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Prólogo 

El libro muestra que los niveles de gestión pública con 

calidad total, no son los esperados, y por tanto no 

responden a las demandas de los usuarios; se puede 

apreciarse que la opinión de la muestra de estudio de una 

UGEL de la Región Lambayeque con respecto a la 

transparencia en la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 

1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y el 2.0% 

como insatisfactorio, con respecto a la participación en la 

gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% como 

satisfactorio, el 95.0% como regular, y el 5.0% como 

insatisfactorio, en relación  al valor de utilidad de los 

servicios de la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% 

como satisfactorio, el 96.0% como regular, y el 4.0% como 

insatisfactorio, mientras que en la accesibilidad, el 0% fue 

muy satisfactorio, el 0.0% satisfactorio, el 45.5% regular, y el 

54.5% insatisfactorio, implica que no hay una satisfacción 

plena de los servicios que otorga a los ususrios. 

Por tanto el Modelo sistémico de gestión del cambio para 

una gestión pública con calidad total en una UGEL de la 

Región de Lambayeque es una herramienta que podría 

contribuir en la mejora del servicio que brindan. 

 

 

 

 



 
 

9 

Capítulo 1 

                                   

Nueva perspectiva en la Gestión pública 

Las Instituciones que necesita nuestra sociedad frente al 

mundo competitivo y cambiante, son aquellas que no solo 

administran los recursos financieros e infraestructuras, sino 

entienden y ejercen la gestión como un proceso integral y 

sistémico, teniendo como principio que a las instituciones lo 

hacen las personas que allí se desenvuelven, por tanto tiene 

que ser una gestión que sabe optimizar su potencial 

humano, una gestión con estilos diferentes totalmente 

dinámica e innovadora. 

La educación es uno de los factores más importantes para 

el buen desarrollo de una sociedad, para que sea capaz de 

construir un futuro sostenible. La administración de esta se 

ejerce en todos los niveles, desde el ministerio hasta la más 

alejada escuela. En cada aula, todo intento de 

mejoramiento educativo se hace realidad. De ahí, que 

cada centro educativo también debe tener el derecho de 

elaborar y desarrollar sus propios proyectos sustentados en 

sus auténticas necesidades; debe ser capaz de generar su 

propia identidad. (Venegas Jimenez, 2004) 

Debemos tomar en cuenta la gestión educativa, que es un 

proceso sistemático, orientado al fortalecimiento de las 

instituciones educativas con el fin de enriquecer los 

procesos pedagógicos, directivos, comunitarios y 

administrativos, para conservar la autonomía institucional 

para poder responder a las necesidades educativas, 

locales, regionales y mundiales. (Martínez Cruz , 2015) Sin 

embargo la realidad nos muestra que el modelo -teórico-

https://www.gestiopolis.com/realidad-de-la-gestion-educativa-en-mexico-ensayo/
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práctico- de la administración escolar presenta diversas 

patologías y desviaciones cuyos más evidentes signos son la 

burocratización, el anonimato, la superposición de tareas, la 

lentitud de los procesos, las pérdidas irracionales de tiempo, 

la pérdida de calidad, la pérdida de sentido. 

Cuando en 1924 Henri Fayol publicó sus catorce principios 

de la administración científica del trabajo, el 

convencimiento general de los administradores era que, a 

través de su aplicación cuidadosa, se podría racionalizar 

completamente, la acción de todas las personas y de 

cualquier servicio o empresa, asegurando un 

funcionamiento regular, previsible, óptimo y eficiente. Una 

vez adoptado el modelo ya no sería necesario cambiarlo, 

revisarlo, estudiar su pertinencia; a lo más habría que 

corregir las acciones que lo implementaban. Debido a este 

rasgo de especificidad de lo educativo, a su generalidad o 

a su inmovilismo se ha definido a este modelo como un 

“modelo rígido de organización” donde su concepción y 

estructura restringe el desarrollo de innovaciones sean 

internas o externas. 

 

En ese sentido. Mezones (2006) manifiesta que: 

Para enfrentar la corrupción  se debe iniciar con la limpieza, 

proceso que implica la trascendencia ética y social como 

estrategia de democratización y legitimación del poder 

público, considerando que los efectos educativos y 

culturales de las prácticas corruptas en el tejido social son 

de la más alta regresividad y conducen a la pérdida de la 

confianza ciudadana con las consiguientes manifestaciones 

de irritación social”. (p. 30).  
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Por ello “el camino a la información y la transparencia de la 

administración de los patrimonios públicos se presentan 

como aparatos para certificar al Estado, por su impacto en 

la rendición de cuentas y la inhibición de la corrupción, 

creando nuevas formas de relación entre gobernantes y 

gobernados”. (Mezones, 2006, p. 30). 

 Hernández (2012) manifiesta que en Colombia: “la 

participación ciudadana surge  como un medio para 

renovar las estructuras formales de la democracia y 

convertirlas en dispositivos capaces de interpretar la 

voluntad y las demandas de la población en la 

materialización efectiva de sus derechos fundamentales. 

Surge en la doble combinación del interés institucional de 

ampliar los espacios de participación de la ciudadanía en 

la gestión pública y, como consecuencia de los procesos 

de lucha de la ciudadanía para reivindicar sus derechos en 

el marco de un proceso general de calidad de vida 

humana”.     

El valor de la utilidad en cuanto al beneficio de servicios 

públicos coherentes con las preferencias de los ciudadanos, 

tradicionalmente, se ha considerado débil en los países en 

desarrollo. La razón es que los políticos y burócratas 

muestran mayor interés en actividades de búsqueda de 

beneficios personales mediante manipulaciones, que en 

prestar los servicios que desean los ciudadanos. 

La accesibilidad a los servicios públicos debe ser con amplia 

apertura, menos burocráticos, no obstante se presta los 

servicios ineficientes, cuya orientación no es de interés 

público si no hacia el beneficio de intereses particulares.  
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  Dancourt y Jiménez. (2009,  afirma:  

“El Perú, representa el país con índice de satisfacción más 

bajo en la región, según los Informes presentados para los 

años 2009, 2010 y 2011 con respecto a este indicador, 

siendo 3.9%, 3.7% y 3.9%, respectivamente para ese años, el 

porcentaje de encuestados que manifestó estar satisfechos. 

Con respecto a la percepción de corrupción en el Perú 

2012. En ella, el 47% de peruanos, aproximadamente, 

encuentran como segundo problema principal del país el 

fenómeno de la corrupción, sólo después de la 

delincuencia y falta de seguridad”. 

“La ineficiencia de la «tramitología» en el Perú sigue 

reinante, a pesar de los esfuerzos de simplificación 

administrativa realizados en los últimos años. Existiría 

resistencia de parte de los funcionarios públicos que tienen 

en esta tramitología la fuente de sus rentas indebidas (por el 

pago de coimas para avanzar en los expedientes)” 

(Yamada y Montero, 2011). 

El  Ministro de Economía y Finanzas (2015) aprobada con 

Decreto Supremo Nº 006-2015, plantea un objetivo clave al 

respecto: “Orientar, articular e impulsar en todas las 

entidades públicas, el proceso de modernización hacia una 

gestión pública para resultados que impacte positivamente 

en el bienestar del ciudadano y el desarrollo del país”. 

“El Perú se ubica en el último lugar de 18 países en cuanto a 

la percepción del cumplimiento de las leyes por sus propios 

pobladores. Solo el 12% de encuestados en el país perciben 

que los peruanos cumplen con las leyes”.  

Según la Secretaria de Gestión Pública-PCM (2013) indica: 

“El bajo desempeño del Estado se refleja en la poca 

confianza de la población en el Estado y bajos niveles de 
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satisfacción ciudadana, los niveles de satisfacción con la 

democracia en el Perú se encuentran por debajo del 

promedio de la región (31% en el Perú versus 39% en 

promedio en América Latina). Además, aún persisten 

marcadas desigualdades sociales y territoriales; apenas el 

14% de los peruanos considera que la distribución de la 

riqueza en el país es justa, lo que se refleja en un grado alto 

de insatisfacción con el sistema político y económico, y 

altos niveles de conflictividad social que afectan la 

gobernabilidad democrática”.  

El Plan Estratégico Institucional ,  señala: 

x “Escaso fortalecimiento de la cultura institucional.  

x Vacíos en temas capacitación constante para los 

colaboradores.  

x Débil implementación de sistemas de seguimiento y 

monitoreo de las actividades y proyectos que ejecuta la 

institución.  

x Carencia en arquitectura tecnológica que facilite la 

implementación de sistemas de seguimiento, monitoreo y 

evaluación de las actividades y proyectos que ejecuta la 

institución”. 

La gestión pública debe buscar la satisfacción del 

ciudadano, ya sea como usuario o como beneficiario de 

servicios o programas públicos, o como legítimo 

participante en el proceso de formulación, ejecución y 

control de las políticas públicas bajo el principio de 

corresponsabilidad social (Fragoso , 2011; p. 5). 

La gestión pública con calidad a la luz de las exigencias 

actuales se ha reorientado, acogiendo una filosofía de 

gestión pensada en el  ciudadano, a quien se considera un 

“cliente activo” y no solo un receptor de servicios. (Cassell, 



 
 

14 

2000) Priorizando en sus procesos la mejora continua de la 

eficacia, eficiencia y efectividad en  los servicios públicos 

que ofrece. 

Cambian las personas, cambian las instituciones, cambia la 

gestión 

En este sentido es válido reconocer la Importancia de esta 

producción para el impulso de la Gestión del cambio y la 

calidad total en el ámbito de la gestión pública, a la luz de 

los nuevos paradigmas, se requiere que estos no duerman 

escritos en papel, estas nuevas posturas respecto a gestión 

pública deben materializarse a través de nuevas reflexiones, 

decisiones y acciones a todo nivel, al interior de cada 

institución pública, reconociendo que cada una suma para 

generar valor público.  

Esta producción, pretende ser un aporte desde distinta 

perspectivas hacía una mirada diferente respecto   la tarea 

de hacer gestión: 

 

a) Científica.- Será un aporte a la ciencia, y en ella se 

podrá conocer en mayor medida el comportamiento de la 

planificación estratégica en los gobiernos, “existe pero no se 

cumple a diferencia de las empresas que representa la 

Cuenta por Resultados, esto obliga a un mayor esfuerzo de 

investigación ya que se trata de mejorar los mecanismos de 

la gestión pública, para proporcionar bases sólidas para la 

elaboración de las principales políticas públicas y formas de 

organizar y evaluar su efectividad con calidad total” (Ortún, 

s.f). 

b) Práctica.- Permitirá resolver problemas cotidianos, “ya 

que los ciudadanos quieren que en la gestión pública exista 

orden y  rumbos definidos (planificación estratégica) para 
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poder desarrollar sus capacidades individuales y las de sus 

organizaciones, para reconocer las razones de interés 

público como suyas; y quieren además, buenos gestores, 

que alcancen los resultados esperados”  (Joao Pedro Da-

FonsecaI, Arialys Hernández-Nariño, Alberto Medina-León, 

Dianelys Nogueira-Rivera, 2013). 

c) Metodológica.- Se ha realizado siguiendo un proceso 

riguroso, considerando las fases del método científico, 

apoyándose en teorías, ha implementado instrumentos y ha 

generado un aporte que es el modelo sistémico de gestión 

del cambio 

d) Legal.- Está pensada en el desarrollo de las personas 

para que en el futuro puedan gozar  y que el cumplimiento 

de sus derechos es cada vez más perceptible. 

 

Propuesta con enfoque sistémico ENFOQUE SISTÉMICO 

El enfoque sistémico es una manera de abordar y formular 

problemas con vistas a una mayor eficacia en la acción, 

que se caracteriza por concebir a todo objeto (material o 

inmaterial) como parte o componente de un sistema, 

entendiendo por sistema una agrupación de partes entre 

las que se establece alguna forma de relación que las 

articule en la unidad que es precisamente el sistema. 

Vale para átomos, personas, sociedades y sus 

componentes, es decir cosas concretas y también para 

ideas. 

El enfoque sistémico «admite la necesidad de estudiar los 

componentes de un sistema, pero no se limita a ello. 

Reconoce que los sistemas poseen características de las 

que carecen sus partes, pero aspira a entender esas 
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propiedades sistémicas en función de las partes del sistema 

y de sus interacciones, así como en función de 

circunstancias ambientales. Es decir que el enfoque 

sistémico invita a estudiar la composición, el entorno y la 

estructura de los sistemas de interés. 

El enfoque sistémico requiere de:  

Los elementos que forman un todo, estos pueden ser 

vivientes, no vivientes o ambos simultáneamente, así como 

también ideas, sean éstas del campo del conocimiento 

ordinario, científico, técnico o humanístico. Las ideas no 

pueden concebirse como sueltas o independientes del 

contexto o sistema en el que están insertas. 

La interacción entre los elementos y la organización de los 

mismos es lo que posibilita el funcionamiento del sistema. En 

los conceptos de interacción y organización está implícito el 

concepto de estructura. Lo que diferencia a un sistema de 

un mero agregado o conjunto, es la estructura, esto es, un 

conjunto de relaciones entre componentes del sistema. 

Los sistemas, que pueden ser naturales o artificiales (hechos 

por el hombre), tienen una finalidad (sirven para algo), en 

otras palabras cumplen una función. (M, Sistemas Sociales y 

filosofía, 1995) 

TEORÍA DEL CAMBIO 

“Una teoría del cambio es como un mapa vial. Nos ayuda a 

planificar nuestro viaje desde el punto en el que estamos 

actualmente hasta dónde queremos llegar (…) nos ayuda a 

responder a la pregunta: ¿Cuál es el cambio que deseamos 
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alcanzar y qué tiene que pasar para que este cambio se 

alcance? 

El enfoque de teoría de cambio también es conocido como 

“ruta de cambio” (pathway of change), “motor de cambio” 

(engine of change), “modelo lógico” (logic model), y 

“teoría de acción” (theory of action). Muchos nombres para 

un mismo enfoque. Una teoría de cambio representa en un 

amplio análisis de una situación que requiere modificarse a 

fin de alcanzar un cambio positivo. Este enfoque de 

comprensión e intervención en la realidad parte de una 

Visión de Éxito (Cambio de Largo Plazo, Imagen Objetivo, o 

Macro Cambio) e identifica un conjunto de resultados 

primarios, secundarios, terciarios, etc. (todos ellos 

precondiciones “unos de otros”) que articuladamente 

permiten alcanzar el cambio de largo plazo deseado. Tales 

precondiciones (resultados a diferente nivel) constituyen los 

elementos necesarios y suficientes para alcanzar el cambio 

planteado en concordancia con un conjunto de supuestos 

relacionados. Como indica la Fundación Ford1 “Una Teoría 

de Cambio elabora una vista amplia del cambio deseado, 

probando cuidadosamente los supuestos detrás de cada 

paso. Una Teoría de Cambio muchas veces implica un 

profundo análisis sobre todos los pasos a darse para lograr 

un cambio deseado, identificando las precondiciones que 

permitirán o inhibirán cada paso, enlistando las actividades 

que producirán esas condiciones, y explicando cómo esas 

actividades podrían funcionar (…) Una Teoría de Cambio es 

frecuentemente, pero no siempre presentada como un 

flujograma o mapa estratégico”. 1 Véase Mapping Change: 

Using a Theory of Change to Guide Planning and Evaluation 
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Marco Lógico Una de las herramientas más conocidas para 

organizar las ideas en una propuesta es el marco lógico (en 

sus múltiples variaciones); pues este ordena el argumento 

de una propuesta enfatizando la coherencia de las 

relaciones lineales entre diferentes niveles (fin, objetivos, 

efectos, resultados, actividades, etc.). El marco lógico 

vincula todo, pero su gran limitación es que no intenta 

sustentar el argumento a nivel de una teoría, además, no 

enfatiza las importantes relaciones horizontales y multi-

direccionales entre los diferentes niveles.1 4 Una teoría de 

cambio facilita una explicación clara de la lógica 

subyacente a las conexiones entre las precondiciones y las 

intervenciones que han sido identificadas. Asimismo, apoya 

también la construcción de consenso sobre la estrategia 

para alcanzar el éxito. En resumen, una teoría de cambio 

explica cómo acciones consistentes, de manera lógica, 

predecible y probadamente resultarán en el cambio 

deseado. Así, "cuando se está claro sobre la teoría, es más 

fácil ver qué es posible y qué no es posible lograr con la 

intervención… Este enfoca ayuda a examinar si la 

intervención será lo suficientemente poderosa para que se 

produzca el cambio” 

 

Teoría de la gestión del cambio 

Gestionar cambio es una manera de actuar considerando 

que el cambio es lo único que permanece. La sociedad 

actual es muy cambiante y lo esencial es adpatarse a la 

nueva corriente, pero lo excepcional es ser el motor que 

lleva la corriente. Por lo tanto el saber como gestionar el 

cambio requiere de las aptitudes y actitudes adecuadas 
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frente a la situación nueva, para adaptar la organización y 

permitir que esta progrese. (Ronco & LLadó, 2000) 

Gestión del cambio 

 Andersen (1999),  propone, que la gestión es administrar 

una empresa atendiendo procedimientos mediante la 

coordinación y organización de recursos para cumplir 

objetivos prefijados.  

 Si hablamos de gestión del cambio, es preciso entender lo 

que implica el cambio, en tal sentido, el cambio debe ser 

asumido como la adquisición de nuevas ideas y 

razonamientos, y permite darle una dinámica distinta a la 

organización. (Velasco Espitia & Paredes Hernández, 2008). 

Por lo tanto la gestión del cambio es la administración y 

dirección de procesos basados en ideas innovadoras, para 

lograr nuevos y mejorados objetivos en la organización. 

 

Factores de la gestión de cambio 

Muchas veces las nuevas ideas e iniciativas no confluyen 

con los modelos establecidos; complicando su aplicación. 

(Zimmermann, 2000) Pero la globalización y el gran poder 

adquirido por los clientes, permite detectar necesidades de 

cambio en el ámbito tecnológico, estructural, personal o 

cultural (Mercader Ruiz, Ruiz Santos, Martinez León, & Peláez 

Ibarrondo, 2000); estos se resumen en factores internos y 

externos. 

1. Factores internos: La necesidad de lograr la eficiencia 

de la organización, lleva a analizar los sistemas y evaluar 

cuáles son las disfunciones o desajustes que requieren un 

proceso de cambio.  
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x Estrategia: la misión de la empresa está planteada de 

acuerdo a las demandas internas y externas actuales. 

x Estructura: Evalúa si la estructura de la organización es 

funcional y permite lograr las metas trazadas. 

x Procesos: Analiza si se conocen las diferencias de los 

sistemas y si existe una eficiente coordinación entre estos. 

x Tecnología: Se cuestiona la eficacia del flujo de trabajo, 

y la correcta maquinaria usada. 

x Personas: Se evalúa que las personas estén en los 

puestos adecuados, donde emplee al máximo sus 

competencias y habilidades. Además de su motivación 

para el trabajo. (Ronco & LLadó, 2000) 

2. Factores externos: La actual sociedad, 

internacionalizada y abierta, genera un menor tiempo entre 

la aparición de nuevas circunstancias. Esto y la presión que 

ejercen los consumidores y usuarios, influyen en las 

organizaciones y personas; puesto que lo que era bueno o 

adecuado en determinado momento, se convierte inútil 

para las nuevas necesidades. Por lo tanto si la persona u 

organización no cambia y se adapta, su supervivencia 

profesional se ve amenazada o disminuiría su 

empleabilidad. (Ronco & LLadó, 2000) 

 

Importancia de la Gestión del cambio 

La gestión de cambio basa su importancia en que permite 

desarrollar la creatividad, mejorar la actitud de servicio al 

cliente y la confianza. Lo cual puede deteriorarse ante la 

inmovilidad de los paradigmas organizacionales de la 

empresa, destruyéndola. Por otro lado también permite 

alcanzar el rendimiento deseado, pues si se detecta una 

disfuncionalidad en la organización, con el proceso de 
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gestión de cambio se logran adaptar y mejorar las 

estrategias, estructuras, procesos, tecnologías, etc. (Tarruella 

Caballero & Castán Farrero, 1996). 

 

Una ruta para la gestión del cambio: 

Es fundamental en esta ruta poner en relieve las siguientes 

etapas: 

1. Etapa de conocimiento: Las acciones realizadas serán 

escazas, entonces la productividad y los resultados son 

limitados. A pesar de esto los equipos pro cambio están muy 

motivados, por el inicio de un nuevo proceso; la resistencia 

es alta en esta etapa. 

2. Etapa de conflicto: La moral disminuye en la 

organización y las resistencias aumentan, pues los objetivos 

pueden no cumplirse por reciente adaptación. Los avances 

logrados han sido lentos, pero la productividad aumenta 

gradualmente. 

3. Etapa de equilibrio: Se obtienen resultados, aumentando 

la motivación y dedicación.  

4. Etapa de madurez: El proceso adquiere más velocidad y 

productividad, creciendo más la motivación. 
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Gráfico 1: Impacto de la gestión del cambio en la 

organización. 

 

 

 

Durante este ciclo es importante mantener la 

retroalimentación, para evaluar el desarrollo del proceso y 

poder realizar las mejoras necesarias. Además, es 

importante la empatía, pues ayuda a vencer la resistencia, 

que si no se gestiona bien puede llevar a abandona la 

gestión del cambio. 

 

Elementos de la gestión del cambio: 

La comunicación, la información y la formación, son 

aspectos fundamentales dentro de un proceso de cambio. 

Pues facilitan y favorecen la actitud proactiva de las 

personas implicadas y la extensión generalizada y positiva 

del proceso. 

 

a) Comunicación: La comunicación es un proceso en dos 

sentidos y debe darse de manera formal durante un 

proceso de gestión de cambio, de modo que genere 

aceptación e implicación en los procesos a partir de que la 

información otorgada al personal, sea oportuna, fidedigna y 

motivadora, y logré sensibilizar y convencer sobre el proceso 

de cambio. Este puede causar temor e incertidumbre si los 

mensajes no son claros, sencillos y transparentes. 

 

La comunicación ocurre en fases: 

x Fase situacional, lo principal es sensibilizar estableciendo 

un clima de confianza y dando a conocer cuáles son los 
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cambios a realizar  y por qué se harán. Estos cambios se 

determinarán mediante un análisis de la situación actual y 

futura de la organización; además se identificarán los 

grupos que se muestran de acuerdo con el cambio y los 

resistentes. 

x Fase adaptativa, se crea un clima de comprensión 

mutua, en el que se expresan los temores ante el cambio y 

se ayuda a superarlos, brindando del mejor modo toda la 

información sobre el proceso. Así se va trabajando 

especialmente con los grupos resistentes al cambio, 

buscando convencer e integrar al cambio a toda la 

organización.  

x Fase expansiva, se refuerza el cambio, mediante una 

retroalimentación (feedback) de lo logrado por la 

organización y los agentes de cambio. Además de 

publicitar los resultados obtenidos, reconociendo a los 

participantes y a la organización; motivándolos a mejorar 

los procesos. (Ronco & LLadó, 2000). 

b) Información durante el proceso 

La comunicación como estrategia para mayor eficacia 

debe acompañarse de la empatía, pues el entender y 

escuchar genera mayor confianza y fortalece el 

compañerismo en la organización. La información debe 

darse de cierto modo según la etapa del proceso de 

gestión de cambio y debe ser justa, óptima, sencilla, 

completa, coherente y estructurada. 

c) Formación 

Los elementos mencionados requieren para su adecuada 

realización, de ciertas cualidades del agente de cambio y 

de los participantes. Estas cualidades ocurren en dos 

ámbitos: 
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x Actitudinal, se basa en desarrollar técnicas de resolución 

de problemas, trabajo en equipo, toma de decisiones, 

desarrollo procesos de coaching, círculos de calidad y otras 

estrategias. Permite implicar a las personas en el proceso, 

por lo cual su aprendizaje es requerido por todos, no solo 

por los agentes de cambio. 

x Aptitudinal, Implica idoneidad, se trata de conocer las 

características y alcance del proceso a desarrollar; estas 

cualidades son muy variadas y técnicas. (Ronco & LLadó, 

2000). 

Resistencia 

La resistencia es un estadio difuso, las cosas no funcionan de 

repente y todo es más lento; se observan discusiones 

superfluas, hay desacierto y confusión. Se presenta en dos 

formas: 

x Activo: Actúa de manera  irritada en cuanto se 

mencionan los proceso de cambio, se opone y protesta 

ante las acciones que implica este cambio. 

x Pasivo: Se muestra con desánimo y desconfianza en las 

reuniones que traten del proceso de gestión del cambio; y 

evade lo que le corresponde realizar como parte de las 

estrategias de cambio. (Zimmermann, 2000) 

Niveles de cambio 

El cambio puede ser propio, cotidiano o planificado; de 

acuerdo a la manera que surja. Para suceder ha intervenido 

un agente de cambio, quien decide el nivel del cambio: 

a. Quiebre, es la ruptura en los funcionamientos repetitivos 

de ciertos procesos o prácticas de acción. Dejando más 

posibilidades de creatividad, para generar nuevos métodos 
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b. Transformación, proceso in-out, que se genera desde 

dentro de la organización para mejorar, suponen una 

transformación profunda de los sistemas. 

c. Cambio, proceso out-in como respuesta a una 

necesidad de adaptación dentro del sistema, generado por 

los cambios del entorno; para mejorar o agregar a los 

servicios existentes, habilitándolos a las nuevas necesidades. 

(Blejmar, 2011). 

Los factores clave del éxito en un proceso de cambio son:  

 -Compromiso de miembros del equipo  

- Empoderamiento del personal para evitar burocracia  

- El cambio tiene objetivos a medio y largo plazo,  

-Gestionar habilidades y conocimientos del equipo  

- Disponibilidad de recursos  

-Planificación eficaz, 

- seguimiento y control del proceso 

-lista clara con los criterios de éxito 

Fases de la gestión del cambio 

Descongelamiento  

- Romper con la inercia y el paradigma antiguo 

- Ser conscientes de que la reacción primaria ante la 

perspectiva de cambio será la angustia y la inseguridad 

- Crear seguridad psicológica sobre la capacidad de 

realizar con éxito el cambio 

Implementación ·  

-Tener una visión compartida de dónde queremos llegar 

- Implicar al equipo en el diseño del plan de acción  

-Evitar que se vea como una imposición. 

- Ejecutar el proceso de cambio con un calendario y unas 

medidas de control, pero contemplando también las 

variables externas  
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Consolidación ·  

-Integrar el cambio en la cultura. Preocuparse de que 

perduren y arraiguen las nuevas conductas. · 

-¿Nos ve nuestro entorno como queremos? ¿Hace falta un 

proceso de comunicación externa e integración? ·  

-El cambio por definición no acaba nunca, pero sí que hay 

hitos, momentos en los que es necesario hacer un informe 

de lo que se ha conseguido y pasar al siguiente estadio.  

- Hacer un seguimiento de los resultados (Churchil, 2011) 

 

Proceso de cambio 

           “Cambiar significa replantear, replantear implica planificar para ser sostenible”                                                                  

El proceso de cambio se materializa a partir de la 

disposición autentica del agente de cambio, que añade a 

su actuar, innovación, compromiso, lo cual exige de una 

preparación previa del proceso, tal como lo plantea en el 

gráfico siguiente (Ronco & Llandó, 2000) 

       La organización 

-Estrategia 

-Estructura 

-Procesos 

-Tecnología 

-Persona 

 

 

       Entorno 

 

       El agente de cambio 

-Estilo 

-Papel 

-Poder   
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           Diagnóstico 

-Situación actual 

-Situación deseada   

 

  Estrategia de intervención 

-Personas 

-Estructuras 

-Sistemas  

 

Fórmula para el cambio   

                                                           “Las organizaciones se transforman, no cuando se construyen edificios, 
                                                        sino cuando cambian las personas”  

                                                        

Para que se genere un cambio efectivo y sostenible, este 

proceso debe reunir características esenciales que 

aseguren la optimización del desempeño integral de cada 

persona tal como generar tierra fértil para una 

transformación  organizacional,  veamos la fórmula 

propuesta por (Ronco & Llandó, 2000) 

 

Se requiere de la aceptación de los procesos de cambio 

para que se aproveche el valor de la calidad, si la 

aceptación es nula, el producto será cero. 

 Implicación en el cambio  

       “Los cambio de cada persona, son los ladrillos que estructuran el cambio organizacional”                 

            Cambio 
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Asegurar que las personas acepten y sobre todo asuman los 

procesos de cambio es el reto de toda organización que 

busca su transformación, para que esto se produzca es 

necesario gestar, fortalecer el grado de identidad en el 

personal de cada organización, deben sentirse, concebirse 

piezas fundamentales de la organización. 

 Par conseguir la implicación (Ronco & Llandó, 2000), 

proponen los siguientes  principios: 

-Apoyo de la dirección al proceso: Exige de una práctica 

coherente de la dirección de la organización, se da el 

fenómeno “compromiso contagiante”, si los líderes 

promueven cambio deben ser referentes del mismo. 

-Información sobre áreas de mejora: No se puedes aportar 

lo necesario sino se conoce lo que se requiere, hacer visible 

para todo el personal aquellas debilidades en las cuales  su 

aporte con nueva actitud y aptitud  hará la diferencia. 

-Comunicación de las metas: Para que cada miembro de la 

organización se implique en el cambio debe asegurarse 

una visión compartida, conocer y hacer suyas las 

aspiraciones organizacionales. 

-Participación en el diagnóstico: No hay mejor forma de 

comprometerse con algo si no te sientes parte de él, a 

mayor participación, mayor implicancia. 

-Disposición a recibir críticas: Una crítica debe constituirse 

en un resorte para el cambio 

-Cesión del protagonismo a las personas: Promover 

protagonismo en las personas, las empodera y predispone 

para el cambio 
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-Provisión de ayuda y apoyo necesario: En todo momento 

quien debe implicarse en un cambio debe sentirse 

acompañado y apoyado. 

¿Cómo analizar los cambios? 

                                        “Lo que se evalúa se puede mejorar” 

                   

David Gleicher planteó una fórmula para analizar los 

procesos de cambio 

 

Gestión del cambio para organizaciones inteligentes 

                                             “Las  organizaciones exitosas se gestan con personas extraordinarias” 

Gestionar el cambio, exige pensar y actuar diferente a lo 

usual, el verbo cambiar por tanto es el que pone de 

manifiesto al sustantivo movimiento, lo cual implica alto 

grado de flexibilidad y agilidad  adaptativa como requisitos 

para un cambio permanente, proceso que  no termina en 

el cambio esperado, este se constituye en un paso en el 

trayecto del continuo cambio; son estas  las condiciones 

que se requiere para  transitar de ser organizaciones pasivas 

y dependientes a ser organizaciones dinámicas, 
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innovadoras, con iniciativas, autónomas que crean su 

propia marca, instituciones con personalidad, que se 

plantean permanentes desafíos y van más allá de lo que 

todas llegan, es decir organizaciones inteligentes, tal como 

lo plantea (Senger, 2006) en su obra la quinta disciplina: 

Nacen Cinco nuevas “tecnologías de componentes”  para 

innovar las organizaciones inteligentes, cada una resultará 

decisiva para el éxito de las demás, cada cual brinda una 

dimensión vital para la construcción de organizaciones con 

auténtica capacidad de aprendizaje, alineadas para 

perfeccionar continuamente su habilidad para alcanzar sus 

mayores aspiraciones. 

Dominio Personal 

Disciplina que busca que el personal logre dominarse así 

mismo, maximizar su tolerancia y ver la realidad como tal, es 

decir de manera objetiva y con actitud positiva, dando 

lugar al crecimiento y al logro de resultados. 

 Modelos mentales 

Disciplina que se centra en desarrollar conciencia de las 

actitudes y percepciones que influyen en el pensamiento y 

la interacción 

 Construcción de una visión compartida 

Disciplina centrada en nutrir un sentido de compromiso 

grupal, desarrollando identidad, incorporando los principios 

y lineamientos organizacionales.  

Aprendizaje en equipo 
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Promueve transformación del colectivo para el 

pensamiento y la comunicación, procurando que el mismo 

puedan fortalecer inteligencia y  capacidad mayor que la 

equivalente a la suma del talento individual de sus 

miembros. 

 

 

Pensamiento sistémico 

  Quinta Disciplina, promueve capacidad de adaptación de 

la organización para responder a contextos en permanente 

cambio, lo que requiere de organizaciones que se 

replanten, se reinventen y sea parte de su cultura, el 

aprendizaje organizacional 

Gestión del cambio y cultura organizacional 

                                         “Tal como las personas los procesos se alían para producir impacto” 

Es casi imperioso dualizar la gestión del cambio y la cultura 

organizacional para garantizar la implantación del cambio 

en una organización, sin duda alguna solo se producirá 

cambios de impacto en las organizaciones cuando estás 

experimenten cambio de cultura organizacional, en la 

comprensión que esta determina modos de actuar, códigos 

de conducta, convicciones colectivas que permitan hacer 

cosas diferentes, dando paso a pensar y accionar más allá 

de lo convencional, en tanto guía sus acciones y orienta el 

comportamiento individual de cada uno de sus miembros. 

Como aporta la cultura organizacional en el cambio 

                           “Cuando todos se implican se produce el verdadero cambio” 
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Cuatro condiciones que contribuyen al éxito:  

1-Marcar diferencia: Implica pensar y actuar diferente para 

lograr resultados  diferentes, es decir se requiere de 

renovación, reinvención  de la organización 

2-Visionar: Implica proyectarse, tener visión clara y que se 

apropien de ella todos los integrantes de la organización 

3-Socializar : Debe ser conocida, compartida y participada 

por todos 

4-Inspirar: Debe generar motivación, iniciativa para toma de 

decisiones y acciones nuevas e impactantes 

¿Cómo gestionar el cambio? 

                                    “Sabiduría y estrategia, insumos claves para el cambio”            

Como todo proceso la gestión del cambio requiere de 

hacer uso de distintas estrategias que den lugar a ejecutar 

acciones concretas siguiendo una ruta que asegure la 

concreción del mismo, una estrategia que facilita este 

trayecto es el tránsito por diferentes etapas: 

Revisar: Analizar los problemas y oportunidades, es tener 

claro ¿Cómo estamos como organización? 

Proyectar: Identifica acciones específicas para lograr 

cambio, Implica diseñar un plan ¿Qué vamos hacer?, 

¿Cómo lo vamos hacer? 

Acreditar: Se pon en marcha el plan, se ejecutan las 

acciones, considerando todos los componentes de la 

organización: Recurso humano, procesos, estructura y 

recursos tecnológicos 
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Replantear: Identificar puntos débiles y establecer 

estrategias de mejora ¿Qué se requiere reformular?   

Gestión pública 

Aportaciones teóricas: 

 Taylor en su obra "Principios de la Dirección Científica” 

propone  cinco principios muy simples”:  

1) Facultar toda la responsabilidad de la organización del 

trabajo que ha de hacer el trabajador al directivo 

2) Utilizar métodos científicos para determinar el modo más 

eficiente de realizar el trabajo 

3) Seleccionar la mejor persona para realizar cada trabajo 

concreto  

4) Instruir al trabajador para hacer el trabajo 

eficientemente 

5) Controlar el rendimiento del trabajador para asegurar 

que se han seguido los procedimientos adecuados del 

trabajo y se han conseguido los resultados deseados. 

La Nueva Gestión pública (NGP) 
 “Gestionar diferente, es hacerlo desde la perspectiva y la legitimización para quienes se                 
gestiona”  

 

La nueva gestión pública (NGP) si bien enfatiza en los 

conceptos de eficiencia y eficacia, busca que estos se 

materialicen a través de atributos fundamentales de un 

gobierno abierto: Transparencia, participación, 

comunicación, que es lo que se promueve en la NGP, como 

esfuerzo para lograr la calidad total y generar valor, por 

tanto estamos frente a un nuevo escenario de la gestión 

pública, por consiguiente la dinámica de la misma se 

mueve a otro ritmo y hacia otra dirección, exige entonces la 
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incorporación de mecanismos diversos para garantizar 

mejores procesos con sistemas de control que garanticen la 

calidad, promoviendo la implicancia de la ciudadanía en 

los asuntos públicos, lo cual requiere de la apertura de 

espacios de participación. 

 

H. Fayol: en su obra titulada "Administración Industrial y 

General", enfatiza en los principios de la dirección, 

considerando fundamentalmente: 

 La división del trabajo 

 La autoridad  

Responsabilidad 

Disciplina,  

Unidad de mando 

Unidad de dirección  

Subordinación del interés individual al interés general 

La remuneración del personal 

Centralización 

Línea de autoridad 

Orden 

Igualdad 

Estabilidad del puesto 

Iniciativa  

Espíritu corporativo. 

 

 (Weber, 2016). En su obras “La Burocracia en economía y 

Sociedad”, plantea el modelo de organizaciones que se 

han alineado en el marco donde operar las estructuras y los 

procesos de las organizaciones públicas” (Weber, 2016). 



 
 

35 

Teoría de la calidad. 

Hoy en día existe mucha exigencia de parte de todos los 

cientes o usuarios de una determinada empresa o entidad 

que presta servicio, Deming, Villaverde. propone algunos 

principios fundamentales que nos van o conducir a alcanzar 

la calidad, estos en forma conjunta van a ofrecer un marco 

para la acción y de esta manera van a proporcionar a la 

administración la base sobre la cual puede formular una 

planificación a largo plazo.  

 

 La calidad, carta de presentación de una organización  

Toda organización aspira crecimiento, este crecimiento se 

hace concreto cuando entraña calidad, la que se percibe 

cuando se ofrecen bienes y servicios con eficiencia y 

eficacia que satisfacen a los clientes o usuarios, por tanto la 

organización genera impacto, genera valor, de esta 

manera se va posicionando y gestando su marca, su sello 

organizacional, pasa de ser una organización entre tantas a 

otra con mayor visibilidad, que hace la diferencia por el 

valor que genera su servicio, con personalidad, que se 

impone, que impacta, por lo tanto toda organización debe 

exigirse calidad, en tal sentido, (Deming, 1986),  propone 14 

principios para la calidad en las organizaciones 

1. Constancia en el objetivo de mejora 

Propósito de mejora de la calidad debe ser continuo, es 

decir, una meta estable y permanente, dentro de los 

objetivos a largo plazo de la organización. 

2. Adopción general de la nueva filosofía 

Implementar una nueva filosofía en la empresa representa 

un cambio que supone la implicación de todos los sujetos 

involucrados. 
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3. Abandono de la dependencia de la inspección en masa 

Se debe eliminar la inspección en masa, focalizando e 

integrando el concepto de calidad en todo el proceso de 

producción. 

4. No basar el negocio en el precio 

Se deben concentrar los esfuerzos en minimizar los costos 

totales, creando relaciones sólidas y duraderas con un solo 

proveedor para cada materia prima, basándose en la 

fidelidad y la confianza. 

5. Mejora continua del sistema de producción y servicio 

No es suficiente resolver los problemas que vayan surgiendo. 

La mejora continua de la calidad implica un proceso 

constante de mejora de los procesos, servicios, 

planificación, gestión, dirección. 

6. Formación en esta materia 

Requiere de constante capacitación e instrucción de los 

trabajadores, fijando estándares de calidad para todos los 

desempeños. 

7. Adoptar e implantar el liderazgo de los directivos 

Es necesario fortalecer el liderazgo para la dirección de 

personas, reconociendo sus diferencias, habilidades, 

capacidades, aspiraciones, destrezas con propósito de 

ayudar al equipo a mejorar su trabajo. 

8. Erradicar el miedo a actuar 

Generando clima de confianza, para dar la posibilidad de 

una interacción fluida donde  

 9. romper las barreras entre departamentos 

Eliminando la competición y construyendo un sistema de 

cooperación basado en el mutuo beneficio que abarque 

toda la organización. 

10. Eliminar los eslóganes, exhortaciones y metas de calidad 



 
 

37 

Ya que sólo crean relaciones adversas y de rivalidad y que 

redundan en el detrimento de la competitividad y calidad. 

11. Eliminar las cuotas de trabajo que fijen metas u objetivos 

numéricos 

Es el liderazgo que debe primar y no los números que deban 

obligar, promover la consideración a los procesos, los 

métodos, la calidad. 

12. Eliminar las causas que impiden al personal sentirse 

orgullosos de su trabajo 

 Reforzar los avances, logros del personal de una 

organización, garantiza la satisfacción y por lo tanto la 

mejora de su desempeño, esta cadena inicia con el 

reconocimiento, con la valoración expresa, práctica que 

debe formar parte de la cultura organizacional, propiciar 

que cada uno sienta orgullo de sus logros. 

13. Estimular la capacitación y la automejora 

Si una organización crece en tanto hay mejor desempeño 

de sus colaboradores, debe generar una cultura de 

fortalecimiento personal y profesional, aperturando 

espacios de capacitación y promoviendo la 

autocapacitación  

14. Transformación 

Es la búsqueda comprometida y colaborativa de todos los 

miembros, implica repensar y replantear a su organización 

procurando que transite de un estado a otro mejor. 

 

 

Gestión de la calidad 

“Es muy importante ver que la gestión viene a ser el acto y 

la consecuencia de  realizar la administración o de 
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gestionar algo en una determinada institución o empresa”; 

Barrios, Escorza y Mesa (2013) manifiestan que la gestión 

comprende diversas actividades, como: la información, 

decision, acción y control; todas estas actividades van a 

formar un ciclo que se van a encontrar en constante 

retroalimentación permitiendo de esta manera desarrollar 

para llegar a los diferentes objetivos que se proponen las 

organizaciones. 

 Los autores antes mencionados lo define como proceso, lo 

que conlleva a analizarlo para identificar subprocesos que 

pueden ser estudiados en forma detallada y profunda.  

En términos clásicos el proceso de gestión mantiene los 

cuatro componentes que se conoce como básicos: la 

Planificación, Organización, Dirección y Control que 

funcionan como un ciclo en constante revisión y mejora. 

Barrios, Escorza y Mesa (2013) manifiestan que la calidad “se 

refiere a lograr productos y servicios cada vez mejores, a 

precios cada vez más competitivos; esto entraña hacer las 

cosas bien desde la primera vez, en lugar de cometer 

errores y después corregirlos” (p. 23). 

La calidad exige de planificación, comunicación, asumirlo 

como cultura institucional, en ese sentido Escudero (2013) 

plantea que calidad es “conjunto de actividades 

coordinadas para dirigir y controlar una organización” (p. 

118) 

 Osborne y Plastrik (1998), sostienen: “la gestión de la 

calidad total es la meta herramienta más conocida y 

utilizada de todas. Tiene el poder de ayudar a los 

organismos públicos a mejorar de forma continuada y 

gradual la calidad de sus funciones de cumplimiento y 
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servicios. Capacita, forma y equipa a los empleados para 

transformar sus métodos de trabajo”. 

La Gestión Pública y Administración Pública 

Las expresiones gestionar y administrar aparece como 

sinónimos, como términos generales, similares, de uso 

indistinto; es por eso que a ambos se los define como la 

acción y efecto de hacer algo, de asumir una función o 

tarea para cumplir un propósito. Sin embargo en la 

legislación peruana estos conceptos aparecen 

diferenciados” (Bastidas & Pisconte, 2009).   

La administración pública de acuerdo al enfoque 

procedimental incluye a “todas las instituciones y 

organismos públicos y privados que prestan servicios 

públicos”, 

 De acuerdo al Decreto Supremo No. 094-92-PCM, 

corresponde a  todas “las entidades de cualquier 

naturaleza que sean dependientes del gobierno central, los 

gobiernos regionales o los gobiernos locales, incluido sus 

correspondientes organismos públicos”.  

Es por eso que Bastidas & Pisconte (2009), refiere que la 

administración pública “comprende a los organismos que 

desempeñan una función de interés público, especialmente 

de provisión de servicios y/o regulación de los 

comportamientos e intereses de la sociedad, el mercado, 

así como del propio Estado y sus instituciones”.  

Los autores antes mencionado definen en paralelo a la 

gestión pública “como el conjunto de acciones mediante 

las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, 

objetivos y metas, los que están enmarcados por las 
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políticas gubernamentales establecidas por el Poder 

Ejecutivo” (Ley General del Sistema Nacional de Control). 

Es por eso que agrupando ambos conceptos “se puede 

decir que la gestión pública está conformada por los 

lugares institucionales y los procesos a través de los cuáles el 

Estado delinea y efectúa políticas, suministra bienes y 

servicios y aplica regulaciones con el objeto de dar curso a 

sus funciones”. 

Ponen en relieve también que “la Gestión Pública se 

irrumpe de la utilización de los medios adecuados para 

alcanzar un fin colectivo. Trata de los mecanismos de 

decisión para la asignación y distribución de los recursos 

públicos, y de la coordinación y estímulo de los agentes 

públicos para lograr objetivos colectivos. Ésta es una 

definición muy general que hay que matizar y concretar 

desde diferentes puntos de vista. La acción pública se 

desarrolla en varias dimensiones que actúan 

simultáneamente”. Estas dimensiones son:  

• “Lo que corresponde a la Ciencia Política y la Sociología 

se va a dar en términos de las relaciones de poder de 

acuerdo a los grupos sociales que actúan en instituciones 

determinadas”.  

• “Cuando la administración conlleva a la persona 

jurídica que tiene derechos y obligaciones dándose en 

términos jurídicos va a corresponder su estudio al Derecho”,  

• “Cuando se ocupa de los métodos de trabajo y 

organización interna y en términos administrativos su estudio 

le corresponde a las Ciencias de la Administración y la 

ingeniería”.  
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La calidad aplicada a la gestión pública 

Según lo descrito en la Carta Iberoamericana de Calidad 

en la Gestión Pública. (2008), “la administración pública en 

la actualidad se ve forzosa a acoger diferentes 

herramientas de gestión traídas corrientemente por las 

empresas privadas; esto acata a la necesidad no solo de 

ser eficaces en la gestión sino también eficientes”. Según 

Díaz (2008) “la eficiencia se va a dar directamente a la 

relación costo beneficio de los emprendimientos, porque no 

solo importa lograr los resultados también nos interesa con 

qué costo se lo logra. Por tanto “la administración pública 

tiene el desafío de prestar servicios con eficacia, eficiencia 

y con calidad”. 

Debemos enfatizar que cuando se adopta estos principios 

de eficacia, eficiencia y  calidad, no debemos confundir el 

rol ni las funciones de un Estado con las de una empresa, ya 

que tiene fines de naturaleza distinta, una empresa aplica 

estos principios para competir en el mercado y obtener 

lucro, sin embargo el estado utiliza estos principios para 

prestar un mejor servicio y responder a las demandas de sus 

ciudadanos  (Díaz, 2008). 

Atributos de la calidad de servicios públicos. 

Desde la perspectiva  de la Nueva Gestión pública que 

propugna el open government o gobierno abierto, cuya 

tarea se orienta a la generación de valor público que surge 

del resultado o valor del servicio público, por una parte, y 

de cómo se presta el servicio, la calidad es evaluada a 

partir de los siguientes atributos de calidad”, según López y 

Gadea (2001)  
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• Transparencia: “Los ciudadanos deben de saber cómo 

trabaja la administración, quiénes son los responsables y 

qué sucede cuando las cosas no funcionan. Los 

ciudadanos tienen derecho a la queja y a la 

compensación cuando se  falla o se comete errores en los 

servicios públicos” (Sánchez D. l., 2001). 

• Participación: “Los ciudadanos no deben ser tratados 

como receptores pasivos de los servicios públicos. Es 

necesaria su implicación. Los ciudadanos deben ser 

consultados y participar en la toma de decisiones sobre los 

servicios públicos” (Sánchez D. l., 2001). 

• Valor de utilidad de los servicios: “Los servicios ofertados 

deben dar respuesta a las necesidades de los ciudadanos. 

Los servicios públicos deben tener indicadores de calidad 

conocidos por los ciudadanos y las Administraciones 

Públicas deben informar de los resultados obtenidos” 

(Sánchez D. l., 2001). 

• Accesibilidad: Los servicios públicos deben ser fáciles de 

utilizar. Las Administraciones Públicas deben informar, 

socializar con la ciudadanía los distintos servicios y rutas de 

acceso amigables. 

• Identidad del Servicio público: “Los ciudadanos valoran 

que el servicio público se presta de acuerdo a los propios 

valores constitucionales sobre el sentido de lo público. De 

manera muy especial en los aspectos relacionados con la 

igualdad, la legalidad, la imparcialidad, la equidad, la 

neutralidad y la confidencialidad”  (Gómez, 2002). 
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Capítulo 2 

Puede apreciarse que la opinión de los trabajadores de una 

UGEL de la Región Lambayeque con respecto a la 

transparencia en la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 

1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y el 2.0% 

como insatisfactorio. Se puede apreciar que la opinión de 

los trabajadores en una Ugel de la Región Lambayeque, 

con respecto a la participación en la gestión, el 0% como 

muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 95.0% como 

regular, y el 5.0% como insatisfactorio. 

La opinión de los trabajadores de una Ugel de la Región 

Lambayeque, con respecto al valor de utilidad de los 

servicios de la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% 

como satisfactorio, el 96.0% como regular, y el 4.0% como 

insatisfactorio. 

La opinión de los trabajadores de una Ugel de la Región 

Lambayeque, con respecto a la accesibilidad, el 0% fue 

muy satisfactorio, el 0.0% satisfactorio, el 45.5% regular, y el 

54.5% insatisfactorio. 

Puede apreciarse que la opinión de los trabajadores de una 

UGEL de la Región Lambayeque, con respecto a la 

identidad del servicio público, el 0% fue muy satisfactorio, el 

13.9% satisfactorio, el 86.1% regular, y el 0.0% insatisfactorio. 

Puede apreciarse que la opinión de los trabajadores de una 

UGEL de la Región Lambayeque con respecto a la 

transparencia en la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 

1.0% como satisfactorio, el 97.0% como regular, y el 2.0% 

como insatisfactorio. 
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El tema de transparencia en la gestión pública, no 

solamente es necesario, sino es obligatorio, y parte desde la 

información veraz, oportuna, exacta, actualizada, de 

presupuesto, gastos, balances, protocolos, informes, 

convenios, actas y procedimientos administrativos que 

incluya toma de decisiones. De esta forma, los trabajadores 

pueden vigilar todas las decisiones que el afectan, 

constituyéndose en la única manera efectiva de terminar 

con la corrupción. Además existe la Ley de transparencia 

que debe cumplirse en todos los ámbitos laborales, 

garantizándose el derecho a la información que es 

fundamental, aplicándose a todas las entidades públicas, y 

los directivos tiene la obligación de brindar su acceso a los 

solicitantes. 

En una Ugel se debe promover la publicación de 

información actualizada que sirva de apoyo para formular 

planes y políticas educativas, uniformizar procesos de 

manejo de información que represente de manera estricta 

la realidad educativa, puede apreciarse que la opinión de 

los trabajadores de una Ugel de la Región Lambayeque, 

con respecto a la participación en la gestión, el 0% como 

muy satisfactorio, el 0.0% como satisfactorio, el 95.0% como 

regular, y el 5.0% como insatisfactorio. 

En los últimos años se ha mejorado los procesos de 

participación en ciudadana en la gestión pública de 

diferentes tipos, alcances y orientaciones. Puede apreciarse 

que la opinión de los trabajadores de una Ugel de la Región 

Lambayeque, con respecto al valor de utilidad de los 

servicios de la gestión, el 0% como muy satisfactorio, el 0.0% 

como satisfactorio, el 96.0% como regular, y el 4.0% como 
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insatisfactorio. Apreciarse que la opinión de los trabajadores 

de una Ugel de la Región Lambayeque, con respecto a la 

accesibilidad, el 0% fue muy satisfactorio, el 0.0% 

satisfactorio, el 45.5% regular, y el 54.5% insatisfactorio. 

En la publicación realizada el 95 de enero del 2017 por el 

Diario Gestión, las  unidades de Gestión educativa local 

(UGEL) son una de las instituciones más demandadas por la 

ciudadanía, en el año 2016, registrándose 144 denuncias. 

Entre los derechos más vulnerados se encuentran la falta de 

accesibilidad. 

 

Puede apreciarse que la opinión de los trabajadores de una 

Ugel de la Región Lambayeque, con respecto a la 

identidad del servicio público, el 0% fue muy satisfactorio, el 

13.9% satisfactorio, el 86.1% regular, y el 0.0% insatisfactorio. 

La identidad del servicio constituye el sentimiento de 

pertenencia a la organización y que es un elemento 

importante y valioso dentro del grupo de trabajo; es decir 

que se define de manera general como la sensación de 

compartir los objetivos personales con los de la 

organización. En este sentido se puede apreciar que los 

resultados muestran que el 13.9% fue satisfactorio, y el 86.1% 

regular; es decir que este porcentaje fue bajo y se tiene que 

mejorar 
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                 Modelo sistémico de gestión del cambio 
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 La gestión del cambio como proceso integral, global, 

impulsa el cambio en una organización, implica por tanto el 

cambio a todo nivel, de todos sus componentes o 

elementos: personal, sistemas, estructuras, cultura y ritmos 

de una institución, es necesario que se de pie a estos 

cambios a partir de la nueva visión de gestión que deben 

replantearse los líderes, cuando esta visión se renueva, se 

logrará renovar a toda la organización. 

Por tanto hay el convencimiento que una organización 

cambia cuando cambian las personas, desde esta 

perspectiva, el recurso humano se constituye en el factor 

cambio, eso implica, motivar, persuadir, empoderar al 

personal para generar compromiso y nuevas actitudes en el 

desempeño de sus tareas de cada miembro de la 

institución; de este modo el servicio que entreguen será 

eficaz, eficiente, dando lugar a la satisfacción del usuario, 

en tal sentido se propone un modelo sistémico de  gestión 

del cambio para contribuir en una gestión pública con 

calidad total  

La esencia de cada Institución, radica en la esencia de 

cada uno de sus integrantes, depende de  la actitud para 

que cada quien haga suya la visión, la misión, los valores, es 

decir la filosofía Institucional que le da el carácter de ser 

una Institución con una mística, con su propia cultura, 

constituyéndose en una Institución con personalidad propia. 

Una institución genera su personalidad, su marca personal 

en base a la calidad de entrega de servicio que brinde, 

marca que lo construyen quienes forman parte de ella, por 

lo que el compromiso a partir de la identificación plena de 

cada miembro de la institución es lo que garantiza que se 

genere dicha marca institucional  
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En la medida que cambie el ser humano trasciende y 

transforma cualquier realidad, el amor propio, el deseo de 

superación, la motivación, son requisitos necesarios para 

gestionar un cambio institucional. 

Psicología, es el estudio de la consciencia. Por estos 

tiempos, los estudios de ‘inteligencia emocional’ han 

revolucionado el entendimiento del comportamiento 

humano, el termino calidad de servicios está tan 

manoseada, que parece poesía abstracta exponerla en 

eventos académicos, sin embargo, aprender a gestionar el 

cambio no es tarea fácil ni en las empresas privadas ni en 

las instituciones del Estado.  

Desde este entendimiento  la gestión del cambio 

institucional emerge de los cambios de cada individuo. 

 

A. Pilares 

-Experiencias: Cada miembro de la organización posee un 

cúmulo de experiencias válidas y que se constituyen en una 

fortaleza para la empresa 

-Pensamientos: Del entendido que cada ser humano es 

diferente, diferentes van a ser sus pensamientos en 

cualquier contexto, en la organización de igual manera sus 

pensamientos, parte de la percepciones que tiene como 

miembro de La organización, pensamientos que pueden 

contribuir para el desarrollo de la empresa como también 

pueden constituirse en una dificultad que necesita ser 

atendida. 

-Sentimientos. Como ser humano experimentará distintos 

sentimientos hacia sí mismo, hacia los demás miembros y 

hacía la empresa. 
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E. Principios. 

-Inclusividad: Todos los miembros de la organización son un 

factor cambio propio y se constituyen en factor cambio 

para los demás 

-Participación planificada: No hay cambio organizacional 

profundo sin participación, es importante el grado y 

amplitud de participación, el cambio orgnizacional debe 

ser planeado cuidadosamente, introducido y consolidado 

-Participación funcional. La participación se torna funcional 

cuando sirve para 

¾ Aprovechar óptimamente las capacidades existentes 

¾ Tener en cuenta los modelos distintos de interpretación 

de la realidad organizacional. 

¾ Fomentar la aceptación para el carácter “caótico” e 

“irracional” de una organización. 

¾ Crear canales de comunicación. 

¾ Experimentar con relaciones fuera de la rutina , en la 

estructura ordinaria 

F.   Características del modelo 

El modelo sistémico de gestión del cambio es una 

propuesta orientada a lograr una gestión pública con 

calidad total, incluye diversos componentes que funcionan 

vinculados interdependientemente, partiendo del 

conocimiento pleno de la realidad, incluye actividades, 

estrategias que concretizan a las dimensiones de 

Comunicación, información y formación que operan para 

todos agentes de la Institución: Equipo directivos, personal 

de áreas, personal de servicio, administrados, regulado por 

los principios de Inclusividad, participación, participación 

funcional. 
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G. Evaluación 

Se realizará de forma anual el documento de gestión 

utilizado será el POI, además se utilizara otros instrumentos 

evaluación como la lista de chequeo, listas de cotejo para 

medir la calidad de los servicios, Por cada actividad. 

H. Vigencia del modelo  

Por su naturaleza el proceso del modelo es cíclico por tanto 

no hay fecha de término porque después de cada proceso 

de reflexión se renovarán las actividades y estrategias. 

I. Retos que exige el modelo 

-Tratándose de cambios actitudinales, requiere trabajar 

etapas de sensibilización para hacer frente a la resistencia. 

-Para garantizar la viabilidad del modelo, es necesario 

institucionalizarlo de manera formal, que todos lo conozcan 

se apropien y lo asuman. 
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