 0 Cudl el nivel de ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha il Ordinal N Entrada ]
5 P& Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO.._ Ninguno 2 Derecha il Ordinal “ Entrada L
6 PG Numérico 8 0 Cual es el grad... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ol Ordinal “ Entrada

7 P7 Numérico |8 0 Cudl es ol nivel {1, PESIMO_ Ninguno 2 Derecha il Ordinal N Entrada

8 P8 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO.._ Ninguno 2 = Derecha £l Ordinal “ Entrada

9 P9 Numérico 8 0 Cual es el nivel ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ] Ordinal “ Entrada

10 P10 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO_._ Ninguno 2 Derecha ol Ordinal ™ Entrada

1 P11 Numérico 8 0 Cuales ol nivel {1, PESIMO__ Ninguno 2 Derscha gl Ordinal “ Entrada

12 P12 Numérico |8 0 Cudl es ol nivel {1, PESIMO_ Ninguno 2 Derecha ol Ordinal N Entrada

13 P13 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha il Ordinal “ Entrada

14 P14 Numérico g 0 Cul es el nivel ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ol Ordinal “ Entrada [
15 P Numérico |8 0 Cudles son los {1, PESIMO_ Ninguno 2 Derecha o/l Ordinal i Entrada

16 P16 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO.._ Ninguno 2 Derecha £l Ordinal “ Entrada

17 P17 Numérico 8 0 Cual es el nivel ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ] Ordinal “ Entrada

18 P18 Numérico 8 0 Cudles son los . {1, PESIMO.._ Ninguno 2 Derecha il Ordinal “ Entrada

19 P19 Numérico 8 0 Cual es el nivel ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ol Ordinal “ Entrada

20 P20 Numérico |8 0 Cudl es ol nivel {1, PESIMO_ Ninguno 2 Derecha il Ordinal N Entrada

21 P21 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO.._ Ninguno 2 Derecha £l Ordinal “ Entrada

22 P22 Numérico 8 0 Cual es el nivel ... {1, PESIMO... Ninguno 2 Derecha ] Ordinal “ Entrada

23 P23 Numérico 8 0 Cudl es el nivel {1, PESIMO_._ Ninguno 2 = Derecha ol Ordinal ™ Entrada

24 P24 Numérico 8 0 Cual es nivel de_ {1, PESIMO__ Ninguno 2 Derscha gl Ordinal “ Entrada

25 P25 Numérico |8 0 Cudl es ol nivel {1, PESIMO_ Ninguno 2 Derecha il Ordinal N Entrada

26

27 L
- [41 N

1BM SPSS Stalistics Processor estd listo Unicode:ON

Resultados de las preguntas formuladas



Anexo D

1@ Resultado de confiavilidad de resultados.spv [Documento2] - IBM SPSS Statistics Viser - o x

Archivo  Editar  Ver Datos Transformar Insertar Formate  Analizar  Marketing directo  Graficos  Ufilidades  Venfana  Ayuda

SRR B e HELHF Q® §

B [ Resultado -
B Regisiro Fiabilidad

[ Fiabilidad
i) Titulo

I Notas [ConjuntoDatosl]
Conjunto de datos|
&--{E] Escala: ALL VAR
B ftulo Escala: ALL VARIABLES
L Resumen de
“--L§ Estadisticas |

||

Resumen de procesamiento de casos

([ Rregistro

(8 Registro " %

& Fiabilidad Casos  Valido 0| 1000
-+ Tiulo Excluido® 0 0

Notas Total
B[ Escala: ALL VARI o 10| 1000
e [ Titulo a.La eliminacién por lista se basa en

--L§ Resumen de todas [as variables del procedimiento
[ Estadisticas |
([ Registro

sta as de fiabilidad

E
Alfa de Nde
Cronbach elementos

SAVE OUTFILE=
/COMPRESSED.

C:\Users\andres\Desktop\Piloto de confiavilidad de instrumentos.sav'

GET

FILE='C:\Users\andres\Desktop\Programacién de frecuencias.sav'.
DATASET NAME ConjuntoDatos2 WINDOW=FRONT.
T D] DATASET ACTIVATE ConjuntoDatosl. 5

Resultados de la confiabilidad



