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Resumen

La tesis “Gestion de procesos administrativos, compromiso organizacional y
relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018”, tuvo como
problema general ¢ Cémo la gestion de procesos administrativos y el compromiso
organizacional inciden en las relaciones interpersonales en la Municipalidad de
Puente Piedra, afio 2018? y como objetivo general: Demostrar si la gestion de
procesos administrativos y el compromiso organizacional inciden en las relaciones

interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, afio 2018

La investigacion realizada es de enfoque cuantitativo y el método adoptado
es el hipotético deductivo, asimismo es de tipo basica y de nivel causal; mientras el
disefio es no experimental y de corte transversal. La poblacion estuvo conformada
por 453 trabajadores y la muestra adoptada fue de tipo probabilistica, siendo
seleccionada 208 trabajadores. La confiabilidad de los cuestionarios se midié con
el coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose para procesos administrativos
(0.965), compromiso organizacional (0.940) y, las relaciones interpersonales
(0.910); en tanto la validez fue verificada por juicio de expertos de la UCV.

De acuerdo con el disefio de investigacion, el analisis de los datos se ajusto
al uso de regresion logistica ordinal, con el cual se demostré que la gestion de
procesos administrativos y el compromiso organizacional inciden en las relaciones
interpersonales de los trabajadores de la municipalidad de Puente Piedra, 2018,
puesto que en la prueba de hipotesis el pseudo R cuadrado cuyo resultado de Cox
y Snell fue igual a 0,650 la dependencia mas estable fue el coeficiente de
Nagalkerke, donde se mostrd que las relaciones interpersonales se explica por un
88.1% de la gestion de procesos administrativos y el compromiso organizacional,

comprobandose de este modo la hipétesis general.

Palabras claves: procesos administrativos, compromiso organizacional, relaciones

interpersonales, comunicacién, barreras de las relaciones interpersonales.
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Abstract

The thesis "Management of administrative processes, organizational commitment
and interpersonal relationships in the Municipality of Puente Piedra, 2018", had as
a general problem how the management of administrative processes and
organizational commitment affect interpersonal relationships in the Municipality of
Puente Piedra, year 20187 and as a general objective: Demonstrate if the
management of administrative processes and organizational commitment affect

interpersonal relationships in the Municipality of Puente Piedra, 2018

The research carried out is of a quantitative approach and the adopted
method is the hypothetical deductive, it is also of a basic type and of a correlational
level, while the design is non-experimental and cross-sectional. The population
consisted of 453 workers and the sample adopted was probabilistic, with 208
workers selected. The reliability of the questionnaires was measured with the
Cronbach's Alpha coefficient, obtaining for administrative processes (0.965),
organizational commitment (0.940) and, interpersonal relationships (0.910); while
the validity was verified by expert judgment of the UCV.

According to the statistical analysis carried out, a partial correlation of
organizational commitment and interpersonal relationships was obtained by
eliminating the administrative process management effect (ryl.3 = .414, p = .000)
and partial correlation of management of administrative processes and
interpersonal relationships eliminating the effect of organizational commitment
(ry2.3 = .712, p = .000), demonstrating the incidence of management of
administrative processes and organizational commitment on interpersonal

relationships in the Municipality of Puente Piedra.

Keywords: administrative processes, organizational commitment, interpersonal

relationships, communication, barriers of interpersonal relationships.



Xiv

Resumo

A tese "Gerenciando, comprometimento organizacional administrativa e relacdes
interpessoais no municipio de Puente Piedra, 2018" teve um problema geral Como
gerenciar processos administrativos e comprometimento organizacional afetar as
relagdes interpessoais no municipio de Puente Piedra, ano de 2018? e como
objetivo geral: Demonstrar se a gestdo dos processos administrativos e o
comprometimento organizacional afetam as relacdes interpessoais no Municipio de
Puente Piedra, 2018

A pesquisa realizada é de abordagem quantitativa e 0 método adotado € o
hipotético dedutivo, assim como o tipo basico e o nivel causal; enquanto o design
€ ndo-experimental e transversal. A populacéo foi composta por 453 trabalhadores
e a amostra adotada foi probabilistica, com 208 trabalhadores selecionados. A
fiabilidade do questionario foi medida com um rendimento de alfa Cronbach para
processos administrativos (0965), comprometimento organizacional (0940), e as

relagcdes (0910); enquanto a validade foi verificada por julgamento pericial da UCV.

De acordo com o projeto de pesquisa, analise dos dados foi ajustado para
meio de regressao logistica ordinal, com o qual foi mostrado que a gestdo dos
processos administrativos e comprometimento organizacional afetar as relagbes
interpessoais dos trabalhadores no municipio de Puente pedra, 2018, como na
hipotese testar o pseudo resultante Cox e Snell era igual a 0,650 dependéncia mais
estavel foi o coeficiente Nagalkerke, onde foi mostrado que as relacdes
interpessoais explica 88,1% do quadrado R- gestédo de processos administrativos e

comprometimento organizacional, comprovando a hipotese geral.

Palavras-chave: processos administrativos, comprometimento organizacional,

relacdes interpessoais, comunicacéo, barreiras das relacdes interpessoais.
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1.1. Realidad problemaética

El Municipio de Puente Piedra, requiere prestar un servicio de calidad al ciudadano,
siendo importante para ello que el personal que trabaja en dicha dependencia del
estado, brinde un servicio de calidad y promueva buenas practicas de atencion al
ciudadano. Sin embargo, en la Municipalidad de Puente Piedra, los empleados en
su mayoria demuestran con su trabajo que la gestion de procesos administrativos
no satisface totalmente a los vecinos por la falta de una adecuada orientacion de
los empleados. Asimismo, por el factor tiempo se produce la demora para
solucionar los problemas constituyendo esto una falta de compromiso
organizacional al manifestar cierta indiferencia y desgano en el desarrollo de sus
funciones no logrando optimizar su jornada de trabajo. De la misma forma la
percepcion de las relaciones interpersonales expresa individualismo de modo que
todos quieren ser protagonistas sin considerar que un logro es gracias al esfuerzo

de todos y de un trabajo en equipo.

En ese sentido, se evidencian actitudes de indiferencia y mal trato a los
ciudadanos puentepedrinos, no se establece la orientacion adecuada a los
ciudadanos en sus derechos y responsabilidades, entre otros, porque con su
trabajo no se articulan las funciones administrativas de cada area para optimizar el
proceso administrativo (planificacion, organizacion, direccion y control), lo que
demuestra un escaso conocimiento de las funciones que deben realizar los
servidores publicos de la comuna de Puente Piedra con la finalidad de mejorar la
cadena de valor en los procesos administrativos que se expresan y que dan lugar
a buenas practicas. Esto no se percibe plenamente, porque el personal que trabaja

en el Municipio es nuevo y recién se halla compenetrado con sus tareas.

El mundo actual esta atravesado por la globalizacion a escala global, la base
sintomatica de este fendmeno lo constituyd el Consenso de Washington (1989) toda
vez que sentd las bases de ese nuevo orden econémico y desde entonces se ha
ido operando una mayor interdependencia entre las naciones del orbe. Esto
significo también el paso del Estado burocratico a un Estado gerencial o llamado
también modelo pos burocratico, que sento los fundamentos de la gestion publica

hacia un Estado eficiente. El modelo gerencial dentro de la administracion publica
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significo poner énfasis en resultados e impacto, de la misma manera la flexibilidad
en los procedimientos para adaptarse a las nuevas circunstancias del entorno
cambiante; pero sobre todo poner mas interés en la evaluacion de desempefio de
los servidores publicos para poner en valor la mision, visibn y valores
fundamentales con que se rigen las instituciones publicas del Estado. Mientras en
relacion al campo de los recursos humanos, implico la desregulacion, la flexibilidad
laboral, tercerizacion entre otros. A partir del periodo 1994 — 2000 la Nueva Gestion
Publica se abre paso en los Estados de los paises desarrollados y en vias de
desarrollo. Resultado de ello, la administracion de la calidad y el mejoramiento
continuo desarrollado por Crosby (1987), Peters y Waterman(1984) adquieren un
sentido reflexivo en los procesos administrativos de la organizaciones publicas para
brindar una mejor atencion al ciudadano. Bajo esta premisa la Nueva Gestion
Publica adquirié preeminencia en Nueva Zelanda, Australia, Inglaterra y Estados
Unidos, destacando el aporte de Barzelay (2003), emprendiéndose con ello la

modernizacion y reforma del Estado.

Los fundamentos del paradigma posburocratico se iniciaron tibiamente en
todo el mundo. Pero sera con el gobierno de Fujimori (1990) que se dio inicio a un
conjunto de reformas que tenian por objeto reorganizar la administracion publica.
Sin embargo, estas reformas como supuso la reduccion del personal administrativo
como resultado de la privatizacién de las empresas estatales y la reforma de
organismos especificos concebidos para el apalancamiento de las medidas
neoliberales (Indecopi, Sunarp. Foncodes, entre otros); sin embargo, estas
medidas no se profundizaron porque se produjo el autogolpe de Fujimori (1992) y

la reorganizacion de la administracion publica quedo trunca.

En el afio 1996 se quiso retomar la reforma de la administracion publica, con
la dacion del D.L. N° 834, denominado Ley Marco de la Modernizacién de la
Administracion Publica, que cre60 el Programa de Modernizacion de la
Administracion Pubica, siendo un paso importante para la modernizacion de la
gestion del estado sustentado en dos aspectos sustanciales: La primera, obtencién
de mayores niveles de eficiencia y, segunda, una mejor atencion a los ciudadanos.

En este marco, los servidores publicos estan al servicio del ciudadano. Fijandose
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un rol mas efectivo a los procesos administrativos para viabilizar tanto la mision
como la vision de los organismos del Estado y hacer que las politicas publicas
satisfagan las necesidades de los ciudadanos, para el cual es importante el
compromiso organizacional de los servidores publicos. De alli que adquiera
relevancia el enfoque tridimensional del compromiso organizacional. Segun Meyer
y Allen (1997) citado por Ruiz de Alba (2013) se sefiala tres tipos de variables:
“organizacionales, personales y del entorno” (p. 70). Asi, los procesos
administrativos y el compromiso organizacional, desde una vision del paradigma
posburocratico, representd un salto importante para dar impulso a las relaciones
interpersonales en los organismos del Estado, siendo su eje principal la

comunicacion con el objetivo de compartir metas institucionales.

Por ello, para obtener un resultado final acorde con las politicas publicas es
importante tener en cuenta los insumos, procesos, productos resultado intermedio
y resultado final. En buena cuenta, considerar la planificacion estratégica,
programatica y estratégica. Sin embargo ello no basta, es preciso la ejecucion,
razén por el cual se hace necesario incidir en los procesos administrativos,
fundamentalmente optimizarlos de modo que permita a los servidores publicos
brindar un mejor servicio, mejorar las estructuras internas de las dependencias
publicas del Estado y en ese proceso generar nuevas y mejores buenas practicas
orientadas a mejorar el servicio de calidad de las instituciones publicas expresado
en mejores resultados, pero al mismo tiempo satisfacer con una buena atencion a

los ciudadanos.

De alli que se ponga natural énfasis en promover la gestién de los procesos
administrativos, que implica no solo optimizar divisiones, departamentos, &reas,
secciones, oficinas, entre otros, sino fundamentalmente dar un valor agregado al
servidor publico, desarrollando en aquel el compromiso organizacional, con miras
a socializar merced a las relaciones interpersonales el nuevo credo posburocratico
cuyo eje central es la gestidn por procesos orientada al servicio del cliente, esto es
una mejor atencion al ciudadano. Por ello que, desde el propio Estado, se haya
puesto interés en mejorar la productividad del propio servidor publico a través del

servicio civil SERVIR, medida que busca hacerse extensivo al conjunto de los
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servidores publicos de las instituciones subnacionales como es el caso de las

municipalidades.

1.2 Trabajos previos
En la revision de antecedentes, relacionados a la investigacibn se presentan

estudios nacionales e internacionales:

1.2.1 Trabajos previos nacionales

Albarran (2015) sustento la investigacion Estrategias gerenciales y las relaciones
interpersonales que reciben los docentes del posgrado en gestidon publica de la
Universidad César Vallejo — Lima Norte, 2013. Tesis de doctorado por la
Universidad Nacional de Educacion “Enrique Guzman y Valle”, Lima. El objetivo de
la investigacion estuvo centrado en fundamentar la existencia de una relacion entre
las estrategias gerenciales y las relaciones interpersonales que perciben los
docentes de la Maestria en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo — Lima
Norte, 2013. La finalidad de la investigacion fue basica, con un disefio correlacional,
la poblacién fue similar a la muestra siendo de 145 docentes que estudiaron
Maestria en Gestion Publica, asimismo se utilizo la técnica de la encuesta y el
cuestionario. En dicho estudio el investigador formulé como hipétesis alterna que
las estrategias gerenciales se relacionan significativamente, con las relaciones
interpersonales de los docentes del Posgrado en Gestion Publica de la Universidad
César Vallejo — Lima Norte, 2013, la mismo que al ser contrastada mediante la
prueba estadistica no paramétrica Rho de Spearman (r = .790, p =.000 < .05) el
cual indica que es positiva y de magnitud fuerte. Toda vez que el valor p es
significativa, por tanto e rechaza la hipoétesis nula. Demostrandose la relacion
directa entre estrategias gerenciales y las relaciones interpersonales que reciben
los docentes del Posgrado en Gestion Publica de la Universidad César Vallejo —
Lima Norte 2013.

Zegarra (2014) diserto la tesis Compromiso organizacional en el personal de
salud del hospital de San Juan de Lurigancho. El estudio tuvo se centrd en describir
el marketing interno y establecer una relacion con el compromiso organizacional

del personal de salud (médicos y enfermeras) del Hospital de San Juan de
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Lurigancho. La finalidad de la investigacién fue basica y un disefio correlacional
centrado en determinar la relacion entre las variables de estudio, para tal efecto
consider6 una muestra de 155 profesionales a quienes aplico sendos instrumentos
de recoleccion de datos referentes al estudio. Los resultados del estudio
demostraron la existencia de una correlacién positiva y significativa mediante la
prueba Rho de Spearman siendo r = .77; mientras las correlaciones de las
dimensiones de marketing interno fueron: Desarrollo y compromiso organizacional
(r = .37), contratacion y retencion de los empleados y compromiso organizacional
(r =.40), adecuacion al trabajo y compromiso organizacional (r =.59) y comunicacion
interna y compromiso organizacional (r = .65). La conclusion relevante del estudio,
seflala que existen correlaciones positivas entre ambas variables, situandose
fundamentalmente en el nivel medio, el cual deja la tarea pendiente de mejorar los
aspectos del marketing interno para que Se exprese en un COMPromiso

organizacional que garantice una atencion oportuna y calida del paciente.

Vallejos (2014) en su estudio La cultura organizacional y el compromiso
organizacional de los trabajadores de la municipalidad del Centro Poblado de
Miramar-2014, el autor se propuso como objetivo establecer la relacion entre cultura
organizacional y compromiso organizacional. El disefio de la investigacion fue
descriptiva correlacional, mientras la poblacion fue de 30 trabajadores de la
Municipalidad del Centro Poblado de Miramar. De modo que la muestra fue de tipo
censal. La relacion que establecio el investigador fue de indole comparativa en
términos de percepciones, encontrando en el nivel bueno una relacion entre cultura
organizacional 'y compromiso organizacional de 21.21% y 22.22%,
respectivamente; mientras en el nivel regular, la relacién fue de 34.8% y 38.82,
respectivamente; y, en el nivel malo, la relacion fue 15.48% y 7.22%,
respectivamente. De modo que se puede afirmar la existencia de una relacion
directa, afirmando que a una cultura débil, el compromiso es bajo y ante una cultura
fuerte el compromiso es alto; de manera que en la Municipalidad de Miramar, se
detect6 una cultura regular, siendo el compromiso también regular por parte de los
trabajadores. Por tanto, la conclusion que cabe destacar es que al relacionar las
variables materia de estudio se determiné que la cultura organizacional y

compromiso organizacional estan relacionados de manera positiva, permitiendo
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colegir que si se mejora la cultura organizacional, mejorar4d el compromiso

organizacional de los trabajadores hacia su centro laboral.

Arce y Malvas (2014) con su tesis El clima organizacional y las relaciones
interpersonales en la IE Manuel Gonzalez Prada de Huari — 2013, se plantearon
como objetivo determinar la existencia de relacién entre el clima organizacional y
las relaciones interpersonales. La finalidad de la investigacion fue basica y de nivel
descriptivo, considerando para ello un disefio no experimental, de tipo transversal-
correlacional. El estudio lo realiz6 con una muestra no probabilistica de 48
trabajadores entre directivo, jerarquico, docente y administrativos, de modo que su
muestra fue censal. La evidencia recogida mediante un cuestionario de 35 items,
se constatd mediante el coeficiente de consistencia interna alfa de Cronbach (.944,
excelente confiabilidad). Los resultados pusieron de manifiesto que entre el clima
organizacional y las relaciones interpersonales del personal directivo, jerarquico,
docente y administrativo de la I.E. Manuel Gonzéalez Prada de Huari existe una alta
correlacion (= .790**, p = .000). Estos resultados permitieron sugerir la adopcion de
decisiones y la creacion de estrategias para mejorar el entorno laboral en el que se

desenvuelven los trabajadores.

1.2.2 Trabajos previos internacionales

Espinoza (2014) disert6 el trabajo Analisis del grado de relacion entre las relaciones
interpersonales y el clima organizacional percibido por los miembros de la
comunidad académica de la institucion educativa Omaira Sanchez Garzon. El
propoésito del estudio consisti6 en determinar el grado de relacion entre las
relaciones interpersonales y el clima organizacional percibido por los miembros de
la unidad de andlisis. Por el caracter de la medida de la investigacion es cuantitativa,
y por su finalidad basica, en tanto la poblacion fue de 128 y comprendio al personal
directivo, docentes, auxiliares, personal administrativo y un asistente, lo que
condujo a la seleccién de una muestra de 60 personas. La conclusion relevante del
estudio fue que se ha diagnosticado la problematica en la institucion educativa a
través de la aplicacion estudio e interpretacion de la encuesta encontrandose que
el 61% tiene serias deficiencias en relacion al manejo de la comunicacion interna,

la misma que acrecienta el deterioro de las relaciones humanas.
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Cortina (2014) sustento el trabajo de tesis El rol mediador del compromiso
entre la satisfaccion laboral y la intencion de permanencia en el sector de contact
centers. El objetivo de dicho trabajo fue explorar qué tanto el compromiso
organizacional media la relacion entre la satisfaccion laboral y la intencién de
permanencia, lo que permitié obtener datos que orienten la gestion preventiva y
correctiva de altos niveles de rotacion de personal en empresas de servicio de
contact center de la ciudad de Medellin. El estudio consistié en hacer una validez

de constructo mediante la aplicacion de ecuaciones estructurales.

Alvarado (2013) presentd su estudio Evaluacion de la gestion de riesgos a
los desastres en los procesos administrativos en la educacién universitaria superior
por la Universidad del Istmo. El objetivo de esta investigacion consistié en evaluar
la gestibn de riesgos a los desastres en los procesos administrativos en la
educaciéon universitaria superior. Por el caracter de la medida del estudio fue
cuantitativa, finalidad béasica y un disefio descriptivo correlacional. La poblacion
considerada fue de 103 personas y la muestra fue de 82 personas seleccionadas,
mientras la técnica de recoleccion de datos fue la encuesta y se utiliz6 como
instrumento el cuestionario. En la concusién el principal hallazgo que se recalca es
que un 84.1 % de los encuestados desconocen el contenido del Plan de
Emergencia a pesar que existe dicho instrumento, por ello se acepta la hipotesis
nula que dice: La evaluacion de la gestion de riesgos a los desastres no es conocida

en los procesos administrativos de la Educacion Universitaria Superior.

1.3 Teorias relacionadas al tema

1.3.1 Gestion del Proceso administrativo

En toda organizacion se da el proceso administrativo donde cada funcion
administrativa (planeacién, organizacion, direccion y control) se articulan entre si
de manera reciproca y permiten una adecuada gestion, siguiendo los lineamientos
juridicos-administrativos que le permiten regular y optimizar sus resultados y lograr
de esta manera una mejor atencién, que en el plano de la gestiéon publico es servir
al ciudadano. De manera que el ritmo continuo y armoénico de las funciones

administrativas unidas entre si como los eslabones de una cadena es lo que da
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valor agregado y permite al mismo tiempo cumplir con los objetivos de la
organizaciéon (Chiavenato, 1999).

Doctrinariamente el proceso administrativo se halla fundamentado en los
aportes de la Nueva Gestion Publica y juridicamente en el marco legal que
constituye la Constitucion Politica del Estado (1993), la Ley N° 27680 que faculto la
Reforma Constitucional del capitulo XIV del Titulo IV sobre descentralizacion, de
este modo que en el Articulo 194 se establece que “Las Municipalidades
provinciales y distritales son los érganos de gobierno local. Tienen autonomia
politica, econdmica y administrativa en los asuntos de su competencia” Es decir,
sobre la base del marco juridico inherente a las funciones, que le compete
desarrolla su actividad administrativa. A esto se debe agregar la Ley N° 27972
“Nueva Ley Orgénica de Municipalidades” en cuyo Articulo 4° referente a los
organos de los gobiernos locales, se sefiala que “Son érganos de gobierno local las
municipalidades provinciales y distritales. La estructura organica de las
municipalidades esta compuesta por el consejo municipal y la alcaldia”. Esto quiere
decir que el Consejo Municipal es el 6rgano normativo y fiscalizador, es decir
asumen la funcién de control; en tanto la alcaldia como 6rgano ejecutivo, con las
funciones y atribuciones que les sefiala la ley. Esta estructura de funcionamiento
esta regida ademas por el Articulo 26° referente a la administracion municipal, y por

los contenidos en la Ley N° 27444, Ley de Procedimientos Administrativos.

Definicion de gestidon

Desde una mirada etimoldgica la palabra gestion proviene del latin gestio, gestionis,
ambos términos al estar compuesta del término gestus (hecho, concluido) alude a
la expresion realizado o terminado. Es decir, aquello que se consiguio o logré. En
cambio, como patrticipio del verbo gerere (hacer, gestionar, llevar a cabo). En otros
términos, destaca el acto de poner en marcha, realizar algo. Mientras el sufijo -tio
(-cion = accion y efecto). Esto es hacer y conseguir algo. De aqui se desprende el

término gestionar.

Por su parte el Diccionario de la lengua espafiola (2014) establecer que la

palabra gestion proviene del latin gestio, -6nis. La primera acepcion significa
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"accion y efecto de gestionar”; mientras la segunda quiere decir “accién y efecto de
administrar”. Al centrase en el término gestionar derivado de gestion, tiene tres
acepciones: (1) Llevar adelante una iniciativa o un proyecto; (2) ocuparse de la
administracion, organizacion y funcionamiento de una empresa, actividad
econdémica u organismo; y, (3) manejar o conducir una situacién problematica.
Entonces una primera nocién que se colige de gestién es iniciar y obtener un
resultado para la organizacion. En cambio, gestionar implicaria, decisiones
concretas y practicas para echar andar la organizaciéon. De manera que la nocion
de gestion conduce a dos acepciones: La primera, basada en un corpus tedrico que
amerita un conocimiento cientifico y disciplinario del que se nutre la gestién para
obtener resultados 6ptimos; y, desde una connotacion practica, es decir la accion
previamente meditada para lograr resultados, en otras palabras que requiere de la
técnica administrativa para conseguir resultados efectivos, por tanto esta referido
de manera concreta a la conduccion practica y la conquista de logros cuantitativos

y cualitativos para la organizacion.

Desde una perspectiva practica en el Gower Handbook on Management
(1988, p. 12) citado por Ortan (1995) se define gestibn como el “conseguir que las
cosas se hagan a través de las personas” (p. 1). Ello supone capacidad de liderazgo
y articulacion de voluntades de los colaboradores en torno de un objetivo
organizacional. Es decir, consiste en articular los diversos objetivos personales a
los objetivos de la organizacion. Mientras Milgrom y Roberts (1992, p. 25) citado
por Ortun (1995) refiere consiste en “coordinar y motivar a las personas de una
organizacion para conseguir unos objetivos” (p. 1). Aqui también se destaca en los
mismos términos la consecucion de los objetivos, esto es poseer una vision que
dirige el propdésito. Es decir, clarificado el objetivo en todos los colaboradores, son
ellos lo que con su trabajo o materializan. Aunque esta perspectiva es practica, no
obstante, tiene un fundamento tedrico que le brinda la Administracion, a traves de
teorias administrativas que tal como lo resume Molina (2011) estan divididas de

acuerdo al énfasis, asi como a los enfoques principales que asumen.

Esta manera de observar la gestion también es defendida por Ortan (1995)

cuando sefala que “Gestion refiere, segun el contexto, tanto una practica (gestion



25

con mindscula) como un conjunto de disciplinas (Gestion con mayuscula). Se
considera la gestion como practica y como disciplina, con particular atencion al
papel de la economia” (p. 1). Es decir, la gestidbn es, en otras palabras, la
confluencia reciproca de la teoria y la practica que se ha ido adquiriendo en el plano
de la organizacion, como resultado de la consecucion de objetivos por parte de un
determinado grupo de personas, en la que cada experiencia de éxito es replicada
y mejorada de manera continua, sirviendo de aporte al corpus teorico sobre el que

descansa la Administracion.

Bolivar y Garcia (2014) sefialan por su parte que “se entiende por gestiéon
las acciones, operaciones y actividades especificas realizadas por una persona o
un grupo humano, con el objeto de lograr unos resultados de la manera mas
eficiente y eficaz” (p. 38). Se da por sentado entonces que dichas acciones son
producto del establecimiento de objetivos por la organizaciébn y que ademas

obedecen a sus propias necesidades.

Definicion de gestion publica
Ortin (1995) sostiene que “Gestion publica es gestibn con las limitaciones

derivadas del caracter publico del cometido” (p. 1).

Asimismo, en la Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica publicada en el diario El Peruano (2002) se
sefala en la novena disposicion final que corresponde a definiciones basicas, el
concepto de gestion publica, indicandose que “Es el conjunto de acciones mediante
las cuales las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que
estdn enmarcados por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder
Ejecutivo” (p. 226893).

Bolivar y Garcia (2014) sefiala un concepto mas amplio de gestion publica

argumentando lo siguiente:

La gestion publica es el proceso de articular estratégicamente las

acciones de una organizacion estatal a su mision y objetivos, de
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acuerdo con las prioridades fijadas en el Plan Nacional de Desarrollo,
con el propésito de garantizar la mayor coincidencia entre las
decisiones derivadas de la planeacion y las acciones que se reflejan

en el presupuesto aprobado para la respectiva vigencia fiscal. (p. 39).

Para estos autores, la gestién publica implica poner en accion los objetivos
institucionales, previamente establecidos por el Estado Nacional en sus

dependencias y orientada a lograr las prioridades.

Por su parte Idea Internacional y Asociacion Civil Transparencia (2008)

sostiene lo siguiente:

La gestion publica se ocupa de la utilizacion de los medios adecuados
para alcanzar un fin colectivo. Trata de los mecanismos de decision
para la asignacion y distribucion de los recursos publicos, y de la
coordinacion y estimulo de los agentes publicos para lograr objetivos

colectivos. (p. 14).

Para esta institucion la gestion publica también es concebida como la puesta
en practica de los objetivos establecidos por el Estado a través de su gobierno

central y que instruye a los servidores publicos a cumplir con dichos objetivos.

Un aspecto importante que implica poner en accion las decisiones adoptadas
por los entes gubernamentales para el logro de los objetivos es que dicha decision
esta precedida no solo de una articulacién de las funciones administrativas, sino
gue es la politica publica la que dirige de principio a fin el proceso administrativo
que ejecutan los servidores publicos y cuyo propdsito es servir a la ciudadania. Sin
embargo, muchas veces la contradiccion entre la ejecucion de las decisiones y los
resultados no son efectivos, produciéndose un desbalance que indica que la gestion
no ha sido efectiva por parte de los gestores.
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Definicion de proceso administrativo
Segun Robbins y Coulter (2014, p. 242) definieron proceso de administracion
estratégica como un “procedimiento de seis pasos que abarca la planeacion,

implementacion y evaluacion de estrategias”.

Por su parte Welsch, Hilton, Gordon y Rivera (2005, p. 13) conciben “el
proceso administrativo, como una serie de actividades independientes de que se
vale la administracion para el ejercicio de las cinco funciones de planificar,

organizar, dotar el personal, dirigir y controlar”.

Del mismo modo, la Facultad de Contaduria y Administracion de la
Universidad Nacional Autonoma de México (2005) define el proceso administrativo
“como una consecucion de fases o etapas a través de las cuales se lleva a cabo la
practica administrativa” (parr. 3), de este modo se alude a las cuatro fases
aceptadas universalmente: planeacion, organizacion, direccion y control que al
interactuar entre si da lugar al proceso administrativo. La articulacion optima de
estas fases ha configurado un modelo que ha permitido estandarizar la funcion del
administrador (FCA, 2005, parr. 2). De esta forma, este modelo constituye la base

de la practica administrativa.

Por su parte Chiavenato (1999) refiere que son las funciones del
administrador (planeacién, organizacion, direccion y control) que “en conjunto
forman el proceso administrativo; por separado, planeacion, organizacion, direccion

y control son funciones administrativas”. (p. 227).

Desde que Fayol (1916) sefalara las bases del proceso administrativo la
Administracion se ha ido enrigueciendo tanto en el plano teérico como practico. Por
ello cabe destacar el aporte de Ortun (1995, p. 4) cuya sistematizacion de las
mejoras en la gestion durante el siglo XX, se inicid con el aporte de la Escuela
clasica que se inicié a principios de siglo XX en el que se destacaba los principios
universales de eficiencia, conocido como proceso administrativo, hasta la gestion
japonesa en el que se considero los sistemas de control de calidad implicando a las

personas. Pero estas mejoras se dieron en la gestion corporativa privada a escala



28

global, empecinada en la lucha por el control de los mercados mundiales
esgrimiendo la calidad como elemento intrinseco no solo al bien, producto o servicio
que ofrecian, sino también al conjunto de procesos que revolucionaron los sistemas
productivos tradicionales, teniendo como eje central la calidad. Sera en la década
de los 90, con el influjo de la globalizacion neoliberal, y el cambio del rol del Estado,
el que permitié una nueva redefinicion de la gestion publica al amparo del modelo
Nueva Gestion Publica (NGP) que se comenzé a implementar en la gestion publica

teniendo como fundamento el paradigma posburocratico (Barzelay, 1998).

Gestion del proceso administrativo

Al establecer los autores consultados acerca de lo que significa gestion, dado que
coinciden en sefialar que se trata de un conjunto de acciones mediante las cuales
las entidades tienden al logro de sus fines, objetivos y metas, los que estan
enmarcados por las politicas gubernamentales establecidas por el Poder Ejecutivo,
y, por otro lado, sefialarse que el proceso administrativo es la consecucion de fases

0 etapas a traves de las cuales se lleva a cabo la practica administrativa.

Sobre la base de estas dos definiciones se colige entonces que el Estado a
través del Poder Ejecutivo, pone en marcha la gestion del proceso administrativo a
escala nacional, estableciendo un conjunto de acciones indicadas en el Plan
Estratégico de Desarrollo Nacional, denominado Plan Bicentenario: El Per( hacia
el 2021, que de acuerdo a lo dispuesto por el CEPLAN a través de la directiva para
la actualizacion del Plan Estratégico de Desarrollo Nacional N° 026-
2017/CEPLAN/PCD, esta orientado a brindar un mejor servicio a la ciudadania y

lograr con ello un mejor bienestar para todos sus ciudadanos.

Los lineamientos generales que alumbran la gestion del proceso
administrativo tal como se sefiala en la Guia de planeamiento institucional (2017)

consiste en lo siguiente:

De acuerdo a la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidon
Pulblica, la gestion publica esta orientada al logro de resultados que

impacten positivamente en el bienestar del ciudadano y el desarrollo
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del pais. Tiene cinco pilares: (i) politicas publicas, planes estratégicos
y operativos, (ii) presupuesto por resultados, (iii) gestidon por procesos,
(iv) servicio civil meritocratico, y (v) seguimiento, evaluacion y gestion

del conocimiento. (p, 9).

Es decir, es la politica de Modernizacion del Estado, plasmada por el Poder
Ejecutivo a través de los servidores publicos, la que se encarga de promover la
gestion publica orientandola al bienestar de los ciudadanos, para el cual la
Presidencia del Consejo de Ministros ha establecido cinco columnas fundamentales
gue permiten brindar una mejor atencion al ciudadano. En buena cuenta, significa
poner en practica la gestion del proceso administrativo, en las instituciones

nacionales y subnacionales del Estado peruano.

Modelos de gestion

Entender la gestion publica es optar por la Nueva Gestion Publica como modelo
hegemaonico en la administracion publica, merced a la expansion de la globalizacion
neoliberal, que introdujo todos los concretos de la teoria administrativa aplicados
con éxito en el sector privado, es decir en las corporaciones multinacionales,
haciéndose extensivo luego en los Estados nacionales con la implementacion de
las reformas del Estado. Este proceso que se inicié en la década de los 90 del siglo
pasado, significé el paso del paradigma burocratico al paradigma posburocratico en
lo que se refiere a la administracion puablica.

Nueva Gestion Publica

Segun Bolivar y Garcia (2014) concibe la Nueva Gestion Publica (NGP) como:

Movimiento de reforma del sector publico, basado en el mercado
como modelo de relacién politica y administrativa, cuyo sustento
doctrinario esta fundamentado en la opcion publica, la teoria del
agente principal, la gerencia de calidad total y la economia de costos
de transaccion. Categorias politicas como votante, burdcrata,
representante electo y grupo de analisis, estan basado en tal modelo

de mercado. (p. 350).
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En el Perq, la reforma del Estado se inicié en 1990 con el primer gobierno de
Alberto Fujimori y estuvo enfocado en tres aspectos: (a) La reduccién de personal,
(b) la reforma de los organismos especificos, y (c) la reorganizacion de la
administracion publica. Los dos primeros se lograron en el lapso de 1990-1991,
mientras el tercero, se truncd merced al autogolpe de Estado perpetrado por
Fujimori en el afio 1992. (Campoddnico, 2007). Sin embargo, hubo intentos fallidos
de modernizacion de la administracion publica como lo sucedido en 1995 a través
de la Ley Marco de Modernizacion de la Administracion Pablica (DL 834), pero la
compulsa politica impidi6é que se llevara a cabo y nuevamente fracaso este segundo

intento.

Sin embargo, en el afio 2002 coincidente con el gobierno de Alejandro
Toledo se aprobd la Ley Marco de Modernizacién de la Gestion del Estado con la
Ley N° 27658, cuya finalidad del proceso de modernizacién de la gestidén del Estado
era lograr los maximos niveles de eficiencia del aparato estatal con el propoésito de
lograr una mejor atencion ciudadana, siendo necesario para ello priorizar y
optimizar el uso de los recursos publicos. Para tal efecto el objetivo que se proponia
alcanzar era un Estado: (a) Al servicio de la ciudadania, (b) Con canales efectivo
de participacion ciudadana, (c) Descentralizado y desconcentrado, (d)
Transparente en su gestion, (e) Con servidores pubicos calificados vy
adecuadamente remunerados, y (f) Fiscalmente equilibrado. (El Peruano, 2002, p.
216537).

Luego en el afio 2013, en el gobierno de Ollanta Humala se aprueba la
Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica a través del Decreto
Supremo N° 004-2013-PCM, constituyéndose en instrumento orientador de la
modernizacién de la gestion publica en el Perd, fijando visién, principios y
lineamientos “para una actuacion coherente y eficaz del sector publico, al servicio

de los ciudadanos y el desarrollo del pais” (ElI Peruano, 2013, p. 485766).

Longo (2000) citado por Bolivar y Garcia (2014) sostiene que la Nueva
Gestion Publica esta “clasificada dentro de varios modelos, entendiendo por modelo

un compendio de valores, politicas e instrumentos que generan una propuesta de
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intervencidn que sirve para diagnosticar la realidad y expresar posibles soluciones”.
(p. 357).

El modelo eficientista

Segun Bolivar y Garcia (2014) la base tedrica de este modelo reside en el
management cientifico y técnico sistematizado a principios del siglo XX a partir del
trabajo en las cadenas de montaje. Este sistema se hizo luego extensivo a la
maquinaria estatal para dirigir a la burocracia “a través de la medida exhaustiva de
recursos, procesos Yy resultados, la planificacion estricta de actividades y el
dimensionamiento 6ptimo de los recursos” (p. 357). En este modelo se ponen en
practica herramientas como la medicion y evaluacion del rendimiento, sistemas de
analisis presupuestarios y control, reingenieria de procesos administrativos, mejora
en la distribucion de los recursos humanos, entre otros, adquiriendo una flexibilidad
de acuerdo con los flujos y reflujos de las crisis periédicas que tuvo que enfrentar

el Estado.

Modelo contractualista

Segun Bolivar y Garcia (2014) tiene como base doctrinal el “modelo de la
organizacion divisional de la gran empresa y las teorias econdémicas de la
organizacion basadas en la relacion principal-agente”. (p. 358). Esto significa que
el Estado es el elemento principal, el que se encarga de la planificacion y direccion,
pero para lograr los objetivos establecidos, requiere de operadores a los que se
denomina agentes quienes se van a encargar de la ejecucion de la politica trazada,
a los que se le denomina productor. Bolivar y Garcia (2014) afirman que este
modelo sustituye la “coordinacion jerarquica por la coordinacion contractual con
competencia entre proveedores que dispondrian de autonomia de gestion. Esto
favorece la adaptacion a los entornos especificos de los diferentes centros de
actividad publica” (p. 358).

Modelo servicial
Este modelo es el reflejo del auge de las empresas de servicio, cuya doctrina se
basé en la cultura organizacional. Como se sabe las empresas de servicios

pusieron énfasis en la gestion de los intangibles organizativos (la cultura, el
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conocimiento) y la reivindicacion de la gestidén relacional no jerarquica (redes,
alianzas y relaciones con proveedores y clientes), como clave de eficacia y
eficiencia (Bolivar y Garcia, 2014, p. 358).

Este nuevo sustrato tedrico ha dado lugar en el plano de la administracién
publica a una mejor relacion con los ciudadanos, hecho que ha conllevado a
modernizacion de la ventanilla, la renovacion de los puntos de encuentro que no

ahonda en la mejora del modelo institucional.

Dimensiones del proceso administrativo

Segun Koontz, Weihrich y Cannice (2012, p. 29) sostiene que la tarea principal de
los gerentes es convertir los insumos en resultados de manera efectiva. No
obstante para lograrlo se presentan un conjunto de enfoques, como por ejemplo la
escuela del comportamiento humano que se centra en las relaciones
interpersonales, la escuela de la teoria de las decisiones se concentra en el estudio
del conjunto de decisiones, la escuela de los sistemas sociales toma como

referencia el estudio de las interacciones sociales, entre otros.

En este estudio, el enfoque que se adoptd en el presente estudio es de la
tarea administrativa que se vale de las funciones gerenciales como es planeacion,

organizacion, direccion y control (Chiavenato, 1999).

Planeacion

Segun Chiavenato (1999) sefalé que “la planeaciéon es la funcion administrativa
que determina por anticipado cuéales son los objetivos que deben alcanzarse y qué
debe hacerse para conseguirse” (p. 228). Esta funcion tiene por responsabilidad
establecer los objetivos y determinar los medios para alcanzarlos. Es decir, se
encarga de definir la mision, expresar los objetivos estratégicos, asi como detallar
los planes para alcanzarlos, del mismo modo es responsable de programar las
actividades que han de servir de escalones para alcanzar los objetivos estratégicos

de la organizacion.
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Es en otras palabras, proyectarse al futuro partiendo del presente, asi la
planeacién constituye el puente entre el presente y el futuro de la organizacion que

solo la accion administrativa es factible de hacerlo realidad.

El aspecto fundamental de la planeacion es establecer los objetivos
organizacionales y sobre esta base sefialar las politicas, directrices, metas,
programas, procedimientos, métodos y normas. (Chiavenato, 1999, p. 230) Es
identificar la mision, los objetivos estratégicos y planes para lograr el éxito de la
organizacion. Esto es, consiste en determinar los tres niveles de planeacion, vale

decir, estratégica, tactica y operacional.

Organizacion

Es la segunda funcion administrativa y componente fundamental del proceso
administrativo. Consiste en dividir el trabajo, agrupar de manera ldgica las
actividades, designar personas para su ejecucion, asignar recursos y coordinar los
esfuerzos. De esta forma, se evita el conflicto y la confusién en el trabajo, de modo
que permite optimizar con libertad la especializacion, dar efectividad a las
actividades y hacer eficaz las actividades asignandolas a personas especificas para

realizar las tareas.(Chiavenato, 1999, p. 236).

Direccion

Representa la tercera funcion administrativa del proceso administrativo. Segun
Chiavenato (1999, p. 237) consiste en “poner en accion y dinamizar la empresa”.
Esto es ponerla en marcha, dinamizando su estructura a través de las personas
(recursos humanos). La direccion es el arte de dirigir los esfuerzos hacia un

propdsito comun mediante la comunicacion, el liderazgo y la motivacion.

Control

Es la cuarta funcién administrativa del proceso administrativo y esta concebida para
definir los patrones de desempefio, monitorear el desempefio, comparar el
desemperio con los estandares y emprender la accion correctiva para asegurar el

logro de los resultados.
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Las funciones administrativas al interrelacionarse e interactuar de manera
dinamica garantiza que la organizacion se oriente al logro de sus objetivos
estratégicos, tacticos y operacionales. En la institucion educativa también se
manifiestan las funciones administrativas (planeacion, organizacion, direccion y
control) y adquieren relevancia cuando se articulan entre si para dar curso al

proceso administrativo.

Por tanto, la teoria administrativa que sustenta el presente estudio es la
neoclasica, mientras que el modelo administrativo lo constituye la Administracion
Por Objetivos (APO) o también denominada la Administracion Por Resultados, cuyo
representante fue Drucker (1954). Es decir, se basoé en el enfoque centrado en los

resultados y objetivos alcanzados, esto es en los fines de la organizacion.

La administracion por Objetivos

Es el modelo administrativo basado en la teoria neoclasica cuyo principal
representante fue Peter Drucker (1954). Este modelo postula, de acuerdo con
Schelh (1962) y Odiorne (1965) citado por Chiavenato (1999, p. 405) “equilibrar los
objetivos, admitir una mayor participacion, descentralizar las decisiones, permitir el
autocontrol y la autoevaluacion, proporcionar mayor libertad y mayor flexibilidad en
los controles”. El aspecto sustancial de este modelo residio en estimular la iniciativa
de las &reas, a traves de la descentralizacion de las decisiones y la administracion
por resultados. De manera que cada area apeld a su propia creatividad para lograr

los resultados.

Este modelo administrativo tuvo mucho éxito en las grandes corporaciones
transnacionales norteamericanas, bajo las prerrogativas de los siguientes
caracteristicas: (a) Establecimiento conjunto de objetivos entre el gerente general
y el gerente de area; (b) establecimiento de objetivos para cada departamento o
posicion; (c) interrelacion de los objetivos departamentales; (d) énfasis en la
medicién y el control de los resultados; (e) evaluacién, revisidbn y modificacion
continuas de los planes; (f) participacion activa de los ejecutivos; y, (g) apoyo

constante del staff.
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Sin embargo, tras un periodo de apogeo este modelo perdio
importancia por tres aspectos que degeneraron su efectividad: (a)
Burocratizacion de las organizaciones, (b) Emergencia de una
autocracia e imposicion de los directivos; y, (c) Motivacion negativa,
lo que produjo que los objetivos organizacionales no guardaran
relacion con la consecucion de los objetivos individuales de los
empleados. (Chiavenato, 1999, p. 435)

La degeneracion de este modelo administrativo trajo consigo un proceso de
reciclamiento con la introduccion de la participacion y la democracia dentro de las
organizaciones. De manera que este modelo de APO se caracteriza por que se
focaliza en el futuro, establece visualizacion hacia afuera, esta orientada hacia las
personas, clientes y los resultados, promueve la innovacién, pone énfasis en el
“para qué”, asi como en las personas, la mentalidad y el tiempo; promueve la
iniciativa de los subordinados; se inclina por el estilo participativo, la delegacion y
responsabilidad y el trabajo en equipo. (Barret, 1972; tomado por Chiavenato, 1999,
p. 438)

Es decir, el modelo se democratizo y con ello los resultados se convirtieron
en el eje de su accion administrativa para lograr el éxito, donde la flexibilidad es el
aspecto sustancial para adaptarse a los cambios y contingencias para no perder el
objetivo estratégico.

1.3.2 Compromiso organizacional

Definicion de compromiso organizacional

Desde una perspectiva etimoldgica, la palabra compromiso proviene del latin
compromissum y significa “responsabilidad u obligacion”. Mientras en el Diccionario
de la lengua espafiola (RAE, 2014) la expresion compromiso destaca por su
significado mas proximo a compromissum como “obligacion contraida”. De modo
qgue la nocion de compromiso nos remite a la responsabilidad que una persona

contrae con alguien, un grupo o una institucion.
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Hacia una definicién de compromiso organizacional

Segun Amoros (s.f.) el compromiso organizacional: “Se refiere al grado en que un
empleado se identifica con una organizacion especifica y con sus metas, ademas
su deseo por quedarse en ella como integrante” (p. 73). Es decir se trata de un nivel
de conocimiento con el cual se identifican los empleados con la organizacion en la

que trabajan.

Robbins (1999) sefala que el compromiso organizacional, es una de tres
tipos de actitudes que una persona tiene relacionadas con su trabajo y lo define
como “un estado en el cual un empleado se identifica con una organizacién en
particular y con sus metas y desea mantenerse en ella como uno de sus miembros”
(p. 142). Segun el autor se trata de un estado psicolégico de un empleado que al
estar conectado con su trabajo se identifica con la organizacion y busca mantenerse

en ella, trazando de esta manera su propia realizacion personal.

Davis y Newstrom (1999) lo definen como "el grado en el que un empleado
se identifica con la organizacién y desea seguir participando activamente en ella"
(p. 279). Esto es implica familiarizarse con la organizaciébn y comprometerse a

participar de modo activo.

Por su parte Hellriegel, Slocum y Woodman (1999) coinciden en sefalar que

el compromiso institucional es:

La intensidad de la participacion de un empleado y su identificacion
con la organizacion, el compromiso organizacional se caracteriza por:
1) Creenciay aceptacion de las metas y los valores de la organizacion;
2) Disposicion a realizar un esfuerzo importante en beneficio de la

organizacion, y 3) El deseo de pertenecer a la organizacion (p. 56).

Esta definicibn esta provista de tres caracteristicas fundamentales que
interactian entre si y permiten al empleado acceder a la organizacion, es decir en

base a ciertos perfiles ser acogido por aquella, poner en marcha sus altos objetivos
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de realizacién personal que motivan su desempefio, sujetdndose para ello a las

normas y reglas ya establecidas por la organizacién en la que trabaja.

Meyer y Allen (1991) citado por Arias, Varela, Loli y Quintana (2003) definen
“el Compromiso Organizacional como un estado psicoldgico que caracteriza la
relacion entre una persona y una organizacion, la cual presenta consecuencias
respecto a la decision para continuar en la organizacién o dejarla” (p. 16). Es el
vinculo que se genera producto de la interrelacion e interaccion del sujeto con la
organizacién, donde un componente importante es el estado psicolégico de la
persona que se desempefia en la organizacion, fijando en ella expectativas de
continuidad en la medida que encuentra satisfaccibn a sus motivaciones de
autorrealizacion personal, y sujetandose al mismo tiempo a las disposiciones o

normas establecidas por la organizacion.

El aspecto comun de estas definiciones es que subraya la relacion sujeto y
organizacion, en base a determinados compromisos que van a prefigurar un plan

de carrera para el trabajador y plasmar sus propias expectativas.

Dimensiones del compromiso organizacional

Una de las preocupaciones de la organizacion ha sido el individuo.
Fundamentalmente en lo que compete a su comportamiento dentro de aquella. De
alli que uno de los puntos fundamentales de la investigaciébn del comportamiento
organizacional sea precisamente el estudio de las actitudes, satisfaccion en el
trabajo y los valores que evidencian los individuos en la organizacion, esto es en el
trabajo. Una de las primeras implicaciones de los aspectos sefialados tiene que ver

con el compromiso organizacional.

Un estudio realizado por Steers (1977) citado por Arias (2001) propuso un

modelo de compromiso personal, consignando las caracteristicas siguientes:

Caracteristicas personales (necesidad de logro, edad, escolaridad,
tensiones entre los roles, intereses centrales en la vida, etc.)

Caracteristicas del trabajo (sentir el trabajo como un reto, identificarse
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con la tarea que realiza, interaccionar con sus pares a discrecion,
retroinformacion, etc.) Experiencias en el trabajo (actitudes del grupo,
la percepcion de la propia importancia en la organizacion, asi como
las inversiones de tiempo, esfuerzo y otras efectuadas en la
organizacion, expectativas de recompensas, confianza en la

organizacion, capacitaciones, etc.) (p.7)

Para el autor el punto de apoyo de un compromiso personal tiene que ver
con la persona misma, fundamentalmente sus actitudes que estan asociadas a sus
aspiraciones materiales y espirituales que son el motor de su motivacion para
contraer un compromiso y ser leal a la organizacion. Como segundo aspecto tienen
que ver con la experiencia de trabajo adquirida y como esta es puesta de manifiesto
en la organizacion que la acoge, lo que va asociado con un conjunto de habilidades,
destrezas, conocimientos que le permiten insertarse de un modo activo en la
estructura de la organizacion y ser pieza importante para el éxito de los procesos
en los que se desempefie. Finalmente, la capacidad de aprender, es decir de
adaptarse a los nuevos procesos productivos que le permitan adquirir nuevas

competencias.

Luego Meyer y Allen (1991) citados también por Arias (2001), sistematizando
un conjunto de evidencias empiricas en diversas organizaciones, propusieron que
el compromiso organizacional estaba dividido en tres componentes: “Afectivo, de
Continuaciéon y Normativo” (pp. 7-8); de esta manera la naturaleza del compromiso
es, respectivamente, el deseo, la necesidad y el deber del trabajador de
permanecer en la organizacion. De manera que estos tres componentes reflejan
desde una perspectiva psicologica la lealtad del trabajador a la organizacion,

sintetizado en la expresion popular “ponerse la camiseta”.

El modelo de Meyer y Allen (1991) compuesto por las tres dimensiones
interactdan entre si indistintamente merced a los estimulos provenientes de la
propia practica social cotidiana en el que se desenvuelven los empleados,
expresando en mayor o menor intensidad el estado psicologico dentro de la

organizacion.
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Ramos (2005) en su estudio sobre el compromiso organizacional y el
desempefio docente en una institucion universitaria, sistematiza en indicadores los

componentes del compromiso organizacional, tal como se muestran en la siguiente

tabla:
Tabla 1
Componentes e indicadores del compromiso organizacional
Compromiso afectivo Compromiso de continuidad Compromiso normativo
Familia Indiferencia Obligacién moral
Emocién (amor) Conveniencia Lo correcto
Significancia Consecuencias Lealtad
Pertenencia Costo econdémico Sentimiento de culpabilidad
Lealtad Necesidad econdmica Deber
Orgullo Comodidad Reciprocidad
Felicidad Beneficios
Solidaridad

Satisfaccion

Nota: Adaptado de Ramos (2005, p. 50).

De manera que los componentes del compromiso organizacional, estan
centrado estrictamente en la persona, es decir el empleado que interactia en la
organizacibn y expresa en ese proceso del trabajo diversos elementos
motivacionales o0 neutralizadores de su compromiso con la organizacion. Siendo

estos elementos fundamentalmente psicoldgicos.

Compromiso afectivo
Meyer y Allen (1991) citado por Arias (2001) define el componente afectivo del

modo siguiente:

Se refiere a los lazos emocionales que las personas forjan con la
organizacion, refleja el apego emocional al percibir la satisfaccion de
necesidades (especialmente las psicoldgicas) y expectativas,

disfrutan de su permanencia en la organizacion (p. 7).
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Los empleados con este tipo de compromiso se sienten orgullosos de
pertenecer a la organizacion, porgue encuentran motivacion y condiciones
subjetivas importantes para lograr sus propios planes personales de realizacion

profesional.

Ramos (2005) por su parte considera que el compromiso afectivo “tiene que
ver con el apego emocional y la implicacion e identificacion del trabajador con la
organizacion” (p. 50). En otras palabras, significa la identificacion del empleado con
la organizacién, es decir sentirse a gusto en ella y dar lo mejor de si para que
aguella logre los objetivos institucionales fijados y al mismo tiempo se vea

beneficiado éste en el plano personal y profesional.

Compromiso de continuidad
Meyer y Allen (1991) citado por Arias (2001) sefalan lo siguiente:

Es muy posible encontrar una conciencia de la persona respecto a
inversiones en tiempo y esfuerzo que se perderian en caso de dejar
la organizacion, o sea, de los costos (financieros, fisicos, psicolégicos)
en los cuales se incurriria al retirarse, o de las pocas posibilidades

para encontrar otro empleo (p. 7).

El trabajador se siente vinculado a la institucion por necesidad ya que ha
invertido en ella tiempo, dinero y esfuerzo y dejarla implicaria perderlo todo y, por
ende, entrar en un clima de incertidumbre con respecto a su futuro inmediato y las
pocas posibilidades de encontrar oportunidades mejores que le permita
autorrealizarse. Ello contribuye a que sienta un apego por necesidad a la

organizacion.

Por su parte Ramos (2005) sefala que este componente “tiene que ver con
el deseo del trabajador de permanecer en la organizaciébn por convenir a sus
intereses” (p. 55). En efecto, porque ha erigido un plan de vida en torno de su
trabajo que le conlleva a salvaguardar sus propios intereses personales, lo que

condiciona a permanecer en la organizacion y cumplir con sus demandas.
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De la misma idea es Rivera (2010) cuando sefiala que el compromiso de
continuidad “Es el reconocimiento de la persona, con respecto a los costos como
los financieros, fisicos y psicoldgicos, asi como las oportunidades de encontrar otro
empleo, si decidiera renunciar a la organizacion” (p. 33). En otras palabras, es
establecer un célculo de costo-beneficio de carécter subjetivo, inherente a las
expectativas del empleado, conduciéndolo a continuar en la organizacion. De modo

que es la necesidad la que opera como un factor de continuidad.

Compromiso normativo

Meyer y Allen (1991) citado otra vez por arias (2001) lo define como “La creencia
en la lealtad a la organizacion (sentido moral), quiza por recibir ciertas prestaciones
(por ejemplo, capacitacion o pago de colegiaturas) conducente a un sentido del
deber proporcionar una correspondencia” (p. 8). La reciprocidad entre el empleado
y la organizacion se traduce en un vinculo moral, en donde subyace el
agradecimiento y al mismo tiempo deber que se traduce en lealtad y

responsabilidad para con la organizacion.

Por su parte Ramos (2005) sostiene que el compromiso normativo es “una
“deuda” con la organizacion que le dio la oportunidad de laborar y siente que seria
una deslealtad abandonarla” (p. 56). Es decir, es el dilema moral que el empleado
llega en relacion a la organizaciéon donde trabaja. Pues la acogida u oportunidades
que encontré forman parte del agradecimiento que le brinda a la organizacion,
estableciéndose una suerte de deber por todo o que la organizacion dio para que
se desarrolle desde el punto de vista profesional, en relacion por ejemplo al

desarrollo de sus competencias.

1.3.3 Relaciones interpersonales

Concepto

Segun el Diccionario de la lengua espafola (2014) la palabra relacion proviene del
latin relatio, y tiene varias acepciones de las cuales la mas cercana al tema de
estudio significa “Conexion, correspondencia, trato, comunicacién de alguien con
otra persona” (p. 5236). De modo que consiste en establecer un vinculo reciproco,

sostenido por el dialogo.
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Pluralizando la expresion relacion, esta se entiende por relaciones.
Entendido como el nexo que establece una persona con sus pares, alin no se
incluye aqui el grado que pudiera existir. Lo que revela que el hombre es un ser
social, permanentemente estad socializando, es decir estableciendo vinculos
comunicativos, construyendo relaciones que le permiten desenvolverse de manera
adecuada, estas relaciones se inician desde el nacimiento mismo, el vinculo entre
el recién nacido y la madre a través de la comunicacion verbal y no verbal, luego

con el resto de la familia y con la sociedad, por tanto, perdura toda la vida.

El otro término vinculado con relaciones, en su acepcion singular es
interpersonal, segun el Diccionario de la lengua espafiola (2014) significa “que
existe 0 se desarrolla entre dos o mas personas” (p. 3505). Tacitamente es la
relacion que establecen y/o cultivan entre si dos 0 mas personas. Y si esta palabra

entra en el terreno de lo plural, se le conoce como interpersonales.

De la union de ambos términos se puede decir que las relaciones
interpersonales consisten en el vinculo o nexo reciproco que establecen y
desarrollan dos o mas personas, mediadas en la practica social de estas por la
comunicaciéon. Asi la comunicacidon es el vehiculo de dichas relaciones, la que

facilita o traba dicho conexion.

Otro aspecto que se debe agregar es que las relaciones interpersonales no
son abstractas, se desenvuelven dentro de un entorno y tiempo determinado. Este
puede ser el hogar, la escuela, el centro de labores, la sociedad en general. En
cada uno de estos espacios las relaciones entre personas se expresan a través de
la accién reciproca entre dos 0 mas personas, siendo la comunicacion el agente

principal.

Segun Martinez (2010, p. 32) citado por Arce (2014) sostiene que “las
relaciones interpersonales hacen referencia al trato reciproco de comunicacion del
trabajador con sus colegas, el personal administrativo, directivo; es decir, con los
demas trabajadores del medio laboral” (p. 44). Se trata del nexo reciproco entre

personas dentro de una organizacion. Las relaciones interpersonales son inherente
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a la sociedad humana en general, y a las organizaciones en particular. Se da a
través de la comunicacion, siendo este el vehiculo principal a través del cual se
transmiten mensajes. De manera que el nexo entre las relaciones interpersonales

es la comunicacion, puesto de manifiesto en la interaccion.

A medida que se ha produciendo el desarrollo social, también las relaciones
interpersonales se han ido complejizando, y sobre todo delimitando en el plano
organizacional, como resultado natural de la divisibn social del trabajo y el
desarrollo cientifico y tecnolégico que ha ejercido sobre el comportamiento humano.
En la actualidad la expresibn mas acabada son las redes sociales, y que las
organizaciones han ido adoptando de acuerdo a sus propias necesidades de

interaccidon son sus miembros.

El interés en las relaciones interpersonales dentro de la organizacién
empresarial es producto de las investigaciones que realizo la corriente motivacional
de la psicologia en las organizaciones, centrandose de manera especial en el
estudio de las motivaciones en las relaciones interpersonales dentro de las
organizaciones empresariales (Hernandez y Rodriguez, 1994, p. 120). Las mismas
que se hicieron extensivas luego con los trabajos de investigacion centrados en la

motivacion de Maslow y dio lugar a su teoria de necesidades humanas (1981).

Otro elemento importante de las relaciones interpersonales en una
organizacion tiene que ver con las percepciones que produce el entorno en las
personas, lo que da lugar a la generacion de un clima y por ende a determinados
comportamientos que bien pueden ser favorables o desfavorables para la
organizacion, como resultado de la interaccion con dicho entorno. Aspecto crucial
gue ha ido cobrando mayor importancia en las organizaciones empresariales a
finales del siglo XX, y que se ha dado en conocer como la inteligencia emocional
en la empresa como una forma inteligente de establecer relaciones interpersonales

y sobre todo llevarse bien en un entorno de trabajo complejo.
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Las relaciones interpersonales en la empresa

Lépez (2006) en su obra “Lenguaje transparente. Relaciones interpersonales en la
empresa”’, reduce las relaciones interpersonales a la comunicacion, es decir al uso
de un lenguaje transparente. Sobre el particular alega lo siguiente: “No hay nada
tan rentable para una empresa y tan beneficioso para la calidad de vida laboral de
todos los miembros que la componen, como utilizar un lenguaje transparente,
sincero, con la intencionalidad permanente, de mantener y mejorar unas excelentes

relaciones interpersonales”(p. 107).

Las relaciones interpersonales es el hilo conductor a través del cual se
comunican las personas, empleando para ello un lenguaje que le permite expresar
en un marco de confianza lo que piensan y sienten, de esta forma mejoran la

efectividad de la organizacion.

Si la esencia es la comunicacion entre las personas en los diversos entornos
en donde se desenvuelve, es natural que las personas hayan desarrollado las
habilidades para poder comunicarse de manera efectiva. Sin embargo, en la vida
cotidiana, se presentan problemas para establecer relaciones interpersonales.
Ampliando mas la idea, como lo sostiene Goleman (2010) en el marco de la
empresa “se concentra en ciertas cualidades personales, tales como la iniciativa y
la empatia, la adaptabilidad y la persuasion” (p. 13). En otras palabras, consiste en
desarrollar relaciones interpersonales, esto es habilidades blandas que tienen que
ver con las destrezas comunicativas y la habilidad de relacionarse dentro de una

organizacion.

Hargreaves (2005) citado por Pefaloza (2014, p. 39) define relaciones
interpersonales como “las interacciones diarias que permite a las personas
compartir, cooperar, establecer metas comunes y particulares” (p. 247). Se trata de
la influencia reciproca establecida entre dos o mas personas en virtud del trabajo
que realizan dentro de una organizacion, compartiendo la vision, mision y objetivos
establecidos. En otras palabras, se trata de concentrar esfuerzos comunes y

orientarlos al objetivo comun, siendo la esencia de ello el trabajo en equipo.
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Murillo (2007) citado por Pefialoza (2014, p. 53) define las relaciones
interpersonales como el “producto de la interaccion que se origina entre dos
personas que intercambian experiencias”. Se trata del nexo que establecen dos o
mas personas a través de la comunicacion y como resultado de interacciones

inherentes a la actividad que desarrollan.

Dimensiones de relaciones interpersonales

Al sefalarse que el aspecto sustancial de las relaciones interpersonales es la
comunicacioén, la organizacién sea privada o publica tiene la responsabilidad de que
su personal también esté comunicado con los demas y pueda de esta forma cumplir

con sus responsabilidades que sumen al cumplimiento de los objetivos.

En el ambito de la gestiébn publica se hace aun mas importante saber
comunicar la vision, mision y valores institucionales con los que estd comprometida
la organizacion cuyo aspecto central es lograr una mejor atencion al ciudadano. Por
ello, tomando en cuenta el punto de vista de Murillo (2007) se estima conveniente
tomar en consideracion las siguientes: 1) Dimensiones de la comunicacion y 2) las

barreras de las relaciones interpersonales.

Con respecto a las dimensiones de la comunicacion se debe considerar los

siguientes indicadores:

La comunicacién asertiva

Murillo (2007) sostiene que “la asertividad se basa en valores humanos que solo
pueden ser beneficiosos para la comunicacion interpersonal” (p. 54). Esto significa
gue el servidor publico que atiende a los ciudadanos debe estar premunido de altos
valores que conlleven a asumir una conducta proactiva que conlleve a lograr

resultados positivos en su interaccion con aquellos.

De alli la importancia de que el colaborador desarrolle una comunicacién
asertiva tanto en el plano interno de la institucién publica donde trabaja como en el
externo, es decir en su vinculo directo con el ciudadano que busca una mejor

atencion. De esto se desprende que el colaborador que esta en permanente
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contacto con la atencién ciudadana es el eje central del éxito de la organizacion

pero ademas de lograr una satisfaccién laboral.

Esto permite considerar tres aspectos consustanciales: 1) La comunicacion
asertiva, (2) la comunicacion intrinseca y 3) la sinergia. A las dimensiones de la
comunicacioén se adhiere las barreras de las relaciones interpersonales, para el cual
se considero los siguientes indicadores: 1) personales, 2) fisicas y 3) semanticas.
(Pefnaloza, 2015).

Comunicacion Intrinseca

Segun Marias (2007, p.136) “la comunicacion intrinseca y esencialmente desde el
primer momento esta el sentimiento en el que ha nacido la humanidad, desde
milenios”. Se destaca el fuero interno de la persona, es decir la capacidad de
aquella de comunicar sus sentimientos, emociones y pensamientos de un modo

coherente

Sinergia:

Quifiones (2005) sostiene que “es un grupo de personas que trabajan para lograr
una meta comuan” (p. 67). Se busca sumar esfuerzos mas alla del todo. La sinergia
es concentrar esfuerzos para el logro del éxito, siendo el elemento clave el trabajo
en equipo. De modo que los colaboradores de estar en condiciones de sumar
esfuerzos para lograr las metas. Destacando en este proceso la comunicacion

asertiva.

Por su parte Quifiones (2005) define sinergia del modo siguiente:

Un equipo es un grupo de personas que trabajan en forma sinérgica
para lograr una meta comun. Cuando las personas trabajan juntas
como equipo, cada una se beneficia del conocimiento, trabajo y apoyo
de los demas miembros, lo cual lleva a una mayor productividad que
la que se lograria por cada persona que la que se lograria por cada
persona que trabajara al maximo de su capacidad como individuo. (p.
89).
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La sinergia es la suma de energias fisicas e intelectuales que pone en accion
el trabajo de equipo dentro de una organizacién que coadyuva al logro de sus

objetivos, es decir viabiliza la razon de ser de la organizacion

Barreras de las Relaciones Interpersonales

Koontz y Weihrich (2005) indican que los problemas de la comunicacion “suelen ser
sintomas de problemas profundos, donde una planeacion eficiente puede ser causa
eficaz en la direccion que sigue la organizacion” (p.178). Son estados negativos de
una organizaciéon o de las personas para comunicar de forma adecuada su mision,

vision y valores.

El proceso de comunicacion humana también estd sujeto a lluvias y
tempestades pues existen barreras que sirven de obstaculos o resistencia a la
comunicacién entre las personas. De acuerdo a Nifio (2002), argumenta que las
barreras son graves obstaculos y dificultades que mas que interferir, impiden casi

totalmente establecer relaciones comunicativas.

Las barreras personales afirman Davis y Newstrom (2005), “que las
emociones actian como filtros en casi toda la comunicacion, transmitiendo nuevas
interpretaciones de la realidad propiamente dicha. Estas barreras pueden ser la
escucha deficiente, las emociones, las motivaciones y los sentimientos personales.”
Para ellos, las barreras personales pueden tener un origen fisiologico: si se
ocasionan por malformaciones, disfunciones y otras limitaciones funcionales de las

personas que intervienen en el proceso.

Con referencia a las barreras psicolégicas, Bateman y Snell (2006), afirman
gue “en conjuncion las barreras psicoldgicas afectan los procesos perceptivos y de
filtracion de las personas dando lugar a malas interpretaciones. Estos por ser
subjetivos en cuanto a motivos y actitudes de interés personal de la gente hacia el

emisor y el lenguaje, originan interpretaciones parciales.”

Con referencia a las barreras fisicas, Chiavenato (2006, p. 94) afirma que

“son interferencia que se presentan en el ambiente en donde ocurre la



48

comunicacién”; Robbins (2007, p. 256), argumenta que “son interferencias que
ocurren en el ambiente donde se realiza la comunicacion, entre éstos se encuentra
el ruido, la distancia, las paredes o la estatica que interfiere los mensajes

radiofénicos”

Asimismo, Davis y Newstrom (2005, p. 196), sefialan que las barreras fisicas
“se originan también en las limitaciones de los simbolos a través de los cuales se

comunica el sujeto, tanto en la comunicacion verbal como no verbal”.

Con relacion a las barreras semanticas, Chiavenato (2006), se refieren a las
“limitaciones o distorsiones derivadas de los simbolos utilizados en la
comunicacion. El origen de esto radica en problemas de sentido, significacion,
acepciones del lenguaje y en general de los simbolos que se utilizan y su

decodificacion, tomando en cuenta que las palabras tienen significados diferentes.”

1.4 Formulacion del problema

1.4.1 Problema general

¢, Como la gestibn de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
inciden en el compromiso organizacional en la Municipalidad de Puente Piedra,
20187

1.4.2 Problemas especificos

Problema especifico 1

¢,Como la gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
inciden en el compromiso organizacional activo en la Municipalidad de Puente
Piedra, 20187

Problema especifico 2

¢,Como la gestidon de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
inciden en el compromiso organizacional de continuidad en la Municipalidad de
Puente Piedra, 2018?
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Problema especifico 3

¢, Como la gestidbn de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
inciden en el compromiso organizacional normativo en la Municipalidad de Puente
Piedra, 20187

1.5 Justificacion del estudio

Segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) refieren que la justificacion de la
investigacion “indica el porqué de la investigacion exponiendo sus razones. Por
medio de la justificacion debemos demostrar que el estudio es necesario e
importante” (p. 40). Desde esta perspectiva, es preciso sefalar que el presente

estudio se justifica por lo siguiente:

Justificacion tedrica

El presente estudio se justifica en el plano teérico porque asume el enfoque de
desarrollo humano, siendo inherente al desarrollo de competencias, razon por el
cual es importante promover entre los trabajadores de la municipalidad de Puente

Piedra competencias profesionales que conlleven a potenciar el talento humano.

La sociedad del conocimiento plantea nuevos retos entre ellos la calidad de
servicio de los ciudadanos. Sin embargo, la atencion y orientacion no se efectiviza
en el municipio como debiera ser, los vecinos se encuentran insatisfechos; por ello
gue apuntalar una capacitacion se justifica, enfocandose en una mejor atencion a

los usuarios, pero al mismo tiempo se brinde mejores oportunidades

En este marco también el presente estudio se asume desde la perspectiva
tridimensional del compromiso organizacional. Es decir, se busca aportar en
relacion a cdmo en un contexto de crisis y alta rotaciébn de empleo, hacer que los
trabajadores se involucren y se vean motivados a brindar un servicio de calidad a
los ciudadanos del distrito de Puente Piedra. Por dltimo, este estudio permitira
mejorar los procesos administrativos que se dan en el Municipio con el propésito
de optimizarlos y generar una importante cadena de valor que permita la mejora

continua de los servicios brindados por el Municipio.
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Justificacion practica

En este apartado la investigacion se justifica porque esta abocada a crear nueva
fuente de conocimientos de manera que aporte nuevos aspectos acerca de los
procesos administrativos, el compromiso organizacional y relaciones
interpersonales, de modo que contribuya a impulsar la modernizacién de la gestion

publica de cara al 2021, a través de la gestidn por resultados.

El presente estudio resulta también relevante en el ambito social porque
quienes se van a ver beneficiados con los resultados de la investigacion son en
primer lugar los directivos, en segundo lugar la comunidad y en tercer lugar los

empleados que trabajan en la Municipalidad de Puente Piedra.

Con respecto a los directivos, los resultados les van a permitir conocer mejor
el estado actual en que se encuentran los trabajadores en su desempeio en las
diversas areas. Como segundo aspecto, esta investigacion resulta relevante a la
comunidad porque lo que se busca con el estudio de los procesos administrativos
es optimizar las buenas practicas y potenciar la cadena de valor de los procesos
estratégicos, operativos y de soporte, dentro de la Municipalidad, toda vez que lo

qgue se busca es brindar un mejor servicio al ciudadano.

Justificacion metodoldgica

En esta parte el aspecto mas importante es que los instrumentos disefiados estan
orientados a recolectar informacién relacionada con los procesos administrativos y
el compromiso organizacional; ademas se pretende validar el programa. Para ello
se ha de trabajar con la unidad muestral que son los trabajadores del area de
gerencia de educacion y cultura. Con respecto a los directivos, los resultados les
van a permitir conocer mejor el estado actual en que se encuentran los trabajadores

en su desempefio en las diversas areas.

Como segundo aspecto, esta investigacion resulta relevante a la comunidad
porque lo que se busca con el estudio de los procesos administrativos es optimizar

las buenas practicas y potenciar la cadena de valor de los procesos estratégicos,
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operativos y de soporte, dentro de la Municipalidad, toda vez que lo que se busca

es brindar un mejor servicio al ciudadano.

Asimismo, el presente estudio sirve para coadyuvar al proceso de
Modernizacion de la gestion publica al 2021 en el sector municipal, toda vez que
esta orientada a optimizar los procesos administrativos internos del Municipio y al
mismo tiempo estimular el compromiso organizacional de los empleados y, de esta
manera, contribuir con las politicas de Estado y de gobierno, y de esta forma

optimizar recursos que estén a servicio de los ciudadanos.

En segundo término, este estudio sirve porque se pretende validar un
programa de capacitacion que lleve a mejorar la productividad de los empleados
municipales. Asimismo, este estudio es conveniente porque al evaluar el
compromiso organizacional de los empleados del Municipio de Puente Piedra, se
busca fortalecer las relaciones laborales y hacer que se sienta segura y dinamico

los trabajadores.

Justificacion epistemoldgica

En este apartado el presente estudio se justifica porque esta orientada a generar
nuevo conocimiento en dos areas importantes como son la administracion publica
y la psicologia social. En el plano de la psicologia social, porque esta orientado a
profundizar en el campo del compromiso del trabajador con la organizacion, asi
como con las relaciones interpersonales, que forman elementos importantes del
comportamiento del trabajador en una organizacion, y como se relaciona con el
desemperio en el puesto de trabajo. Mientras en lo administrativo esta orientado a
generar nuevos conocimientos en materia de optimizacion de procesos

administrativos en el Municipio de Puente Piedra.

1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis general

La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales inciden
positivamente en el compromiso organizacional en la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018
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1.6.2. Hipotesis especificas

Hipotesis especifica 1

La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales inciden
positivamente en el compromiso organizacional activo en la Municipalidad de
Puente Piedra, 2018

Hipotesis especifica 2
La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales inciden
positivamente en el compromiso organizacional de continuidad en la Municipalidad
de Puente Piedra, 2018

Hipotesis especifica 2

La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales inciden
positivamente en el compromiso organizacional normativo en la Municipalidad de
Puente Piedra, 2018

1.7 Objetivos

1.7.1 Objetivo general

Demostrar que la gestibn de procesos administrativos y las relaciones
interpersonales inciden positivamente en el compromiso organizacional en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

1.7.2 Objetivos especificos

Objetivo especifico 1

Demostrar que la gestibn de procesos administrativos y las relaciones
interpersonales inciden positivamente en el compromiso organizacional activo en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

Objetivo especifico 2
Demostrar que la gestion de procesos administrativos y las relaciones
interpersonales inciden positivamente en el compromiso organizacional de

continuidad en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018.
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Objetivo especifico 3
Demostrar que la gestion de procesos administrativos y las relaciones
interpersonales inciden positivamente en el compromiso organizacional normativo

en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018



II. Método
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2.1. Disefo de investigacion

El disefio de la investigaciéon fue no experimental, ya que no se realiza una
manipulacion deliberada de una de las variables y se limita a observar tal como se
manifiesta el fendmeno estudiado; asimismo, es transeccional, porque se realiza
en un tiempo unico el corte del tiempo para recolectar los datos. Mientras el alcance
de la investigacion es explicativo. Al respecto, Hernandez, Ferndndez y Baptista
(2014) seifialan que los disefios transeccionales-causales “describen relaciones
entre dos 0 mas categorias, conceptos o variables en un momento determinado, ya

sea en términos correlacionales, o en funcion del a relacion causa-efecto”. (p. 158).

X1

Y

Figura 1. Esquema de disefio correlacional

Donde Xi: Gestion de procesos administrativos
Donde Xz: Relaciones interpersonales
Donde Y: Compromiso organizacional

Enfoque de investigacion

El enfoque de investigacion que se asume en el presente estudio es el cuantitativo,
porque se basa en la recoleccion de datos con el propdésito de probar hipétesis, esto
es valerse de métodos estadisticos para obtener conclusiones validas (Hernandez,

Fernandez y Baptista, 2014, p. 4).

Tipo de investigacion
Asimismo, el tipo de investigacion asumido es de tipo basica. Esta clase de estudio,
busca aportar nuevos conocimientos al corpus teorico y seguir enriqueciéndolo o la

busqueda de nuevos conocimientos (Sanchez y Reyes, 2015, p. 42).

Método
El método empleado en el estudio es el hipotético deductivo, porque parte de la

observacion, permitiéndolo plantear hipotesis que luego seran contrastadas con el
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trabajo de campo y luego realizarse la respectiva falsacion para obtener

conclusiones validas previamente verificadas.

2.2. Variables, operacionalizacion

2.2.1. Definicion

Variable Gestion del proceso administrativo

Segun Robbins y Coulter (2014, p. 242) definieron proceso de administracion
estratégica como un “procedimiento de seis pasos que abarca la planeacion,
implementacion y evaluacidbn de estrategias”. En tanto la gestion es el
gerenciamiento de cada uno de estos procesos de modo articulado orientado a

objetivos y resultados.

Tabla 2
Dimensiones de la variable gestion del proceso administrativo
Dimensiones Indicadores items Esca_la_ple Niveles y
medicién rangos
Planeacion — Definir la misién Bajo
— Formular objetivos Del 1 al 8 8- 1.4
— Definir los planes para ella Medio
alcanzar 15-21
— Programar las Alto
actividades 22-32
Organizacion — Dividir el trabajo
— Asignar las Bajo
actividades Del9al18 10 — 20
— Agrupar las Medio
gcuwdades en Ordinal 21-31
6rganos y cargos Alto
— Asignar los recursos 32-40
— Definir autoridad 'y 4. Muy buena
responsabilidad 3. Buena
Direccion — Designar las personas 2. Mala Bajo
— Coordinar los 1. Muy mala 11— 20
esfuerzos Del 19 al 30 Medio
— Comunicar 21— 130
— Motivar Alto
— Liderar 31-40
— Orientar
Control — Definir los estandares Bajo
— Monitorear el 8- 1_4
desempefio Del 31 al 38 Medio
— Evaluar el desempefio 15-21
— Emprender acciones Alto

correctivas 22-32
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Variable independiente 2: relaciones interpersonales
Murillo (2007) por su parte afirma que las relaciones interpersonales “son producto

de la interaccidn que se origina entre dos personas que intercambian experiencias”.

Tabla 3

Dimensiones de la variable relaciones interpersonales

Dimension Indicadores items Escalay valores Rango y
escala
Comunicacion Del1al9 Bajo
asertiva 9-21]
Dimensiones dela  Comunicacion Medio
comunicacién intrinseca [1] Nunca. Eflfo_ 34]
Sinergia [2] Casi nunca [35 — 45]
Barreras de las Personales Del 10 al 18 [3] A veces Bajo
relaciones Fisicas [4] Casi siempre 8- 18]
interpersonales Semanticas [5] Siempre Medio
[19 — 29]
Alto
[30- 40]

Variable dependiente compromiso organizacional:
Davis y Newstrom (1999) definen compromiso organizacional como "el grado en el
que un empleado se identifica con la organizacion y desea seguir participando

activamente en ella” (p. 279).

Tabla 4

Dimensiones de la variable compromiso organizacional

Dimension Indicadores items Escalay valores Rango y
escala
Compromiso Deseo Dellal6 [1] Totalmente en Bajo
Afectivo desacuerdo. [5-32]
Compromiso de Necesidad Del 7 al 12 [2] En desacuerdo. Medio
continuidad [3] Indeciso. [33 — 60]
Compromiso Deber Del 13 al 18 [4] De acuerdo. Alto
normativo [5] Totalmente de [61 — 90]

acuerdo.
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2.3. Poblacién y muestra

2.3.1. Poblacién

Hernandez et. al. (2014) define poblacion como un “conjunto de todos los casos
que concuerdan con determinadas especificaciones” (p. 174). Es decir, se trata de
un conjunto de sujetos u objetos que tienen caracteristicas comunes determinadas.
De manera que la poblacién de trabajadores de la Municipalidad Distrital de Puente

Piedra son en total 453 trabajadores, incluyendo los cargos de confianza y los

previstos.
Tabla 3
Poblacién de trabajadores de la MDPP
Trabajadores Total
453 453

Nota: CAP- MDPP. 2017.

2.3.2. Muestra

Segun Hernandez et. al. (2014) una muestra probabilistica es un “subgrupo de la
poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
elegidos” (p. 176). Para ello se aplicé en primer lugar la férmula de Cochran para

hallar el tamafio de la muestra.

N*Zz*p*q
T EZx(N—1)+Z2xp=xq

n

N: Poblacion= 363

n: Tamafo de la muestra

Z: 1,96 valor para un nivel de confianza de 95%
E : 0,05 Error de estimacion de 5%

p: Probabilidad a favor

g: Probabilidad en contra

n=(1,962*0.5*0.5.*363) / (0.5*0,5 (363 -1) + (1. 962" 0.5*0.5) = 208
Donde n (Tamafio de la muestra) = 208
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2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos, validez vy
confiabilidad

2.4.1. Técnicas

En el presente estudio se empleara la técnica de la encuesta, tanto para la variable
gestion de los procesos administrativos, compromiso organizacional como
relaciones interpersonales. Sobre el particular, Abascal y Grande (2005, p. 14)
sostienen que consiste en un procedimiento mediante el cual se logra obtener
informacion empleando un conjunto coherente y consistente de interrogantes que
recolectan informacion acerca de las caracteristicas de una muestra para luego ser
analizada a través de métodos cuantitativos que luego son extrapolados en base a
parametros significativos. Es decir, se trata de la obtencién de datos mediante
preguntas consignadas en el cuestionario y adecuadamente estructuradas con el

objetivo de la investigacion.

2.4.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Hernandez et. al. (2014) sostiene que un instrumento de recoleccion es un “recurso
gue utiliza el investigador para registrar datos sobre las variables que tienen en
mente” (p.199). De manera que el instrumento considera es el cuestionario, toda
vez que consiste en la formulacion de un conjunto de preguntas acerca de una
variable de estudio. Asimismo, se tomd en consideracion las fichas de observacion

inherente al programa.

A continuacién, se consigna la ficha técnica de los cuestionarios: Procesos

administrativos, compromiso organizacional y relaciones interpersonales.

Ficha técnica

Variable independiente: Gestion de Procesos administrativos
Autora: Estela Aguilar Calero

Afo de publicacion: 2017

Procedencia: Peru

Aplicacion: Individual y colectiva

Ambito de aplicacién: A partir de 18 afios

Duracion: No hay limite de tiempo, aproximadamente de 15 a 20 minutos
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Finalidad: Evaluacion de cuatro dimensiones del proceso administrativo
(Planeacién, Organizacién, Direccion y Control).

Interpretacion: Puntuaciones Directas Recategorizadas por niveles y rangos

Variable independiente 2: Relaciones interpersonales

Variable dependiente: Relaciones interpersonales

Autora: Pefaloza (2014).

Adaptacion: Estela Aguilar Calero

Afio de publicacion: 2017

Procedencia: Venezuela

Aplicacion: Individual y colectiva

Ambito de aplicacién: A partir de 18 afios

Duracién: No hay limite de tiempo, aproximadamente de 15 a 20 minutos
Finalidad: Evaluacién de dos dimensiones

Variable dependiente: Compromiso organizacional

Nombre de la prueba: Cuestionario de compromiso institucional

Autores: Meyer J.P. y Allen N.J.

Ao de Publicacion: 1991

Procedencia: Estados Unidos

Validacion: Version en espafiol por Frutos, B; Ruiz, M. y San Martin, R., México
(1998); Arias, G. (2003).

Validez en el Peru

En el Perl cabe destacar el trabajo psicométrico de Pérez (2014) que
consistié6 en usar el Cuestionario de Compromiso Organizacional revisado de
Meyer, Allen y Smith sometiéndolo a juicio de jueces expertos con el fin de otorgarle
validez de contenido a la prueba, que tomo de version traducida de Loli y Cubas
(2007). (Figueroa, 2016, p. 29).

Por su parte, Figueroa (2016) en otro estudio psicométrico se propuso
determinar la validez de constructo del cuestionario de Meyer y Allen (1991), para

ello consideré una muestra de 508 trabajadores publicos de la Regién La Libertad.
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Demostrando mediante la validez de constructo con la técnica item-test corregido,
una correlacion directa entre los items del cuestionario, oscilando sus puntuaciones
entre .168 y .628, fluctuando entre los niveles insuficiente y muy bueno (Figueroa,
2016, p. 42).

Confiabilidad: En la versién espafiola (1998) se obtuvo los siguientes coeficientes
de confiabilidad:

0.74 para la escala de compromiso afectivo,

0.79 para la escala de compromiso calculado

0.67 para la escala de compromiso normativo

Administracion: Individual o colectivo

Ambito de aplicacién: empresas, instituciones educativas

Significacion: Conocer el estado psicoldgico que caracteriza la relacion entre una
persona y una organizacion, la cual presenta consecuencias respecto a la decision
para continuar en la organizacion o dejarla. Esta dividido en tres componentes:
efectivo, de continuacién y normativo; asi, la naturaleza del compromiso es,

respectivamente, el deseo, la necesidad o el deber permanecer en la organizacion.

Validez y confiabilidad

Validez

Todo instrumento debe pasar por el criterio de validez. Segun Hernandez,
Fernandez y Baptista (2014, p. p. 200) se define como el “grado en que un
instrumento en verdad mide la variable que se busca medir”. Con esta premisa, la
validez de los instrumentos se sometio a una validez de contenido. De acuerdo con
Hernandez, Fernandez y baptista (2014, p. 200) este tipo de validez se define como
el “grado en que un instrumento refleja un dominio especifico de contenido de lo
gue se mide”. Por tanto, en este estudio se tomd en cuenta la validez de contenido,
la misma que fue sometida a opinion de jueces expertos. De manera especial,

investigadores y profesionales que trabajan en la Universidad César Vallejo.
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Tabla 6

Validez de contenido de los instrumentos de investigacion.

Opinion de Aplicabilidad

i Procesos
Expertos Nombres y apellidos Grado Compromiso Relaciones

o . organizacional interpersonales
administrativos

01 Carlos Castacnola Sanchez Doctor Aplicable Aplicable Aplicable

02 Jorge Rafael Diaz Dumont Doctor Aplicable Aplicable Aplicable

03 Luis Alberto Nufiez Lira Doctor Aplicable Aplicable Aplicable
Confiabilidad

La confiabilidad de los instrumentos se llevo a cabo a través de un a prueba piloto
en el cual se seleccionaron a 21 sujetos, que guardaban las mismas caracteristicas
que de la muestra seleccionada. Para realizar el procedimiento se empled la prueba
de confiabilidad alfa de Cronbach, por ser la escala de respuestas politdmicas. De
modo que este proceso se aplicé para las tres variables obteniéndose determinados
valores: procedimientos administrativos (a = 0.965) el cual se considera como alta
confiabilidad; compromiso organizacional (a = 0.940) y relaciones interpersonales
(a= 0.910), también considerado de alta confiabilidad, cuyos resultados se

consignan en la siguiente tabla.

Tabla 7

Prueba piloto mediante alfa de Cronbach de las variables estudiadas.

Prueba Alfa de Cronbach

Variabl — :
anables Confiabilidad ~ Muestra piloto N° de items
Procedimientos
A a=0.965 21 38
administrativos
Compromiso
o a = 0.940 21 18
organizacional
Relaciones
a=0.910 21 18

interpersonales
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2.5. Métodos de analisis de datos

Los métodos de analisis de datos estan referido esencialmente al analisis de datos
cuantitativos, que de acuerdo con Hernandez et. al. (2014) “el andlisis se realiza
tomando en cuenta los niveles de medicion de las variables y mediante la
estadistica” (p. 271). Es decir, se aplican métodos estadisticos que es un conjunto
de procedimientos que permiten sistematizar datos cuantitativos y cualitativos a
través de técnicas de recoleccién, tabulacion, recuento, presentacion, descripcion
y andlisis de datos, que sirven para comprobar hipétesis y establecer inferencias.
En ese sentido, los métodos estadisticos comprenden tanto los aspectos
descriptivos (distribucion de frecuencias, medidas de tendencia central, de
variabilidad y graficas) como los inferenciales (estimacion de parametros para

probar hipotesis) de indole paramétrica, no paramétrica y analisis multivariado.

En base a esta premisa, el analisis de datos en el presente estudio considera
los siguientes pasos: (a) Seleccion del programa estadistico para el analisis de
datos, en este caso se trabajara con el SPSS v. 24. (b) Ejecucién del programa, (c)
Exploracién de los datos, que consiste en su analisis por cada variable de estudio.
(d) Se evalua la confiabilidad y validez de los instrumentos escogidos. (e) Se
efectiviza el andlisis estadistico descriptivo de cada variable. (f) Se realizan analisis
estadisticos inferenciales respecto las hipotesis planteadas, (g) Luego se efectiian
los analisis adicionales y (h) Se preparan los resultados para ser presentados.

En ese sentido, para el analisis de los datos en la presente investigacion se
utilizara la distribucion de frecuencias absolutas y porcentuales, después se
realizara la prueba de normalidad para ver si los datos proceden o no de una
distribucion paramétrica o no paramétrica, para finalmente efectuar el respectivo
contraste de hipotesis mediante la Prueba de regresion no paramétrica, prueba que
se emplea para contrastar hipétesis, los mismos que se realizaran con el apoyo del
software SPSS 24.
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2.6.Aspectos éticos

En el presente estudio se ha tenido en cuenta también los aspectos éticos, estos
tienen que ver con la autenticidad de los datos que se consignan en la investigacion,
siendo importante el consentimiento informado para conseguir la colaboracion de
los participantes. Asimismo, por tratarse de un estudio de percepciones acerca del
mundo laboral en que se desenvuelven los participantes, es importante entonces
guardar la reserva del caso, esto es la confidencialidad de la informacion obtenida
en las encuestas por parte de aquellos, razéon por el cual ha de respetarse
estrictamente los protocolos establecidos por la Escuela de Postgrado. Finalmente,
destacar también como aspecto ético, el empleo de las normas APA para evitar
cualquier situacion de plagio u omision de referencias, consignado de manera

apropiada las referencias.



lll. Resultados
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3.1 Resultados descriptivos

3.1.1 Resultados descriptivos de la variable gestién administrativa

En la tabla 8 y figura 1 se muestran los resultados de la variable gestion
administrativa, de acuerdo con los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018: El 0,0% presenta un nivel adecuado, el 7,7% presenta un nivel

inadecuado y el 92,3% poco adecuado.

Podemos concluir que la variable gestion administrativa, de acuerdo con
los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, presenta una

tendencia de nivel poco adecuado.

Tabla 8

Niveles de la variable gestion administrativa

Frecuencia Porcentaje

Valido Adecuado 0 0.0
Inadecuado 16 77
Poco adecuado 192 92.3
Total 208 100,0
92.3
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20 7.7 0
10 - V| 4
° Inadecuado Poco adecuado Adecuado

Figura 1. Niveles de la variable gestién administrativa
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En la tabla 9 y figura 2 se muestran los resultados de las dimensiones de la
variable gestion administrativa, de acuerdo con los trabajadores de la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018: En la dimension planeamiento el 14,4%
presenta un nivel adecuado, el 7,7% presenta un nivel inadecuado y el 77,9%
poco adecuado. En la dimension organizacion el 12,5% presenta un nivel
adecuado, el 3,8% presenta un nivel inadecuado y el 83,7% poco adecuado. En
la dimension direccion el 1,0% presenta un nivel adecuado, el 38,0% presenta
un nivel inadecuado y el 61,1% poco adecuado. En la dimension control el 1,0%
presenta un nivel adecuado, el 33,7% presenta un nivel inadecuado y el 65,4%

poco adecuado

Tabla 9
Niveles de la variable gestion administrativa por dimensiones
Planeamiento Organizacioén Direccion Control

Niveles f % f % f % f %
Adecuado 30 14,4 26 12,5 2 1,0 2 1,0
Inadecuado 16 7,7 8 38 79 38,0 70 33,7
Poco adecuado 162 77,9 174 83,7 127 61,1 136 65,4
Total 208  100,0 208  100,0 208  100,0 208  100,0

90 83.7
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70 65.4
61.1
60
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10 7

.8 p ’
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Planeacion Organizacion Direccién Control

mAdecuado =mlInadecuado =Poco adecuado

Figura 2. Niveles de la variable gestion administrativa por dimensiones.
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3.1.2 Resultados descriptivos de la variable relaciones interpersonales

En la tabla 10 y figura 3 se muestran los resultados de la variable relaciones
interpersonales, de acuerdo con los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018: El 25.0% presenta un nivel adecuado, el 24.0% presenta un nivel
inadecuado y el 51,0% presenta un nivel poco adecuado.

Podemos concluir que las relaciones interpersonales, de acuerdo con los
trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, presenta una
tendencia de nivel adecuado.

Tabla 10

Niveles de la variable relaciones interpersonales

Frecuencia Porcentaje

Valido Adecuada

52 25,0
Inadecuada 50 24,0
Poco adecuada 106 51,0
Total 208 100,0
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Figura 3. Niveles de la variable relaciones interpersonales
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En la tabla 11 y figura 4 se muestran los resultados de la variable relaciones
interpersonales, de acuerdo con los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018: El 25.0% presenta un nivel adecuado, el 24.0% presenta un nivel
inadecuado y el 51,0% presenta un nivel poco adecuado.

Tabla 11

Niveles de gestidn por procesos por dimensiones

Barreras de las

Tipos de .
, . relaciones
comunicacioén .

interpersonales

Niveles f % f %
Adecuada 55 26,4 56 26,9
Inadecuada 48 23,1 50 24,0
Poco adecuada 105 50,5 102 49,0
Total 208 100,0 208 100,0
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mAdecuado minadecuado =mPoco adecuado

Figura 4. Niveles de gestion por procesos por dimensiones



70

3.1.3 Resultados descriptivos de la variable compromiso organizacional

En la tabla 12 y figura 5 se muestran los resultados de la variable compromiso
organizacional, de acuerdo con los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018: El 24.5% presenta un nivel adecuado, el 23.6% presenta un nivel
inadecuado y el 51.9% presenta un nivel poco adecuado.

Podemos concluir que la variable compromiso organizacional, de acuerdo con
los trabajadores de la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, presenta una
tendencia de nivel poco adecuado.

Tabla 12

Niveles de la variable compromiso organizacional

Frecuencia Porcentaje

Valido Adecuada

51 24,5
Inadecuada 49 23,6
Poco adecuada 108 51,9
Total 208 100,0
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Figura 5. Niveles de la variable compromiso organizacional



En la tabla 13 y figura 6 se muestran los resultados de la variable compromiso
organizacional, de acuerdo con los trabajadores de la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018: En la dimension compromiso activo el 29.3% presenta un nivel
adecuado, el 23.1% presenta un nivel inadecuado y el 47.6% presenta un nivel poco
adecuado. En la dimension compromiso de continuidad el 28.2% presenta un nivel
adecuado, el 23.6% presenta un nivel inadecuado y el 47.6% presenta un nivel poco
adecuado. En la dimensién compromiso normativo el 27.9% presenta un nivel
adecuado, el 19.2% presenta un nivel inadecuado y el 52.9% presenta un nivel poco

adecuado

Tabla 13

Niveles de la variable compromiso organizacional por dimensiones

Compromiso Compromiso de Compromiso
activo continuidad normativo

Niveles f % f % f %
Adecuada 61 293 60 288 58 27,9
Inadecuada 48 231 49 236 40 19,2
Poco adecuada 99 476 99 476 110 529
Total 208  100,0 208  100,0 208  100,0
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compromisoactivo compromiso de compromiso nhormmativo
continuidad

mAdecuado mlinadecuado m=mPoco adecuado

Figura 6. Niveles de la variable compromiso organizacional por dimensiones
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3.2 Pruebade hipétesis

Prueba de hipdtesis general

Ho: La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
no indicen positivamente en el compromiso organizacional en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

Ha: La gestién de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
indicen positivamente en el compromiso organizacional en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

En la tabla 14 los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la gestién
de procesos administrativos y las relaciones interpersonales en el compromiso
organizacional en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, asi mismo se tiene al
valor del Chi cuadrado es de 286.450 y p_valor (valor de la significacion) es igual a
0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a ), significa rechazo
de la hipédtesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la
dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 14

Informacion de ajuste de la hipotesis general

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 1576,894
Final 1190,444 386,450 2 ,000

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 15 la bondad de ajuste nos indica que la significancia del modelo es
mayor a 0.05. (p=0.421) Por tanto, el modelo y los resultados estan explicando la
dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 15

Bondad de ajuste de la hipotesis general

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 394,895 390 421
Desvianza 403,618 390 ,306

Funcion de enlace: Logit.
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De acuerdo con la tabla 16. el pseudo R cuadrado lo que se estarian presentando
es la dependencia porcentual de la gestibn de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018 el cual se
tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad en el compromiso
organizacional depende el 84.4% del uso de la gestién de procesos administrativos

y las relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra

Tabla 16

Pseudo R cuadrado de la hipotesis general
Método Valor

Cox y Snell 844

Nagelkerke 844

McFadden 243

Funcién de enlace: Logit.

Prueba de hipotesis especifica 1

Ho: La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
no indicen positivamente en el compromiso organizacional activo en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

Ha: La gestion de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
indicen positivamente en el compromiso organizacional activo en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

En la tabla 17 los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la gestién

de procesos administrativos y las relaciones interpersonales en el compromiso

organizacional activo en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, asi mismo se
tiene al valor del Chi cuadrado es de 297.525 y p_valor (valor de la significacion) es
igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a ), significa
rechazo de la hipétesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la

dependencia de una variable sobre la otra.



Tabla 17

Informacion de ajuste de la hipotesis especifica 1

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccion 1184,567
Final 887,041 297,525 ,000

Funcién de enlace: Logit.
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En la tabla 18 la bondad de ajuste nos indica que la significancia del modelo es

mayor a 0.05. (p=0.433) Por tanto, el modelo y los resultados estan explicando la

dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 18

Bondad de ajuste hipotesis especifica 1

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 394,025 390 ,433
Desvianza 389,819 390 ,493

Funcién de enlace: Logit.

De acuerdo con la tabla 19. el pseudo R cuadrado lo que se estarian presentando

es la dependencia porcentual de la gestion de procesos administrativos y las

relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018 el cual se

tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad en el compromiso

organizacional activo depende el 76..3% del uso de la gestion de procesos

administrativos y las relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente

Piedra

Tabla 19

Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 1
Método Valor

Coxy Snell 761

Nagelkerke 763

McFadden 248

Funcion de enlace: Logit.
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Prueba de hipdtesis especifica 2

Ho: La gestién de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
no indicen positivamente en el compromiso organizacional de
continuidad en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

Ha: La gestién de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
indicen positivamente en el compromiso organizacional de continuidad

en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

En la tabla 20 los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la gestién
de procesos administrativos y las relaciones interpersonales en el compromiso
organizacional de continuidad en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, asi
mismo se tiene al valor del Chi cuadrado es de 316..580 y p_valor (valor de la
significacion) es igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor
< a ), significa rechazo de la hipétesis nula, los datos de la variable no son

independientes, implica la dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 20
Informacién de ajuste de la hipotesis especifica 2

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 1205,725
Final 889,145 316,580 2 ,000

Funcion de enlace: Logit.

En la tabla 21 la bondad de ajuste nos indica que la significancia del modelo es
mayor a 0.05. (p=0.348) Por tanto, el modelo y los resultados estan explicando la
dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 21

Bondad de ajuste hipotesis especifica 2

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 400,327 390 ,348
Desvianza 402,022 390 ,326

Funcion de enlace: Logit.
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De acuerdo con la tabla 22. el pseudo R cuadrado lo que se estarian presentando
es la dependencia porcentual de la gestibn de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018 el cual se
tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad en el compromiso
organizacional de continuidad depende el 78.4% del uso de la gestién de procesos
administrativos y las relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente

Piedra

Tabla 22

Pseudo R cuadrado hipétesis especifica 2
Método Valor

Coxy Snell 782

Nagelkerke 784

McFadden 259

Funcién de enlace: Logit.

Prueba de hipotesis especifica 3

Ho: La gestién de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
no indicen positivamente en el compromiso organizacional normativo en
la Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

Ha: La gestidon de procesos administrativos y las relaciones interpersonales
indicen positivamente en el compromiso organizacional normativo en la
Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

En la tabla 23 los datos obtenidos estarian explicando la dependencia de la gestion
de procesos administrativos y las relaciones interpersonales en el compromiso
organizacional normativo en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, asi mismo se
tiene al valor del Chi cuadrado es de 268.107 y p_valor (valor de la significacion) es
igual a 0.000 frente a la significacion estadistica a igual a 0.05 (p_valor < a ), significa
rechazo de la hipétesis nula, los datos de la variable no son independientes, implica la

dependencia de una variable sobre la otra.
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Tabla 23

Informacion de ajuste de la hipotesis especifica 3

Logaritmo de la

Modelo verosimilitud -2 Chi-cuadrado gl Sig.
Solo interseccién 1193,393
Final 925,285 268,107 2 ,000

Funcién de enlace: Logit.

En la tabla 24 la bondad de ajuste nos indica que la significancia del modelo es
mayor a 0.05. (p=0.319) Por tanto, el modelo y los resultados estan explicando la
dependencia de una variable sobre la otra.

Tabla 24

Bondad de ajuste hipotesis especifica 3

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 402,628 390 ,319
Desvianza 386,415 390 ,542

Funcién de enlace: Logit.

De acuerdo con la tabla 25. el pseudo R cuadrado lo que se estarian presentando
es la dependencia porcentual de la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018 el cual se
tiene al coeficiente de Nagalkerke, implicando que la variabilidad en el compromiso
organizacional normativo depende el 72.7% del uso de la gestion de procesos
administrativos y las relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente

Piedra

Tabla 25

Pseudo R cuadrado hipoétesis especifica 3
Método Valor

Cox y Snell 724

Nagelkerke 727

McFadden 222

Funcién de enlace: Logit.
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De acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos en la prueba de hipétesis
general, estos nos indican que la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso organizacional
en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, de acuerdo al indice de Nagelkerke de
0.844, con una significatividad estadistica de 0,000. En ese sentido, los hallazgos
encontrados concuerdan con Albarran (2015) encontré una relacion (r = .790, p =
.000) en un estudio en el que puso énfasis en las estrategias gerenciales orientadas
a las relaciones interpersonales y encontré que expresaban una relacion positiva y
ademas de magnitud alta; mientras que Zegarra (2014), por su parte encontrd que
el marketing interno estaba relacionado con el compromiso organizacional, al
obtener una relacion positiva y magnitud (r = 0.77, p = .000) de modo que permite
inferir que la conclusion relevante del estudio, sefiala que existe una incidencia de
las variables predictoras gestion de los procesos administrativos y el compromiso
organizacional entre ambas variables, situandose fundamentalmente en el nivel
medio, el cual deja la tarea pendiente de mejorar los aspectos del marketing interno
para que se exprese en un compromiso organizacional que garantice una atencion

oportuna y calida del paciente.

De acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos en la prueba de
hipotesis especifica 1, estos nos indican que la gestion de procesos administrativos
y las relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional activo en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, de acuerdo al
indice de Nagelkerke de 0.763, con una significatividad estadistica de 0,000. En lo
que respecta a la hipotesis especifica 1, los hallazgos demostraron que las
dimensiones de la comunicacion depende de la gestion de los procesos
administrativos y el compromiso organizacional mediante la regresion logistica con
el pseudo R-cuadrado y el coeficiente de Nagelkerke que fue 0.505, se demostrd
que en un 50.5% de la gestion de procedimientos administrativos y el compromiso
organizacional si influye en las dimensiones de la comunicacion. Al respecto,
Vallejos (2014) en su estudio sobre la cultura organizacional y el compromiso
organizacional de los trabajadores de la municipalidad del Centro Poblado de
Miramar-2014, el autor se propuso como objetivo establecer la relacion entre cultura

organizacional y compromiso organizacional, encontrando que al relacionar las
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variables materia de estudio determind que la cultura organizacional y compromiso
organizacional estan relacionados de manera positiva, permitiendo colegir que si
se mejora la cultura organizacional, mejorara el compromiso organizacional de los
trabajadores hacia su centro laboral. Esto permite colegir que una buena
percepcion de la cultura organizacional se expresa en un mejor compromiso
organizacional por parte de los colaboradores y, por ende, viabilizar mejor los flujos
de informacion empleando de forma pertinentes los canales adecuados para

garantizar mejores niveles de decision y atencion a los ciudadanos.

De acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos en la prueba de
hipotesis especifica 2, estos nos indican que la gestion de procesos administrativos
y las relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional de continuidad en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018 de
acuerdo al indice de Nagelkerke de 0.784, con una significatividad estadistica de
0,000. Al respecto, Arce y Malvas (2014) quienes se plantearon como objetivo
determinar la existencia de relacidon entre el clima organizacional y las relaciones
interpersonales en un estudio empirico encontraron que entre el clima
organizacional y las relaciones interpersonales del personal directivo, jerarquico,
docente y administrativo de la I.E. Manuel Gonzalez Prada de Huari existia una alta
correlacion (= .790**, p = .000). Este resultado permitié a los investigadores sugerir
la adopcion de decisiones y la creacién de estrategias para mejorar el entorno
laboral en el que se desenvuelven los trabajadores. Desde otra perspectiva,
Alvarado (2013) presentd su estudio evaluacion de la gestion de riesgos a los
desastres en los procesos administrativos en la educacion universitaria superior por
la Universidad del Istmo. El objetivo de esta investigacion consistio en evaluar la
gestion de riesgos a los desastres en los procesos administrativos en la educacién
universitaria superior, encontrando que un 84.1 % de los encuestados desconocen
el contenido del Plan de Emergencia a pesar que existe dicho instrumento, por ello
se acepta la hipétesis nula que dice: La evaluacion de la gestion de riesgos a los
desastres no es conocida en los procesos administrativos de la Educacién
Universitaria Superior, de modo que un 84.1 % de los encuestados desconocen el
contenido del Plan de Emergencia a pesar que existe dicho instrumento, por ello se

acepta la hipotesis nula que dice: La evaluacion de la gestion de riesgos a los
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desastres no es conocida en los procesos administrativos de la Educacién
Universitaria Superior, corroborando de esta forma el papel de compromiso
organizacional. Permitiendo colegir que al conocerse de manera adecuada los
procesos administrativos inherentes a una institucion, se van a presentar barreras
en el tejido de las relaciones interpersonales, sean éstas de indole jerarquico u
horizontal, porque no existe el suficiente compromiso organizacional para poder
llevar bien dichas relaciones interpersonales en el entorno laboral, afectando el
clima organizacional y distrayendo a la organizacion de sus objetivos, considerando
gue la municipalidad por ser un organismo del Estado esta sujeto al sistema de
gestion publica y por ende a una gestion por resultados, lo que significa hacer un
uso adecuado de los recursos que asigna el Estado para facilitar de modo eficiente
la gestion publica en aras de servir a los ciudadanos, es decir que darles una mejor

atencion.

De acuerdo con los resultados estadisticos obtenidos en la prueba de
hipotesis especifica 3, estos nos indican que la gestion de procesos administrativos
y las relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional normativo en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018, de acuerdo
al indice de Nagelkerke de 0.727, con una significatividad estadistica de 0,000. El
estudio ha servido para demostrar que la gestion de los procesos administrativos y
las relaciones interpersonales inciden en el compromiso organizacional en de los
trabajadores de la municipalidad de Puente Piedra, 2018, porque la base de una
mejor cultura organizacional, el clima organizacional y una adecuada gestion del
talento humano en la municipalidad del cono norte depende de la manera como
estructura sus procesos administrativos, es decir los articula o, en otras palabras,
realiza una gestion eficiente con el propdsito de generar una cadena de valor en
beneficio de una gestion publica que sirva genuinamente a los ciudadanos, pero
sobre todo, permita que los servidores publicos asuman un compromiso con la

organizaciéon municipal, esto es, con su mision y vision institucional.

Dado que la gestion por resultados es un imperativo politico en la actualidad
constituye un aspecto decisivo, porque conlleva a una gestion de los procesos

administrativos inherentes a la gestion publica, es decir acorde con los lineamientos
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establecidos por la secretaria de gestion publica de la Presidencia de Consejo de
Ministros (PCM) en el marco de la reforma del Estado, pues el éxito de las
organizaciones depende en gran medida de la manera como articulan sus procesos
administrativos, pero adicionalmente cdmo comprometen en dicha dinamica a los
servidores publicos, porgue sin ellos los engranajes de los procesos administrativos
propios de la gestion publica van a ser estériles, por lo que se desprende la
necesidad de incidir en la formacion y consolidacion del talento humano dentro de
la municipalidad de Puente Piedra, como un requisito indispensable para mejorar
las relaciones interpersonales, y fortalecer la cadena de valor que implica hacer
efectiva la actividad publica de la municipalidad de Puente Piedra para beneficio de

sus ciudadanos.

Por tanto, la gestion de los procesos administrativos y las relaciones
interpersonales se convierten en mecanismos de mejora del compromiso
organizacional, siendo capaz de potenciar el trabajo de los servidores publicos y
transformar la organizacion acorde con los nuevos retos que plantea el mundo
globalizado. De modo que estos resultados permiten poner toda la atencion en las
variables de estudio, por lo que el aporte significativo del presente trabajo reside en
alertar a la alta gerencia de la municipalidad de Puente Piedra, sobre la importancia
de establecer mejores mecanismos para dar a conocer los procesos administrativos
y sobre la base de dicho conocimiento a sus servidores, alentar un mejor
compromiso organizacional para que en dicho proceso de interacciones se mejoren
las relaciones interpersonales y se tenga como valor agregado una mejor calidad

de atencion a los ciudadanos del distrito de Puente Piedra.



V. Conclusioén



Primera:
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Tercera:

Cuarta:
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Se demostré6 que la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales inciden compromiso organizacional en los
trabajadores de la municipalidad de Puente Piedra, 2018, puesto que
en la prueba de hipotesis el pseudo R cuadrado de Nagalkerke, se
mostré que depende el compromiso organizacional de la gestion de
procesos administrativos y las relaciones interpersonales por un
84.4%.

Se estableciéo que la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional activo en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018,
de acuerdo al indice de Nagelkerke de 76,3%.

Se establecido que la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional de continuidad en la Municipalidad de Puente
Piedra, 2018 de acuerdo al indice de Nagelkerke de 78,4%

Se establecido que la gestion de procesos administrativos y las
relaciones interpersonales indicen positivamente en el compromiso
organizacional normativo en la Municipalidad de Puente Piedra,
2018, de acuerdo al indice de Nagelkerke de 72,7%



VI.Recomendaciones
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Cuarta:
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Sugerir a la gerencia municipal del distrito de Puente Piedra, poner
énfasis en manejo adecuado de las relaciones interpersonales,
mejorando la gestion de los procesos administrativos en base a un
plan de accion de mejora continua para generar nuevas
oportunidades de compromiso organizacional entre los empleados

de la Municipalidad de Puente Piedra.

Sugerir a la gerencia municipal del distrito de Puente Piedra,
promover un programa de gestion del talento humano orientado a
fortalecer el compromiso organizacional activo para estimular la
comunicacion horizontal entre los empleados de la Municipalidad

de Puente Piedra.

Sugerir a la gerencia municipal del distrito de Puente Piedra,
mejorar la gestion de la modernizacion institucional, para estimular
la gestion tecnoldgica y de la informacion entre los empleados de
la Municipalidad y de esta forma brindar una mejor el compromiso
organizacional de continuidad para la atencién a los vecinos y

ciudadanos de Puente Piedra.

Sugerir a la gerencia municipal del distrito de Puente Piedra,
mejorar la gestidon de la modernizacion institucional, para estimular
la gestion tecnoldgica y de la informacion entre los empleados de
la Municipalidad y de esta forma brindar un mejor compromiso
organizacional normativo para la seguridad de los vecinos y

ciudadanos de Puente Piedra.
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Resumen

La preocupacion por el ambiental y las afectaciones que dejan las organizaciones
en él, hace que sea de interés su estudio en la realidad actual, en la cual surgen
mitos que plantean que responder social y ambientalmente cuesta dinero a las
organizaciones. Sin embargo, la huella que la actividad empresarial deja en el
ambiente, se torma inminente, por lo que se deben justificar inversiones en la
prevencion, control y restauracion ambiental. En este sentido el objetivo de esta
investigacién consiste en caracterizar la gestion ambiental que desarrollan las
organizaciones, considerando elementos centrales de los costos ambientales. Se
inserta en un paradigma cualitativo, descriptivo, de corte documental, apoyada en
la revision y analisis de documentos e investigaciones cientificas. Los resultados
indican que los costos de prevencién ambiental en la mayoria de las organizaciones
no son reconocidos en su amplio contexto dentro de la gestion ambiental promovida.
Los costos de control, encaminan acciones o medidas de deteccién ambiental que
en algunas oportunidades son registradas, mientras que los costos de restauracion
son reconocidos dentro de la contabilidad ambiental. Se concluye que en la gestion
ambiental, los costos representan un factor importante, deben ser disgregados y
reportados bajos premisas contemporaneas a las exigencias del presente, y no
sobre concepciones tradicionales.

Palabras clave: gestion ambiental, costos ambientales, costos de prevencion,
costos de control, costos de restauracion
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La preocupacion por la problematica ambiental se torna cada vez mayor en los
contextos actuales. Las causas y consecuencias de problemas socio-ambientales
inherentes al desarrollo econémico mundial, despierta interés en considerar criterios
ambientales como parte de la gestion empresarial que desarrollan las
organizaciones en busqueda del desarrollo sostenible, acompafiadas de practicas

de responsabilidad social.

Segun Epstein (2000) los crecientes intereses ecoldgicos han alcanzado nuevos
enfoques para administrar los impactos ambientales y sociales; comenzado las
organizaciones a identificar este tipo de desembolsos como inversiones criticas para
el éxito corporativo, mas que como desembolsos cumplidores de regulaciones.

Las regulaciones ambientales, por parte de los gobiernos han crecido rapidamente,
situacion ante la cual, las organizaciones no han estado preparadas, siendo blanco
de imputacion penal individual y corporativa, por violaciones de leyes ambientales,
todo esto las ha conducido a ver la sensibilidad ambiental como componente
estratégico critico a considerar como parte de sus operaciones.

Al respecto, Bravo (1997) precisa que la preservacion y conservacion de la biosfera,
la ampliacién de la percepcion de la idea de calidad de vida con todas sus
implicaciones, y el nuevo concepto de desarrollo sustentable, son la cara visible de
la actual posicién que se ha constituido como respuesta a la problematica ambiental
por parte de las empresas.

En este sentido, la gestion ambiental desarrollada en las organizaciones, relativa a
los procedimientos contables, se han concentrado en la medicion de transacciones
econdémicas, obviando los costos derivados de la contaminacion, la
sobreexplotacién de recursos ambientales y del impacto sobre la sociedad. Ante
estas nuevas realidades, debe asumirse como modelo rector de las operaciones, la
responsabilidad social compartida por los diferentes agentes socio-econdémicos,

buscando ampliar el objeto formal de la contabilidad, la cual no puede contemplar
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solamente la realidad econOmica, sino que debe vislumbrar lo concerniente a lo
social.

Ante estos planteamientos, se plante en esta investigacion caracterizar la gestion
ambiental que desarrollan las organizaciones, considerando elementos centrales de los
costos ambientales. Desde la perspectiva metodolégica, la investigacion se conceta con un
paradigma cualitativo, descriptivo, de corte documental, apoyado en la revision y andlisis

de documentos e investigaciones cientificas.

Se realiza una disertacion tedrica sobre la gestion ambiental y los costos ambientales,
sustentada en auores reconocidos en el area (Machota y Matinez, 1996; Pellegrin y
Ortiz, 2014; Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion de Empresas
(1996); Tejada (2014), entre otros.

2. Gestion ambiental: Reflexiones teoricas
El desempefio empresarial, debe orientarse a las exigencias ambientales, donde la
eficiencia operacional, conjutamente con la preservacion de los recursos naturales,
bajo el minimo impacto posible al ecosistema, debe ser medible y verificable en el
tiempo; de esta manera se desarrolla una imagen de sensibilidad, responsabilidad
y seriedad frente a proveedores, clientes y la sociedad en general.
Para Machota y Matinez (1996), la relacién entre economia, medio ambiente y
empresa ha evolucionado, provocando cambios en los objetivos empresariales. La
busqueda del desarrollo sostenible, implica asumir una responsabilidad ambiental,
provocando de esta forma modificaciones, e incorporando la variable ambiental a
los objetivos tradicionalmente declarados relativos a rentabilidad y estabilidad.
Al definir la gestion ambiental como el conjunto de acciones encaminadas a lograr
la maxima racionalidad en el proceso de decision relativo a la conservacion,
defensa, proteccién y mejora del medio ambiente, basdndose en la coordinada
informacion multidisciplinaria (Medel y Garcia, 2011), precisa el autor la



conservacion y el hecho de efectuar determinadas actividades que conducen al
logro de los objetivos ambientales. Comprende la consecucion de los objetivos en
la materia considerada, disponiendo de los medios necesarios 0 recursos,
estableciendo un programa de accion integrado (Tejada, 2014). A través de la
gestion ambiental, se definen politicas que en materia ambiental a ser desarrolladas
por las organizaciones.

Vista de una perspectiva gubernamental, la gestion ambiental emprende acciones
para lograr el desarrollo sostenible, a través de politicas, normas, actividades
operativas y administrativas, de planificacion, financiamiento y control, que deben
ser ejecutados por el estado y la sociedad para garantizar el desarrollo sostenible y
una mejor calidad de vida (Paez, 2013).

Se plantea una gestién ambiental en funcién del cumplimiento de objetivos, a través
de la ejecucion de actividades que resultan de negociaciones entre distintos agentes
que confluyen dentro de una misma organizacion, pretendiendo satisfacer asi
exigencias y necesidades de la sociedad destinataria de los productos y servicios
ofrecidos por la misma. Como ente integrador la gestibn ambiental, se define como
fuerzas que convergen dentro de las organizaciones; representando un sistema de
relaciones e interconexiones con el entorno que denota una concepcion abierta, la
cual segun Tejada (2014), se mantiene en continua interrelaciéon con el entorno,
obligando a buscar dichas relaciones con el fin de alcanzar la competitividad y la
calidad como objetivos prioritarios, en una correcta gestion del medio ambiente.

Al respecto, afianza Pineda (2012), la vision sistémica derivada de interacciones con
el ambiente, precisando organizaciones complejas, ambiguas y paraddjicas,
sistemas vivos, abiertos y complejos. Es por ello, que vista la gestion ambiental
desde el pensamiento complejo sistémico, permite entender las inestabilidades
generadas por la improvisacion en las distintas actividades del proceso productivo

sobre los ecosistemas y la sociedad en general.



Por lo antes expuesto, la gestion ambiental debe ser vista como un elemento
integrado a un gran sistema conformado por las organizaciones y el entorno (socio-
ambiental), entendiendo que el desarrollo de negocios o actividades productivas
sustentables marcan la pauta al establecer los objetivos de crecimiento empresarial.

3. Analisis de los costos ambientales en las organizaciones
Para Tejada (2014) los costos ambientales implican la existencia de un sacrificio o

consumo de recursos ambientales directamente en el proceso productivo, o bien de
factores consumidos en actividades de prevencion, control o restauracion de los
impactos negativos ocasionados por el desarrollo de las actividades empresariales.
Dicho sacrificio debe ser util, agregar valor a los productos y/o evitar despilfarros,
externalidades negativas 0 mayores consumos.

En funcion al preambulo anterior, plantea el Férum Ambiental (1999), que la
contabilidad ambiental se refiere a la generacion, analisis y utilizacion de
informacion financiera y no financiera destinada a integrar las politicas econémicas
y ambientales de la empresa y construir una empresa sostenible. Ademas identifican
a la contabilidad ambiental con el conjunto de instrumentos y sistemas que permiten
a la empresa medir, evaluar y comunicar su actuacion ambiental a lo largo del
tiempo, facilitando el proceso de la toma de decisiones directivas, relativas a la
actuaciéon ambiental de la empresa a partir de la seleccién de indicadores, la
recoleccion y analisis de datos, la evaluacion de esta informacion con relacion a los
criterios de actuacion ambiental, la comunicacion, y la revision y mejoras periodicas
de tales procedimientos.

En cuento al empleo del termino de contabilidad ambiental, la Environmental
Protection Agency (1995), establece que existen tres tipos de contextos donde se
puede aplicar: 1) la contabilidad nacional, abarcandose aspectos macroeconémicos,
2) la contabilidad financiera y 3) la contabilidad gerencial, esta



altima definida como el proceso de identificacion, recoleccion y analisis de
informacion, principalmente para propositos internos. Esta dirigido a la
administracion de los costos, teniendo en cuenta decisiones administrativas en el
ambito de la produccién.

En este orden de ideas, Pelegrin y Ortiz (2014), establecen que la contabilidad
ambiental es el area de las ciencias contables destinada a proveer de informacion
relevante de tipo ambiental para todos los participes y en congruencia con las
aspiraciones y metas de las empresas hacia la sostenibilidad. Refiriendo la
Asociacion Espafiola de Contabilidad y Administracion (1999), que esta rama de la
contabilidad registra, valora, racionaliza, y en la medida de lo posible controla, la
proyeccion ambiental de la empresa, basado en un plan de gestién a largo plazo,
gue debera concretarse a corto plazo mediante planes operativos, asumiendo una
nueva vision ambiental, que implique la configuracion de las actividades de
produccion, comercializacion, financiacion y, en definitiva, de organizacion

empresarial.

2.1.1. Costos Ambientales

Pelegrin y Ortiz (2014), definen costos ambientales como sacrificios que pueden
expresarse objetivamente de forma fija en el producto, mercancia o servicio
prestado, ya sea de manera tangible o intangible, y por ello crecen o disminuyen
proporcionalmente al volumen producido, afiadiendo la vinculacién con el consumo,
debidamente valorado, de factores de produccion relacionados con los recursos
naturales, materiales o energéticos necesarios para la produccién, la asimilacion por
el entorno natural de desechos de las actividades de produccion y consumo, al igual
que el conjunto de bienes y servicios naturales que se orientan a las necesidades
vitales y de calidad de vida del ser humano.

Un costo ambiental, segun plantea Blanco (2006) representa un sacrificio necesario
para elaborar un producto de cara a incrementar el valor afiadido del mismo, puesto

que de lo contrario constituiria un despilfarro desde el punto de



vista econdémico, si el sacrificio que se realiza afecta a los recursos naturales y a la
calidad de vida, se esta aludiendo a los costos medioambientales. Por lo tanto éstos
son un elemento mas del costo de produccién y tienen impacto en la fijacion de los
precios de venta. En este sentido, la Asociacién Espafiola de Contabilidad y
Administracion (1999) plantea que cuando los sacrificios realizados afectan los
recursos naturales y de calidad de vida, se esta aludiendo a los costos ambientales,
gue se originan de una manera mas detallada al tener en cuenta la dimensién
ambiental en la contabilidad de gestion.

Por su parte, Hansen y Mowen (2007) plantean que los costos ambientales se
pueden denominar como costos de calidad ambiental, como aquellos en los que se
incurre producto de la posible existencia de una calidad ambiental deficiente.

En linea con lo anteriormente referenciado, Tejada (2014) establece que de estas
definiciones de costos ambientales se desprenden tres aspectos generales como
premisa: 1) es necesario establecer un criterio de valoracion, que dependera de los
factores consumidos o actividades desarrolladas; 2) existencia de un sacrificio o
consumo de recursos ambientales directamente en el proceso productivo, o bien de
factores consumidos en actividades de prevencion, control o restauracién de los
impactos negativos ocasionados por el desarrollo de las actividades empresariales;
y 3) el sacrificio realizado debe servir para algo, por tanto, debe generar valor
afiadido a los productos y/o evitar despilfarros, externalidades negativas o mayores
CONSUMOS.

Los costos ambientales, se encuentran estrechamente relacionados con las
actividades productivas de la empresa, que en menor o0 mayor nivel son ofensoras
al ecosistema. Esta aseveracion es reforzada por la teoria de Laporta (2010); la
mayor parte de los recursos consumidos por una organizacion, se transforman en
productos finales deseados, en productos acorde con los niveles y exigencias de

calidad previamente establecidas, también ineludiblemente, otra parte, se



transformara en residuos, desperdicios o0 en productos no deseados,
identificandolos bajo el concepto de “salidas no-producto”.

Para poder generar criterios de valoracion, y asumiendo a la gestion ambiental como
fundamento de costo, se debe tener conocimiento de las actividades desarrolladas
en ella, por lo cual es necesario en primera instancia, conocer o resaltar las acciones
ambientales consideradas como primarias, y que guardan relacion directa y
proporcional con la producciéon (Pelegrin y Ortiz, 2014; Garmendia et al, 2003)
identifican costos incurridos por el cumplimiento de acciones ambientales
ineludibles como lo son: 1) Acciones de Prevencion: son aquellas acciones
encaminadas a evitar un efecto negativo al ambiente; 2) Acciones de Control: son
aguellas acciones encaminadas a la reducciéon o mitigacién del efecto indeseable
qgue la organizacién provoca, por cualquier causa al ambiente, y 3) Acciones de
Restauracion: son aquellas acciones encaminadas a la reparacion, saneamiento o
descontaminacion de los dafios que la organizacion provoca por cualquier causa al
ambiente.

Sobre este particular, la Organizacion Internacional del Trabajo (1998) plantean 1)
prevencion ambiental, como acciones que buscan reducir o las fuentes de
contaminacion; 2) control ambiental, relacionado con la activacion de
procedimientos, practicas, técnicas, materiales, productos, servicios o energia para
reducir; y 3) restauracidon ambiental, asociada al conjunto de medidas ambientales
desarrolladas estratégicamente con el propdsito de remediar ecosistemas
degradados por la accidon antropogénica.

En todo caso estos para poner en practica estos aspectos, se incurren en costos
que reciben el calificativo de costos ambientales: costos de prevencion, costos de
control ambiental y costos de restauracion.

3.1. Costos de Prevencion

Segun Epstein (2000) existen costos futuros por hechos actuales, correspondiente
a una identificacion y medicién oportuna de los impactos ambientales, suministrando

a las empresas informacion para una mejor estimacion y



planeacion en el tiempo, obligandolas a disefar productos y procesos de manera
mas cuidadosa, al igual que la adecuacion de instalaciones y la adquisicion de
tecnologias limpias, con el objetivo de reducir los impactos ambientales futuros.

Tejada (2014) sefala que los costos de prevencion incluyen todos aquellos
relacionados con el aseguramiento de la calidad ambiental en la organizacion. Por
tanto, hacen referencia a los costos en los que se incurre para detectar fallos en los
procesos, y tomar medidas pertinentes para evitar dichos fallos. Ademas, se
contemplan los derivados de actividades encaminadas a asegurar que los
proveedores y los contratistas, si los hay, también estén asumiendo sus
responsabilidades ambientales, garantizando la sustentabilidad del proceso

productivo (Cuadro 1).

Costos de prevencion

Costos derivados de un plan = Diagnostico y estudios del impacto ambiental.
periddico de gestién ambiental Disefio de planes de emergencia internos y externos.
= Analisis de laboratorios y ensayos ecologicos.
Andlisis de riesgos y contingencias futuras.
Formacién ambiental.
Ecoauditorias, ecogestidn y ecoetiquetado.
Evaluacion vy seleccién de Proveedores
Costos de investigacion y desarrollo.
Peritaciones y verificaciones de profesionales externos.
= Certificaciones y sequimiento de desempefio
Costos de inversion en = Costos de inversién en adecuaciones fisicas de activos
instalaciones propiedad de la empresa.
= Costos de inversion en métodos de mitigacion ambiental
(depuracion, sistema de reciclado, reutilizacion de residuos,
eliminacién de ruidos, olores y emisiones atmosféricas).
= Costos por Mantenimiento en Instalaciones de produccién.
Costos derivados de la = Dotacion a los fondos de reinversion.
continua adecuacion [] Consumos de equipamientos nuevos para la gestion
tecnoldgica ambiental ambiental.
=  Amortizaciones de activos ambientales

Fuente: Elaboracion propia a partir de Tejada (2014)

Costos por implantacion de
sistemas de informacion

Para Hansen y Mowen (2007), los costos de prevencién ambiental son costos

incurridos para prevenir la contaminacion o residuos que pudieran ocasionar



dafios al ambiente. Algunas de las actividades previstas dentro de la prevencion

ambiental son: evaluacion y seleccion de proveedores, evaluacion y seleccion de

equipos para el control de la contaminacion, disefio de productos, disefio de

procesos, capacitacion de empleados, estudios de impacto ambiental, auditorias

ambientales, investigaciones ambientales, desarrollo de sistemas administrativos

ambientales, reciclaje de productos y certificaciones internacionales.

Al analizar los criterios planteados por los autores se puede notar convergencias en

el planteamiento de lo que supone la conformacion de los costos de prevencion

ambiental, sin embargo Tejada (2014) lo sintetiza en cuatro elementos basicos, los

cuales se asumiran para la presente investigacion:

El primero esta relacionado con el cumplimiento de un plan de gestion
ambiental, dicho punto guarda estrecha relacion con el cumplimiento de
normativas, del cual se derivan actividades como la formacion o capacitacion
a la fuerza laboral, los estudios de impacto ambiental, las auditorias, la
seleccidon y evaluacion de proveedores, planes de emergencia, analisis de
riesgos ambientales y analisis de laboratorios.

Los sistemas de informacién ambiental tienen como propdsito procesar los
resultados del desempefio ambiental de la empresa en funcion de objetivos
planteados, a su ves busca establecer puntos de partida para profundizar en
proyectos de desarrollo e innovacién en productos y procesos eficientes.
Las inversiones en instalaciones proponen el desarrollo de planes para el
mantenimiento o adecuacion de instalaciones a las exigencias de las
normativas ambientales, medidas que puedan ayudar a mitigar efectos
negativos en el futuro, generados dentro del proceso productivo.

Las adecuaciones tecnoldgicas ambiéntales buscan garantizar los recursos
tanto en activos, como disponibilidad financiera para responder a eventos con

afectacion ambiental por causas sobrevenidas.

3.2. Costos de Control ambiental



De acuerdo a Epstein (2000) dentro de la produccion de bienes y servicios existe
una relacion de diversidades amplias de costos operacionales asociados con los
impactos ambientales, para lo cual el autor los define como costos presentes por
hechos actuales. Laporta (2010) concuerda con este criterio al proponer que las
medidas de control ambiental tomadas por una organizacién estan asociadas por
actividades de clasificacion, procesamiento y valoracion de productos no deseados
o desechos que indefectiblemente son generados en el proceso productivo; de
cuyas salidas no-producto, como los cataloga el autor, se insumen diversas clases
de recursos, no sélo materias primas y materiales, sino también mano de obra
directa e indirecta, energias y gastos operativos.

A modo de ilustracion, Laporta (2010) refiere unos ejemplos, sin que ésta
enumeracion sea taxativa: desechos solidos, aguas servidas, emisiones
provenientes de los desechos de produccidon, semielaborados y/o productos en
procesos defectuosos, productos terminados defectuosos, fisuras, goteras,
derrames, reprocesos, segunda calidad, productos vencidos, tratamientos y
eliminacién de residuos.

Tejada (2014), plantea dos tipos de costos que convergen directamente dentro de
lo que corresponderia a un solo costo referente al control ambiental. El primero de
ellos esta relacionado con los costos de fallos internos, que reflejarian todos
aquellos consumos que, una vez generados los elementos potencialmente
contaminantes, serian necesarios para que éstos no se traduzcan efectivamente en
externalidades hacia el entorno. Los costos de fallos internos se dividen en:

e Costos derivados de la gestion de residuos: en el cual se contempla la
manipulacion, tratamiento, transporte y almacenamiento o disposicion
final de sustancias, materiales y desechos peligrosos generados dentro
del proceso productivo de la organizacion.

e Costos derivados de accidentes: producto de eventos ocurridos de
manera subita y sobrevenida durante el desarrollo del proceso



productivo de la empresa, con consecuencias catastroficas para

ecosistemas circundantes, los cuales traen como consecuencia

interrupciones en la produccién y costos de arranque y puesta a punto.
Un segundo costo se refiere a los costos operativos, que recogerian el valor de los
recursos consumidos en los procesos productivos, incluyendo en este grupo el
consumo necesario para el proceso de produccion, valorado en términos
monetarios, de los bienes que la naturaleza ofrece, como pueden ser: materias
primas, agua, energia, combustibles, insumos, materiales para el mantenimiento,
entre otros, tanto renovables como no renovables (Tejada, 2014).
De acuerdo a Hansen y Mowem (2007) los costos de control ambiental estan
orientados hacia la detecciébn de desviaciones en los procesos, productos y
proveedores, evitando el incumplimiento de legislaciones bien sea como una
degradacion al ambiente, tal como la generacion de residuos, efluentes o emisiones
atmosféricas, o una degradacion indirecta tal como el uso innecesario de materiales
y energia. Es por ello que los costos de control ambiental los subdividen en dos

categorias: Costos de Deteccién y Costos de Fallos Internos.

Costos de control ambiental

Costos de las actividades que se han ejecutado para determinar si los productos y los
procesos estan en cumplimiento con los estandares ambientales apropiados. Los
estandares ambientales que las empresas tratan de seguir se definen de tres maneras:
1) Las leyes por parte de los gobiernos, 2) Las Normas Voluntarias (Norma ISO 14000,
3) Las politicas ambientales desarrolladas por la administracion. Algunas actividades

Costos ‘,je de deteccion son las Auditorias Ambientales, la inspeccion de productos y procesos,
Deteccion el desarrollo de medidas de desempefio ambiental, la realizacion de pruebas de

medicién de los niveles de contaminacion

contaminacion, la verificacion del desempefio ambiental de los proveedores y la

Costos de hayan generado alguna vez.
fallas Las actividades de las fallas internas tienen una de dos metas: 1) Asegurar que los
ambientales contaminantes y los residuos no se liberen hacia el ambiente o 2) Reducir el nivel de
internas contaminantes hasta una cantidad que

internas incluyen la operaciéon y mantenimiento de equipos para

Costos de las actividades desempefiadas como resultado del hecho de que se hayan
producido contaminantes y residuos pero no se hayan descargado al ambiente. Se
llevan a cabo para eliminar y administrar los contaminantes o los residuos que se

cumpla con los estandares ambientales. Algunos ejemplos de actividades de fallas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Hansen y Mowem (2007)



3.3. Costos de Restauracion ambiental

Epstein (2000) plantea de acuerdo a su teoria de los costos basados en la
temporalidad, la existencia de costos extensivos en los que se pudiera llegar a
incurrir por hechos pasados, debido a la carencia de una planeacion efectiva de los
impactos futuros y fallas al considerar los costos totales del ciclo de vida; estan
relacionados a la limpieza de la contaminacién causada en tiempo pasado.

Para Pelegrin y Ortiz (2014) los costos de restauracion estdn definidos por las
acciones encaminadas a la reparacion, saneamiento o descontaminacion de los
dafios que la organizacion provoca por cualquier causa al ambiente. Al respecto
Garmendia y Col. (2003) vinculan los costos de restauracion como los generados al
tomar medidas compensatorias que ni evitan, ni atenGan ni anulan la aparicion de
algun efecto negativo, pero contrarrestan la alteracion del factor al realizar acciones
con efectos positivos.

Otros autores engloban los costos de restauracion como los costos relacionados
con el entorno de la empresa, los cuales generan impactos mediaticos en la
comunidad, para Tejada (2014) son conocidos como costos de fallos externos,
debido a que agrupan aquellos consumos necesarios para reparar o restaurar el
entorno, como consecuencia de los dafos derivados de externalidades negativas
gue efectivamente han trastocado a terceros. Generalmente contempla actividades
como indemnizacién de dafios, saneamiento de recursos naturales o bienes
publicos y costos por penalizaciones.

Hansen y Mowem (2007) establecen que los costos de restauracion guardan
relacion con los costos conocidos como fallas ambientales externas, los cuales son
generados por las actividades realizadas después de descargar contaminantes y los

residuos al ambiente. Los costos de fallas externas realizados



son aquellos que lleva a cabo la empresa y que paga. Los costos de fallas externas
no realizados (sociales) son aquellos ocasionados por la empresa pero suceden y
se pagan por agentes externos a ella, son catalogados como no desembolsables.
Los costos sociales se pueden subclasificar en 1) Aquellos que resulta de la
degradacion ambiental y 2) Aquellos que estan asociados con el impacto adverso
sobre la propiedad y/o el bienestar de los individuos. En cualquier caso, los costos
son adsorbidos por otro y no por la empresa, aun cuando es la empresa quien los
causa.

Sin embargo, la identificacion y clasificacion de los costos asociados a la gestion
ambiental carecen de relevancia si la informacion no es cotejada adecuadamente,
con la premisa de lograr mayores beneficios en la gestion empresarial de las
organizaciones; por tal motivo los reportes de dichos costos son de sumo interés
para el proyecto de investigacion.

En sintesis, AECA (1996) plantea que los costos medioambientales deben
integrarse en la contabilidad de gestidn, con la recomendacion de considerarlos
como un costo operativo mas en el sistema contable. También se plantea en el
documento la conveniencia de integrar la variable ambiental durante los primeros
ejercicios contables de una manera progresiva, para ir configurando un listado de
costos medioambientales, y medir de forma correcta el valor aiadido de cada una
de las actividades empresariales, asi como de cada uno de los outputs (salidas)
concretos, al objeto de paliar los efectos distorsionantes que pudieran acarrear en

los resultados de la empresa a corto plazo.

La ecoeficiencia ambiental estaria indicando el camino hacia una modificacion en el
reporte financiero medioambiental, en donde se le daria mayor relevancia a la
identificacion de los costos ambientales (Hansen y Mowen, 2007); se plantea la
posibilidad de reportar beneficios medioambientales conjuntamente con los costos,
ya que al comparar los beneficios producidos, con los costos ambientales llevados

a cabo en un periodo determinado, planteandoseles la posibilidad a los



administradores de procesos el evaluar progreso (beneficios producidos) el
potencial para el progreso que representan los costos ambientales.

4. Conclusiones
La gestion mediambiental, se hace presente actualmente en las organizaciones

producto de las demandas de la sociedad, ante las afectaciones que la actividad
empresarial genera en los ecosistemas. Esto sin duda reviste un impacto negativo
en la sociedad, razén por lo cual se ha otorgado especial atencion a temas
vinculados con la conservacion ambiental y la contabilizacion de las acciones
emprendidas, analizadas desde la contabilidad ambiental.

En este sentido, son tres los elementos centrales para el analisis de estos costos:
la prevencion, el control y la restauracion. En lo que respecta a los costos de
prevencion ambiental, luego del andlisis respectivo, se evidencia que estos refieren
a la planificacion de la gestion ambiental frente a efectos negativos que pudieran
generarse en el ambiente.

En relacion a los costos de control en la gestion ambiental, se vieron representados
por actividades resultantes de los procesos desarrollados por las organizaciones
relativos a subproductos y residuos generados, generando informacion
indispensable para la toma de decisiones.

Los costos de restauracion ambiental por incurrise de manera efectiva en las
organizaciones, se reconocen como parte de la contabilidad, por ser acciones
emprendidas para atenuar, compensar o reparar dafos y desviaciones en el entorno
socio-ambiental por efecto de la actividad econdmica desarrollada. Lo que revela la
preponderancia pasiva que representa para la gestion ambiental de las empresas el
cumplimiento de medidas compensatorias que buscan revertir impactos negativos,
bien sea socio-econdmicos, como ambientales. Finalmente, los costos asociados a
la gestion ambiental no siempre son disgregados y reportados bajos premisas

contemporaneas a las exigencias del presente.
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administrativos y las relaciones - Programar as actividades Poco
interpersonales indicen en el | Objetivo especifico 3 Hipétesis especifica 2 4 My buena agecuado
compromiso organizacional | Demostrar que la gestion de | La gestion de procesos 2. Mala Adecuado
normativo en la Municipalidad | procesos administrativos y las | administrativos y las relaciones o e —_— — 1. Muy mala 120 - 160
de Puente Piedra, 2018? relaciones interpersonales | interpersonales indicen | Oroanzacion - nsgariasccdates Del9al18

indicen positivamente en el | positivamente en el Af,g"lz ooy

compromiso organizacional | compromiso organizacional - Defini autoridad y

normativo en la Municipalidad | normativo en la Municipalidad | Direccion T ot o sotumass Del 1921 30

de Puente Piedra, 2018 de Puente Piedra, 2018 il

- Liderar
Control - g*!feif"“l'a‘rﬂs esténdares Del 31 al 38

Evaluar el desempefio

Emprender acciones correctivas




Dimension Indicadores ftems Escalay valores Rango y escala
Dimensiones de la Comunicacién Dellal9 [1] Nunca. Inadecuado
comunicacion asertiva [2] Casi nunca 18 —42]

Comunicacién [3] A veces Poco adecuado
intrinseca [4] Casi siempre [43 — 66]
Sinergia [5] Siempre Adecuado
Barreras de las Personales Del 10 al [67-190]
relaciones Fisicas 18
interpersonales Semanticas




Instrumento N° 1

Cuestionario de Gestion de Procesos administrativos

Respetado colaborador:

Para el mejoramiento de la atencién al ciudadano se requiere tu opinién acerca del

proceso administrativo que se desarrolla de manera cotidiana en la Municipalidad

Distrital de Puente Piedra — Gerencia de Desarrollo Humano.

Para ello se ha considerado una escala de medicion de sus opiniones:

4. Muy buena
3. Buena
2. Mala
1. Muy mala
Preguntas
Planeacion Respuestas
N° Definir la mision 112314
01 | Como calificaria Ud. la aplicacion de la mision de la Municipalidad |1 |2 |3 | 4
Distrital de Puente Piedra en el trabajo administrativo.
02 | En su contacto diario con los ciudadanos, cémo calificaria el desarrollo | 1 |2 | 3 | 4
de la mision de la gerencia de desarrollo humano de la MDPP.
Formular objetivos
03 | Conoce los objetivos planteados por la gerencia de desarrollo humano. | 1 | 2 | 3
04 | En qué medida Usted conoce sobre los aspectos del Plan Estratégico | 1 | 2 | 3
Institucional.
Definir planes para alcanzarlo
05 | Se define planes para alcanzar los objetivos de la gerencia de |1 |2 |3 | 4
desarrollo humano
06 | Participo en la definicion de los planes que se implementan enla|1 |2 |3 |4
actualidad en la gerencia de desarrollo humano.
Programar las actividades
07 | Conoce Ud. las actividades programadas para la semana
08 | Se hace una evaluacion luego del cumplimiento de las actividades
programadas.
Organizacion Repuestas
N° Dividir el trabajo 112|134




09

En la gerencia de desarrollo humano, existe una real division del trabajo

10

Se asignan actividades de acuerdo a la especializacién de los

trabajadores en la gerencia de desarrollo humano.

Asignar las actividades

11

Existe un cuadro de mando de asignacién de actividades en la gerencia

de desarrollo humano.

12

Existe un organigrama de los trabajadores con la asignacion de

actividades.

Agrupar las actividades en érganos y cargos

13

Se define comisiones de trabajo para desarrollar actividades en la

gerencia de desarrollo humano.

14

Cémo considera la rotacion de cargos dentro de la gerencia de

desarrollo humano.

Asignar los recursos

15

El personal de la gerencia de desarrollo humano dispone de los

recursos necesarios para desempefiar su labor.

16

Aunque hay escasez de recursos, me las ingenio para cumplir con el

trabajo asignado.

Definir autoridad y responsabilidad

17

El gerente busca alternativas y sugerencias para mantener y conservar
las buenas relaciones humanas.

18

El gerente al delegar funciones a los miembros considera que se estan

logrando los objetivos trazados.

Direccion

Designar las personas

19

La designacién de personas en un puesto se hace de acuerdo a un

perfil indicado.

20

Se establece por escrito la designacién de personas para facilitar la

evaluacion de sus responsabilidades.

Coordinar los esfuerzos

21

El gerente genera estrategias para que el personal formule alternativas

de solucion a los problemas institucionales.

22

El gerente selecciona el personal idéneo para poner en marcha los

proyectos de la MDPP.

Comunicar

23

Estima como eficaz la comunicacién con el personal si lo realiza a

través de 6rdenes.

24

El gerente cree que sus ideas, opiniones y actitudes comunicativas

resultan insuficientes para lograr una aceptable comunicacion




Motivar

25

El gerente de desarrollo humano considera que el éxito es producto de

la confianza que se otorgue a los miembros de la institucion.

26

El gerente de desarrollo humano genera altas expectativas de

rendimiento en las subgerencias

Liderar

27

El gerente anima al personal a que asuma responsabilidades.

Orientar

29

Coémo percibe la orientacion del gerente de desarrollo humano en la

definicion de las orientaciones para el trabajo en las subgerencias.

30

Considera que la orientacion del gerente permite optimizar el trabajo de

las subgerencias.

Control

Definir los estandares

31

Ha recibido capacitacién en torno de los estandares de Mejor Atencién
al Ciudadano (MAC)

32

Se tuvo en cuenta los estandares de MAC en la formulacion de planes

de la gerencia de desarrollo humano.

Monitorear el desempefio

33

La gerencia de desarrollo humano tiene los instrumentos adecuados

para realizar el monitoreo de desempernio.

34

La gerencia de desarrollo humano hace el seguimiento a los resultados

Evaluar el desempefio

35

Considera Ud. que la supervisién es basicamente una capacitacion en

servicio.

36

Se brindan reconocimientos al personal administrativo como producto

de las evaluaciones.

Emprender acciones correctivas

37

Se hace acciones correcciones después del monitoreo de las

actividades planificadas.

38

Las actividades percibidas como importantes por los trabajadores o el

gerente del establecimiento.

MUCHAS GRACIAS POR SU COLABRACION




Instrumento N° 2

Cuestionario de compromiso organizacional

NO ESCRIBA SU NOMBRE

Sus respuestas son confidenciales y quedaran en anonimato

A continuacioén encontrard una serie de enunciados con relacién a su trabajo. Se
solicita su opinion sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada

enunciado, marque con una X el nimero que corresponda a su opinion.

1 2 3 4 5
Totalmente en En . Totalmente
Indeciso De acuerdo
desacuerdo desacuerdo de acuerdo

Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta

01 L 213|4]65
organizacion.
Realmente siento como si los problemas de la organizacién

02 i 213|4]65
fueran mios.
No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi

03 L 213|4]65
organizacion.

04 No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion. 213|41|5

05 No me siento integrado plenamente en mi organizacion. 213|4]5

06 Esta organizacion significa personalmente mucho para mi. 213|41|5

07 Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de >ol3lals
necesidad como de deseo.
Seria muy duro para mi dejar esta organizacién, inclusive si lo

08 o 213|4]65
quisiera.
Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi

09 o 213|4]|65
organizaciéon en estos momentos.
Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo, como

10 ) ) o 213|465
para pensar en salir de mi organizacion.
Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion,

11 ’ _ ) - 213|4]|65
podria haber considerado trabajar en otro sitio.




12

Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta
organizacion, es la inseguridad que representan las alternativas

disponibles.

13

No ciento obligaciones algunas de permanecer en mi actuar

trabajo.

14

Aun si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar

mi organizacién ahora.

15

Me sentiria culpable si dejara mi organizacién ahora.

16

Esta organizacién merece mi lealtad.

17

No abandonaria mi organizacién en estos momentos, porque
tengo un sentimiento de obligacion hacia las personas que

trabajan en ella.

18

Estoy en deuda con la organizacién

GRACIAS POR SU COLABORACION.




Instrumento N° 3

Cuestionario de relaciones interpersonales

NO ESCRIBA SU NOMBRE

Sus respuestas son confidenciales y quedaran en anonimato

A continuacion encontrara una serie de enunciados con relacion a su trabajo. Se
solicita su opinion sincera al respecto. Después de leer cuidadosamente cada
enunciado, marque con una X el nimero que corresponda a su opinion.

1 2 3 4 5
Nunca Casi nunca Algunas Casi siempre Siempre
veces
D1: Tipos de comunicacion NU |CN | AV | CS | SI

I1: Comunicacion asertiva

1 ¢Emplea una comunicacion segura mostrando la verdad de | 1 2 3 4 5
los hechos?

2 ¢Promueve una comunicacion interactiva entre el personal

de la institucién?

3 ¢Logra transmitir claramente los objetivos planteados al

personal?

I12: Comunicacion intrinseca

4 ¢,Desarrolla una comunicacién con el personal a su cargo?

¢ Utiliza un lenguaje escrito para transmitir la informacion?

6 ¢Emplea la comunicacion para obtener sus propios

beneficios engafiando a los miembros de la organizacion?

13: sinergia

7 ¢Difunde la competitividad entre los miembros de la

organizacion para el logro del alto desempefio?

8 ¢Promueve el trabajo en equipo para lograr una meta
comun?
9 ¢Promueve entre los miembros de la organizaciéon que

asuman diferentes roles?

D2: Barreras de las relaciones interpersonales

14: Personales




10

¢ Transmite un mensaje generando dificultad para el logro

de los objetivos

11

¢Deja actuar sus emociones y valores como filtro en casi
toda la comunicacion, transmitiendo nuevas

interpretaciones?

12

¢ Considera las barreras psicolégicas personales como la
frecuencia de motivos de equivocos que deforman la

comunicacion?

I5: Fisicas

13

¢ Considera que la comunicacion presenta interferencias en

el o los menajes dentro del ambiente de trabajo?

14

¢Piensa que las condiciones del espacio fisico son

determinantes para una buena comunicacion?

15

¢, Observa que la distancia entre los ambientes en los que
se desempefian los miembros de la organizacion influye en

el logro de una comunicacién personal asertiva?

16: Semanticas

16

¢Utiliza los simbolos semanticos adecuados durante la

comunicacion?

17

¢Observa que sus mensajes son interpretados

ineficazmente por los miembros de la organizacién

18

¢ Recibe los mensajes de sus superiores sin distorsionar su

contenido?




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia' Relevancia’ | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Compromiso afectivo No Si | No No

1 Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta organizacion.

2 Realmente siento como si los problemas de la organizacion fueran
mios.

3 No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi
organizacion.

No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion.

4
5 No me siento integrado plenamente en mi organizacion.
6 Esta organizacion significa personalmente mucho para mi.

DIMENSION 2 Compromiso de continuidad

7 Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de
necesidad como de deseo.

8 Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive si lo
quisiera.

9 | Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi
organizacion en estos momentos.

10 | Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo, como para
pensar en salir de mi organizacion.

11 | Sino hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, podria
haber considerado frabajar en ofro sitio.

12 | Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta
organizacion, es la inseguridad que representan las alternativas
disponibles.

DIMENSION 3 Compromiso normativo

13 | No ciento obligaciones algunas de permanecer en mi actuar
trabajo.

14 | Aun sifuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi
organizacion ahora.

15 | Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora.

16 | Estaorganizacion merece mi lealtad.

17 | No abandonaria mi organizacion en estos momentos, porque tengo
un sentimiento de obligacion hacia las personas que trabajan en
ella.

XX PNX X[ X XXX [ XX KNRRIY | X [X]e
XX MX[X XX [ XX x| KX RRXX] XX X
XI X XX[XOX XX [N XX | XXX P X Xe

18 | Estoy en deuda con la organizacion




Observaciones (precisar si hay suficiencia): \‘ﬁ? \a\

Opinion de aplicabilidad: ~ Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

_ e .\HEJ R 15 de setiembre del 2017
Apellidos y nombre s del juez evalyado »/k Cr\gmNrﬁ s e D R oz.@m.wrugwg_

Especialidad del evaluador:........ Fm\ \.u

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se enliende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn



Anexo 4

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE PROCESO ADMINISTRATIVO

=

DIMENSIONES | items

Pertinencia' |Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Planificacién

Si

No

Si

No

Si

Como calificaria Ud. la aplicacion de la mision de la Municipalidad Distrital
de Puente Piedra en el trabajo administrativo.

En su contacto diario con los ciudadanos, como calificaria el desarrolio de
|a misién de la gerencia de desarrollo humano de la MDPP.

Conoce los objetivos planteados por la gerencia de desarrollo humano.

En qué medida Usted conoce sobre los aspectos del Plan Estratégico
Institucional.

Se define planes para alcanzar los objetivos de la gerencia de desarrolio
humano

Participd en la definicion de los planes que se implementan en la actualidad
en la gerencia de desarrollo humano.

Conoce Ud. las actividades programadas para la semana

oo~ o w Rk L] -

Se hace una evaluacion luego del cumplimiento de las actividades

DIMENSION 2 Organizacion

No

En la gerencia de desarrollo humano, existe una real division del trabajo

10

Se asignan actividades de acuerdo a la especializacion de los trabajadores
en la gerencia de desarrollo humano.

1

Existe un cuadro de mando de asignacion de actividades en la gerencia de
desarrollo humano.

12

Existe un organigrama de los trabajadores con la asignacién de actividades.

Se define comisiones de trabajo para desarrollar actividades en la gerencia
de desarrollo humano.

14

Como considera la rotacion de cargos dentro de la gerencia de desarrollo
humano.

15

El personal de la gerencia de desarrollo humano dispone de los recursos
necesarios para desempefiar su labor.

16

Aungue hay escasez de recursos, me las ingenio para cumplir con el
trabajo asignado.

17

El gerente busca alternalivas y sugerencias para mantener y conservar las
buenas relaciones humanas.

18

El gerente al delegar funciones a los miembros considera que se estan
rando los objetivos trazados.

DIMENSION 3 Direccion

e~y P ¢ > | X > [ X Rlelx bef > X X XX [x

No

@l A X >N PX X XS (X el P [ X P (X

No

No

19

La designacion de personas en un puesto se hace de acuerdo a un perfi
indicado.

Se establece por escrito la designacion de personas para facilitar la
evaluacion de sus responsabilidades.

=X

x|<

X | X| el X P XX XX XXX el YN PN B (X |




El gerente genera estrategias para que el personal formule alternativas de
solucion a los problemas institucionales.

El gerente selecciona el personal idoneo para poner en marcha los
proyectos de la MDPP.

Estima como eficaz la comunicacion con el personal si lo realiza a través de
ordenes.

El gerente cree que sus ideas, opiniones y acliludes comunicativas resultan
insuficientes para comunicacion

El gerente de desarrollo humano considera que el éxito es producto de la
confianza que se olorgue a los miembros de la institucién.

El gerente de desarrollo humano genera altas expectativas de rendimiento
en las subgerencias

El gerente anima al personal a que asuma responsabilidades.

Asume el gerente su papel de lider en situaciones de crisis.

Como percibe la orientacion del gerente de desarrolio humano en la
definicion de las orientaciones para el rabajo en las subgerencias.

X XX P [ X X X

Considera que la orientacion del gerente permite optimizar el trabajo de las
subgerencias.

DIMENSION 4 Control

No

No

Ha recibido capacitacion en torno de los estandares de Mejor Atencion al
Ciudadano (MAC)

Se tuvo en cuenta los estandares de MAC en la formulacion de planes de la
gerencia de desarollo humano.

La gerencia de desarrollo humano tiene los instrumentos adecuados para
realizar el monitoreo de desempeiio.

La gerencia de desarrollo humano hace el seguimiento a los resultados

Considera Ud, que la supervision es basicamente una capacitacion en
=

Se E_._mm_._ reconocimientos al personal administrativo como producto de
las evaluaciones.

Se hace acciones corecciones después del monitoreo de las actividades
planificadas.

Las actividades percibidas como importantes por los trabajadores o el
gerente del establecimiento.

VX Dy YRR X X e

DX X PRI PP el > IXXROXPX Y Pe X [ 2X (X

Se P2 XX XX el X X X P B [




Observaciones (precisar si hay suficiencia): b\r\%ﬁ\c& Nm
|

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable _x Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

. ?ﬁc ALY & [vT KF J .
Apellidos y nombre s del juez gvaluador: .........50. 0 0 DNI.
MEhHI: / «\Qr ........

Especialidad del evaluador:

1Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE RELACIONES INTERPERSONALES

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' |[Relevancia? Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Dimensiones de la comunicacién Si No Si No Si No

¢ Emplea una comunicacién segura mostrando la verdad de los hechos?

¢ Promueve una comunicacion interactiva entre el personal de la institucion?

¢ Logra transmitir claramente los objetivos planteados al personal?

; Desarrolla una comunicacion con el personal a su cargo?

£ Utiliza un lenguaje escrito para transmitir |a informacion?

o en| & e k|

+Emplea la comunicacion para obtener sus propios beneficios engafiando a
los miembros de la organizacion?

7 ¢ Difunde la competitividad entre los miembros de |a organizacion para el
logro del alto desempefio?

8 | ¢Promueve el trabajo en equipo para lograr una meta comin?

9 | (Promueve entre los miembros de la organizacion que asuman diferentes
roles?

2l Y [X| X | X [X|X]x|X|x

ol X XX | X X [X|X|x%]|X
@l X XA R P PSS

DIMENSION 2 Barreras de las relaciones interpersonales No

10 | ;Transmite un mensaje generando dificultad para el logro de los objetivos

11 | ;Deja actuar sus emociones y valores como filtro en casi toda la
comunicacion, transmitiendo nuevas interpretaciones?

12 | ;Considera las barreras psicologicas personales como la frecuencia de
molivos de equivocos que deforman la comunicacion?

13 | ;Considera que la comunicacién presenta interferencias en el o los
menajes dentro del ambiente de trabajo?

14 | ;Piensa que las condiciones del espacio fisico son delerminantes para una
buena comunicacién?

X | X[ X | X[
X |X X [X X
Y X [ ¥ [x |x




15 | ,Observa que la distancia entre los ambienles en los que se desempefian
los miembros de la arganizacion influye en el logro de una comunicacion
personal asertiva?

16 | ,Utiliza los simbolos semanticos adecuados durante la comunicacion?

17 | ;Observa que sus mensajes son interpretados ineficazmente por los
miembros de |a organizacion

18 | ;Recibe los mensajes de sus superiores sin distorsionar su contenido?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): EEL\ ?

Opinién de aplicabilidad: Aplicable _X\ huznnu—o después de corregir [ ] Mo aplicable [ ]

X| X x| x
Y| X [X|X
X [ X [X|X

Apellidos y nombre s del juez ev

Especialidad del evaluador:.......,....

a: El item ¢ P al concepto tedrico formulado.
Rell m__c._._oa W 1. o para al componente o dimensin especifica del constructo
n_-_._ax_ ?%S%Egmwﬁgﬁia 3838&33&___30

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE RELACIONES INTERPERSONALES

N® DIMENSIONES / items Pertinencia' [Relevancia? Claridad? Sugerencias
DIMENSION 1 Dimensiones de la comunicacion Si [ No si [ No | si No
1 ¢Emplea una comunicacion segura mostrando la verdad de los hechos? X y\ X.
2 ¢ Promueve una comunicacidn interactiva entre el personal de la institucion? YN ¥ X
3 | ;Logra transmitir claramente los objetivos planteados al personal? L,\ ¥ ¥
4 ¢Desarrolla una comunicacion con el personal a su cargo? X v__‘ \x_
5 ¢Utiliza un lenguaje escrito para transmitir la informacion? X X Y
6 | jEmplea la comunicacion para obtener sus propios beneficios engafiando a
los miembros de la organizacion? X ¥ %
7 ¢ Difunde la competitividad entre los miembros de la organizacion para el
logro del alto desempefio? X X y
8 ¢ Promueve el trabajo en equipo para lograr una meta comin? i x X
9 woﬂmq entre los s de la organizacion que asuman diferentes vﬂ X X,
Si Si Si

DIMENSION 2 Barreras de las relaciones interpersonales No No

10 | ;Transmite un mensaje generando dificultad para el logro de los objetivos

11| ;Deja actuar sus emociones y valores como fillro en casi toda la
comunicacion, transmitiendo nuevas interpretaciones?

12 | ;Considera las barreras psicologicas personales como la frecuencia de
motivos de equivocos que deforman la comunicacion?

13 | ;Considera que la comunicacion presenta interferencias en el o los
menajes dentro del ambiente de trabajo?

Dl e o (Bl e S
X =% 2 2
XX |IX X X

14 | ;Piensa que las condiciones del espacio fisico son determinantes para una
buena comunicacién?




15 | ;Observa que la distancia entre los ambientes en los que se desempefian
los miembros de la organizacion influye en el logro de una comunicacion X
personal asertiva? 4 X
16 | ;Utiliza los simbolos semanticos adecuados durante la comunicacion? ¥ i d X
17 | ;Observa que sus mensajes son interpretados ineficazmente por los
miembros de la organizacion X Y\ X
18 | ;Recibe los mensajes de sus superiores sin distorsionar su contenido? v\
¥ Y
Observaciones (precisar si hay suficiencia): & \R\\ Pt st o
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

15 de setiembre del 2017

Apellidos y nombre s del juez evaluador; Q@u\ﬁ?w?nﬁdhq}\ﬁ\w 2] B, it el SSMES Ronaim i), S S e
Especialidad del evaluador:.......\[ V7. . l@()\AE..T\? ................... (\m\%\m ..........................................................

1 Pertinencia: El item ponde al plo tedrico formulado.
ZRell ia: El flem es apropiado para rep al comp o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ilem, es conciso, exaclo y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension




Anexo 4
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

N° DIMENSIONES | items Pertinencia' Relevancia? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Compromiso afectivo Si No | Si [ No No

1 Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta organizacion. X

2 Realmente siento como si los problemas de la organizacion fueran
mios.

3 No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi
organizacion.

No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion.

4
5 | No me siento integrado plenamente en mi organizacion.
6 | Estaorganizacion significa personalmente mucho para mi.

DIMENSION 2 Compromiso de continuidad

7 Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanio de
necesidad como de deseo.

8 Seria muy duro para mi dejar esla organizacion, inclusive si lo
quisiera,

9 Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi
organizacion en estos momentos.

10 | Siento como si tuviera muy pocas opciones de trabajo, como para
pensar en salir de mi organizacion.

11 | Sino hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, podria
haber considerado trabajar en otro sitio.

XX XX | X RMRK X [X
XXX X e | [X e

12 | Una de las pocas consecuencias negativas de dejar esta
organizacion, es la inseguridad que representan las alternativas
disponibles.

DIMENSION 3 Compromiso normativo

13 | No ciento obligaciones algunas de permanecer en mi actuar
trabajo.

14 | Aun sifuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi
organizacion ahora.

15 | Me sentiria culpable si dejara mi organizacion ahora.

16 | Estaorganizacion merece mi lealtad.

17 | No abandonaria mi organizacion en estos momentos, porque tengo
un sentimiento de obligacion hacia las personas que trabajan en
ella.

X| X PYIX[X X0 XX x| XX MR X K

X| X XXX X X
N> XY X Y| X

18 | Estoy en deuda con la organizacion




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Q k\m\n\mﬁcx\?ﬁg

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

? 15 de setiembre del 2017
o m A OLL.... ;

.. DNI:..

Apellidos y nombre s del juez evaluador: . &E&_K\N w vl _u

Especialidad del evaluador:.. MK. m\_? MDFD‘& n\\i

' Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Rek ia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

(e I. .v; —| a% _Dﬂ 4 |.?U
il £084, Bach, Teclot)
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensidn y i 106276



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE P|

Anexo 4

ROCESOQ ADMINISTRATIVO

7|z.f

DIMENSIONES | items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Planificacion

No

Si

No

No

Como calificaria Ud. la aplicacién de la mision de la Municipalidad Distrital
de Puente Piedra en el trabajo administrativo,

X

En su contacto diario con los ciudadanos, cémo calificaria el desarralio de
la mision de la gerencia de desarrollo humano de la MDPP.

X

Conoce los objetivos planteados por la gerencia de desarrollo humano.

En qué medida Usted conoce sobre los aspectos del Plan Estratégico
Institucional,

Se define planes para alcanzar los objetivos de la gerencia de desarrollo
humana

Participé en la definicion de los planes que se implementan en la actualidad
en la gerencia de desarrollo humano.

Conoce Lid, su%&m«vguﬁ_@w@sﬂm

1
2
3
4
5
6
7
8

Se hace una evaluacion luego del cumplimiento de las actividades
programadas.

DIMENSION 2 Organizacion

No

10

En la gerencia de desarrolio h . existe una real division del irabajo

Se asignan actividades de acuerdo a la especializacion de los trabajadores
en la gerencia de desarrollo humano.

1"

Existe un cuadro de mando de asignacion de actividades en la gerencia de
desamollo humano.

12

mxw,mcncaggm%_omeu_ulm_mnﬂwmg la asignacion de actividades.

13

Se define comisiones de trabajo para desarrollar aclividades en la gerencia
de desarrollo humano.

14

ggwgﬁg%gggnmsuﬂg%%aﬁé
humano.

15

El personal de la gerencia de desarrollo humano dispone de los recursos
necesarios para desempefiar su labor,

16

Aunque hay escasez de recursos, me las ingenio para cumplir con el
trabajo asignado.

17

El gerente busca alternativas ¥ sugerencias para mantener y conservar las
buenas relaciones humanas.

El gerente al delegar funciones a los miembros considera que se estan
rando los objetivos trazados.

@l v .r=<>(,><3<>(><><><;<m><x><><><><><><

DIMENSION 3 Direccién

No

No

No

La designacién de personas en un puesto se hace de acuerdo a un perfi
indicado.

Se establece por escrilo la designacion de personas para facilitar la
evaluacion de sus responsabilidades.

’i‘x

XX el XX XX e[ XX 3 [Xel X Bl > [3< [ N

S| X QXxXxXXxXXX!ex)(XXXXxX




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE RELACIONES INTERPERSONALES

DIMENSIONES / items

Pertinencia! [Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Dimensiones de la comunicacién

No

Si

Si

No

Emplea una comunicacion segura mostrando la verdad de los hechos?

¢ Promueve una comunicacion interactiva entre el personal de la institucion?

¢ Logra transmitir claramente los objetivos planteados al personal?

¢ Desarrolla una comunicacion con el personal a su cargo?

4 Utiliza un lenguaje escrito para transmitir |a informacion?

+Emplea la comunicacion para oblener sus propios beneficios engafiando a
los miembros de la organizacion?

Si
X
X
X
X
X
X

| | == s ke e

X
X
X
X
X
X

¢ Difunde la competitividad entre los miembros de la organizacion para el
logro del alto desempefio?

X

¢ Promueve el trabajo en equipo para lograr una meta comin?

X

¢Promueve enlre los miembros de la organizacion que asuman diferentes
roles?

X

DIMENSION 2 de las rel

No

10

¢ Transmite un mensaje generando dificultad para el logro de los objetivos

1"

¢Deja actuar sus emociones y valores como filtro en casi toda la
comunicacion, transmitiendo nuevas interpretaciones?

12

¢Considera las barreras psicoldgicas personales como la frecuencia de
motivos de equivocos que deforman la comunicacion?

13

¢ Considera que la comunicacion presenta interferencias en el o los
menajes dentro del ambiente de trabajo?

14

¢Piensa que las condiciones del espacio fisico son determinantes para una
buena comunicacion?

15

¢ Observa que la distancia entre los ambientes en los que se desempefian
los miembros de la organizacion influye en el logro de una comunicacion
personal asertiva?




16 | ,Utiliza los simbolos semanticos adecuados durante la comunicacion? X X X

17 | 1 Observa que sus mensajes son interpretados ineficazmente por los X X X
miembros de la organizacion

18 | ;Recibe los mensajes de sus superiores sin distorsionar su contenido? X X X

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: DR. JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI: 08698815

Especialidad del evaluador..........INGENIERO INDUSTRIAL.

1 Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

?Relevancia; El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir |la dimension

15 de setiembre del 2017




23 | Estima como eficaz la comunicacion con el personal si lo realiza a través de X X X
Ordenes.

24 | El gerente cree que sus ideas, opiniones y actitudes comunicativas resultan X X X
insuficientes para lograr una aceptable comunicacién
25 | El gerente de desarrollo humano considera que el éxito es producto de la X X X

confianza que se otorgue a los miembros de la institucion.

26 | El gerente de desarrollo humano genera altas expectativas de rendimiento enlas | X
sub ias

| 27 m_nw.!s!#annvoan:uuaxgng% X X X
28 | Asume el gerente su de lider en situaciones de crisis. X X X
Cémo percibe la orientacion del gerente de desarrollo humano en la definicion de | X X X

las orientaciones para el frabajo en las subgerencias.
Considera que la orientacion del gerente permite optimizar el trabajo de las

subgeren

DIMENSION 4 Control Si No Si_ | No | SI No
X X X

1 | Ha recibido capacitacidn en lomo de los estandares de Mejor Atencitn al
Ciudadano (MAC)

Se tuvo en cuenta los estandares de MAC en la formulacién de planes de la X X X
gerencia de desarrollo hurano.

29

30

3

K

33 | Lagerencia de desarrollo humano tiene los instrumentos adecuados para realizar | X
KT

35 ;

36 | Se brindan reconocimientos al personal administrativo como producto de las

3

evaluaciones.
7 | Se hace acciones correcciones después del monitoreo de las actividades
|| planificadas.
38 | Las actividades percibidas como importantes por los trabajadores o el gerente X X X

del establecimiento.
Observaciones (precisar si hay suficiencia). SUFICIENCIA
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

15 de setiembre del 2017

Apellidos y nombre s del juez evaluador: DR. JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI: 08698815

Especialidad del evaluador:........INGENIERO INDUSTRIAL.

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension



Acta de Aprobacion de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberto Nufiez Lira, docente de la Escuela de Postgrado de la UCV y revisor
del trabajo académico titulado “Gestion de Procesos administrativos,
compromiso organizacional y relaciones interpersonales en la Municipalidad
de Puente Piedra, 2018” de la estudiante Estela Noemi Aguilar Calero; y
habiendo sido capacitada e instruida en el uso de la herramienta Turnitin, he
constatado lo siguiente:

Que el citado trabajo académico tiene un indice de similitud constato 20%
verificable en el reporte de originalidad del programa turnitin, grado de coincidencia
minimo que convierte el trabajo en aceptable y no'constituye plagio, en tanto cumple
con todas las normas del uso de citas y referencias establecidas por la universidad
César Vallejo.

Lima, Julio de 2018

. —
Luis AIbertL Nunez Lira
DNI: 08012101



“Afio de la consolidacion del Mar de Grau”

WL o "j"“_ '_'-"-—--—__,___
UNICIFALIDAD u,th.!;.L DE PUENTE FIED
Lima, 20 de Noviembre del 2017

e d

ALCALDIA
2\0 Nov 2017

Sr. Milton Fernando Jiménez Salazar

Alcalde de la Municipalidad de Puente Piedra

De mi mayor consideracion:
Es grato dirigirme Ud., para presentarme soy la Magister con mencién en docencia y
gestion educativa Estela Noemi Aguilar Calero, con D.N.I. N° 07941559, con cédigo de
Matricula N° 6000014725, estudiante de la Universidad Privada Cesar Vallejo del
Programa en Gestion Publica y Gobernabilidad quien me encuentro desarrollando el trabajo
de investigacion de (Tesis):

Gestion de procesos administrativos, compromiso organizacional y
relaciones interpersonales en la Municipalidad de Puente Piedra, 2018.

En este sentido, solicito su digna persona otorgar el permiso y brindar las facilidades
a fin de que pueda desarrollar mi trabajo de investigacion en la Municipalidad que
Ud. Representa. Los resultados de la presente seran alcanzados a su despacho,
luego de finalizar la misma.

Con este motivo, saludo atentamente.

Mg. ESTELA NOEMI AGUILAR CALERO
D.N.I. 07941559



Observaciones (precisar si hay suficiencia): & .m%ﬁ.@&.%?

Opinidn de aplicabilidad: Aplicable [ Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

15 de setiembre del 2017

1Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.
2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
“Br. CARLOS CASTAANOLA SANCHEZ

Asesor Politico, g0 Clinico N° 15196

Educadar N 18084, Bath, Teclogia




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE P|

Anexo 4

ROCESOQ ADMINISTRATIVO

7|z.f

DIMENSIONES | items

Pertinencia’

Relevancia?

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Planificacion

No

Si

No

No

Como calificaria Ud. la aplicacién de la mision de la Municipalidad Distrital
de Puente Piedra en el trabajo administrativo,

X

En su contacto diario con los ciudadanos, cémo calificaria el desarralio de
la mision de la gerencia de desarrollo humano de la MDPP.

X

Conoce los objetivos planteados por la gerencia de desarrollo humano.

En qué medida Usted conoce sobre los aspectos del Plan Estratégico
Institucional,

Se define planes para alcanzar los objetivos de la gerencia de desarrollo
humana

Participé en la definicion de los planes que se implementan en la actualidad
en la gerencia de desarrollo humano.

Conoce Lid, su%&m«vguﬁ_@w@sﬂm

1
2
3
4
5
6
7
8

Se hace una evaluacion luego del cumplimiento de las actividades
programadas.

DIMENSION 2 Organizacion

No

10

En la gerencia de desarrolio h . existe una real division del irabajo

Se asignan actividades de acuerdo a la especializacion de los trabajadores
en la gerencia de desarrollo humano.

1"

Existe un cuadro de mando de asignacion de actividades en la gerencia de
desamollo humano.

12

mxw,mcncaggm%_omeu_ulm_mnﬂwmg la asignacion de actividades.

13

Se define comisiones de trabajo para desarrollar aclividades en la gerencia
de desarrollo humano.

14

ggwgﬁg%gggnmsuﬂg%%aﬁé
humano.

15

El personal de la gerencia de desarrollo humano dispone de los recursos
necesarios para desempefiar su labor,

16

Aunque hay escasez de recursos, me las ingenio para cumplir con el
trabajo asignado.

17

El gerente busca alternativas ¥ sugerencias para mantener y conservar las
buenas relaciones humanas.

El gerente al delegar funciones a los miembros considera que se estan
rando los objetivos trazados.

@l v .r=<>(,><3<>(><><><;<m><x><><><><><><

DIMENSION 3 Direccién

No

No

No

La designacién de personas en un puesto se hace de acuerdo a un perfi
indicado.

Se establece por escrilo la designacion de personas para facilitar la
evaluacion de sus responsabilidades.

’i‘x

XX el XX XX e[ XX 3 [Xel X Bl > [3< [ N

S| X QXxXxXXxXXX!ex)(XXXXxX




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE COMPROMISO ORGANIZACIONAL

DIMENSIONES | items Pertinencla’ Relevancia? | Claridad® Sugerencias

DIMENSION 1 Compromiso afectivo Si | No No No

Estaria feliz si pasara el resto de mi carrera en esta organizacion.

Realmente siento como si los problemas de la organizacion fueran mios.

No experimento un fuerte sentimiento de pertenencia hacia mi organizacion.

No me siento ligado emocionalmente a mi organizacion,

No me siento integrado plenamente en mi organizacion.

Esla organizacién significa personalmente mucho para mi.

DIMENSION 2 Compromiso de continuidad

Hoy permanecer en esta organizacion, es una cuestion tanto de necesidad como
de deseo.

w| oo -3 O On) B G RS - =
s

Seria muy duro para mi dejar esta organizacion, inclusive si lo quisiera.

Gran parte de mi vida se afectaria si decidiera salir de mi organizacion en estos
momentos

mt:.ogmmgaaﬁgg%ﬁﬁo.gauﬂu%%i
de mi organizacion.

-
-

Si no hubiera puesto tanto de mi mismo en la organizacion, podria haber
considerado trabajar en otro sitio.

x| x| x| x| [x|x|x|>x|>x|>x
>x| x| X XX X 22| 2 2| 2| x| B
| x| x| XX X 32| 2| 2| 2 2|

-
L]

c:»&_sgggiu&q&&iﬂsaﬁﬂgkr
i ad n las alternativas dis ;

DIMENSION 3 Compromiso normativo

13 | No ciento obligaciones algunas de permanecer en mi actuar trabajo.

14 | Adn si fuera por mi beneficio, siento que no estaria bien dejar mi organizacion
ahora.

15 | Me sentiria culpable si dejara mi organizacién ahora.

16 | Esta organizacién merece mi lealtad.

17 | No abandonaria mi organizacion en estos momentos, porque tengo un sentimiento
de obligacién hacia las personas que trabajan en ella.

> XXX XX

> podb_db 4 <>
X X XX

18 | Estoy en deuda con la organizacion

Observaciones (precisar si hay suficiencia): SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos y nombre s del juez evaluador: DR. JORGE RAFAEL DIAZ DUMONT DNI: 08698815
Especialidad del evaluador:.........INGENIERO INDUSTRIAL.

' Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension

15 de setiembre del 2017




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE —.Em PROCESO ADMINISTRATIVO

%

DIMENSIONES | items

Pertinencia’ |Rel

Claridad?

Sugerencias

DIMENSION 1 Planificacion

No

No

Como calificaria Ud. la aplicacion de la mision de la Municipalidad Distrital de
Puente Piedra en el trabajo administrativo.

X

En su contacto diario con los ciudadanos, como calificaria el desarollo de la
mision de lag ia de d llo h ao_m MDPP.

Conoce s objetivos planteados por a gerencia de desarrolo

En qué medida Usted conoce sobre los aspectos del Plan Estratégico
Institucional.

Se define planes para alcanzar los objetivos de la g ia de desarrolio humano

Participt en la definicion de los planes que se implementan en la actualidad en la
ncia de desarrollo humano.

Conoce Ud. las actividades programadas para la semana

Se hace una evaluacion luego del cumplimiento de las actividades programadas.

DIMENSION 2 Organizacion

En la gerencia de d humano. existe una real division del trabajo

2= o |~y o fen e ~ -

Se asignan actividades de acuerdo a la especializacion de los trabajadores en la
gerencia de desarrollo humano.

1"

Existe un cuadro de mando de asignacion de actividades en la gerencia de
desarrollo humano.

Existe un organigrama de los trabajadores con la asignacion de actividades.

Se define comisiones de frabajo para desarrollar actividades en la gerencia de
desarrollo humano.

Como considera la rotacion de cargos dentro de la gerencia de desarrollo
humano.

El personal de la gerencia de desarrollo humano dispone de los recursos
necesarios para desempenar su labor.

Aunque hay escasez de recursos, me las ingenio para cumplir con el trabajo
asignado.

El gerente busca altemativas y sugerencias para mantener y conservar las
buenas relaciones humanas.

El gerenle al delegar funciones a los miembros considera que se estan logrando

x| x| x| x| x| eix| 3| 3¢ @nixe] 3| x| x| x|

> > > > > e = 3¢ 60 e = > kS =@

DIMENSION 3 ar_one_o__

@

No

@

La designacion de personas en un puesto se hace de acuerdo a un perfil
indicado.

Se establece por mmgs la designacion de personas para facilitar la evaluacion

El gerente genera estralegias para que el personal formule alternativas de
solucion a los problemas institucionales.

El gerente selecciona el personal idoneo para poner en marcha los proyectos de
la MDPP.

> >l x| X

> o 4

= > > 3 w > > = > = Bl = Eed ] o e | >




ESCUELA DE POSTGRADO

UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Dictamen Final

Vista la Tesis:
“Gestion de procesos administrativos, compromiso organizacional y relaciones
interpersonales en la municipalidad de Puente Piedra, 2018”

Y encontrandose levantadas las observaciones prescritas en el Dictamen, de los
graduandos:

Mgtr. Estela Noemi Aguilar Calero

Considerando:

Que se encuentra conforme a lo dispuesto por el articulo 35 y 36 del REGLAMENTO DE
INVESTIGACION DE POSTGRADO 2014 con RD N. ° 3902-2013/EPG-UCV, se
DECLARA:

Que la presente Tesis se encuentra expedita para ser sustentada, previa Resolucion que le
ordene la Unidad de Posgrado, en cumplimiento al articulo .21 del mismo instrumento
normativo.

Dr. Alejandro SaMMa Rivera Dr. Luis Alberto N

Comuniquese y archivese.

Los Olivos, 21 de Julio 2018
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BASE DE DATOS

Hmcnivo Editar  Ver Datos Transformar  Analizar  Marketing directo  Graficos  Utilidades  Ventana  Ayuda

vk

SHe R e« BL30 H
|

|3:
Compromiso_orga‘ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter) Comunicacidn | Barreras | Proceso_admi| Planeacién |Organizacién| Direccion Cantral ,
nizacional personales nistrativo

2 1.00 1.00 1.00 200 200 2.00 1.00 2.00 200 2.00 1.00 2.00
1.00 1.00 1.00 200 2.00 2.00 1.00 2.00 2,00 2.00 1.00 2.00
1.00 1.00 1.00 200 200 2.00 1.00 2.00 200 2.00 200 2.00
% 1.00 200 1.00 1.00 200 2.00 1.00 2.00 200 2.00 200 1.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 200 1.00 200 200 200 200 3.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 1.00 2.00 200 2.00 200 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 1.00 2.00 1.0 2.00 200 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00
1.00 1.00 1.00 200 2.00 2.00 2,00 2.00 3.00 2.00 2,00 2.00
1.00 1.00 1.00 200 200 2.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00
1.00 1.00 200 1.00 200 2.00 200 200 200 200 200 2.00
1.00 1.00 1.00 200 200 200 200 200 200 200 200 3.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00 200 3.00
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2,00 2.00 2,00 2.00 1.00 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00 1.00 3.00
1.00 1.00 1.00 1.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00 1.00 2.00
1.00 1.00 3.00 3.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00 200 3.00
1.00 1.00 3.00 200 200 2.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 200 2.00 200 2.00 200 2.00
1.00 3.00 3.00 3.00 200 2.00 200 2,00 200 2.00 200 2.00
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2,00 2.00 2,00 2.00 2,00 3.00
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 200 2.00 200 2.00 1.00 2.00
(|
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SHE M e~ B2l i & 4@ %
3 |
Compromiso_orga‘ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacion | Bareras | Proceso_admi| Planeacion |Organizacion| Direccidn Contral
nizacional personales nistrativa

45 1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 200 2.00 200 2.00 200 1.00 2.0
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.0 2.00 2.0 200 2.00 300
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.0 2.00 2.0 200 2.00 200
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.0 2.00 2.0 200 2.00 200
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.0 200 2.00 300
1.00 1.00 1.00 1.00 2.00 2.00 200 2.00 200 200 2.00 200
2.00 1.00 2.00 2.0 3.00 2.00 2.00 3.00 2.0 200 2.00 300
2.00 2.0 2.00 1.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.0 200 2.00 300
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 1.00 300 200 200 2.00 3.00
2.00 2.0 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.0 200 2.00 200
2.00 2.0 2.00 2.0 3.00 2.00 2.00 3.00 2.0 200 2.00 300
2.00 2.0 2.00 2.0 3.00 2.00 2.00 3.00 2.0 200 2.00 200
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 200 300 200 200 2.00 200
2.00 2100 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 3.00 2.00 200
2.00 3.00 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 200 2.00 200
2.00 2100 3.00 3.00 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 200 2.00 300
2.00 3.00 2.00 200 3.00 2.00 200 300 200 200 2.00 3.00
2.00 2100 3.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 3.00 3.00 3.00 300
8 | 2.00 2100 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 3.00 3.00 200
2.00 2100 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 3.00 2.00 200
6| 2.00 2100 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 3.00 2.00 200
2.00 2100 2.00 2.0 3.00 2.00 2.0 3.00 2.0 3.00 2.00 200
—
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SHE B e BLIE R HELBELE 100 %
3 |
Compromiso_orga‘ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacion | Bareras | Proceso_admi| Planeacion |Organizacion| Direccidn Contral
nizacional personales nistrativo

67 2.00 200 200 200 3.00 200 200 3.00 3.00 3.00 2.00 200
2.00 200 200 200 3.00 200 200 3.00 3.00 3.00 2.00 200
2.00 200 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200
200 200 200 200 3.00 200 200 3.00 3.00 3.00 200 200
200 200 200 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200
2.00 200 200 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 200 2.00 200
2.00 200 2.00 200 3.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200
2.00 200 1.00 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 300 2.00 200
2.00 200 200 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 2.00 1.00
2.00 200 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2,00
2.00 200 1.00 2.00 2.00 1.00 1.00 3.00 2.00 3.00 2.00 200
2.00 200 200 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200
2.00 200 200 200 200 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200
2.00 200 200 200 2.00 1.00 1.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200
2.00 200 2.00 200 2.00 2.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
2.00 200 200 200 2.00 200 200 3.00 3.00 3.00 3.00 200
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 200 3.00 200 3.00 2.00 200
2.00 200 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2,00
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 200 3.00 3.00 300 2.00 200
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 200 3.00 200 3.00 2.00 200
2.00 200 200 200 3.00 200 200 3.00 200 3.00 2.00 200
2.00 200 2.00 200 3.00 2.00 200 3.00 3.00 300 3.00 200
(|
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W %

SHED -~ BL0 H
|

|3:
Compromiso_orga{ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacidn | Barreras | Proceso_admi| Planeacién |Organizacién| Direccidn Control ,
nizacional personales nistrativa

111 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00
2.00 200 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00 2.00 2,00

113 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 2.00
2.00 200 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2,00
2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 200 200 200 200 1.00 200
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 3.00 200 1.00 3.00

7 2.00 2100 2.00 2.0 2.00 2.00 2.0 2.00 2.0 200 1.00 200
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 200 200 2.00 3.00
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 200 200 2.00 200
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 200 200 2.00 200

121 2.00 2100 2.00 2.0 2.00 2.00 2.0 2.00 2.0 3.00 2.00 200
2.00 200 2,00 200 2.00 2,00 200 2,00 200 200 2.00 1.00
2.00 200 2.00 200 3.00 1.00 1.00 2.00 200 200 2.00 1.00
2.00 200 2.00 200 2.00 2.00 200 2.00 200 200 2.00 1.00
2.00 200 2.00 200 2.00 2.00 200 2.00 200 200 2.00 1.00
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 200 200 1.00 100
2.00 200 200 200 2.00 200 200 200 200 200 1.00 100
2.00 200 200 200 2.00 3.00 200 200 200 200 2.00 100

129 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 1.00 2.00 2.00 1.00
2.00 200 2.00 3.00 2.00 3.00 2,00 2.00 2,00 2,00 1.00 1.00
2.00 200 3.00 2,00 2.00 3.00 2,00 2.00 2,00 2,00 2.00 1.00
2.00 200 2.00 2,00 2.00 3.00 2,00 2.00 2,00 2.00 2.00 1.00
(e
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AHEM e~ FhIP A
3 |
Compromiso_orgaﬂ Afectiva | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacidn | Barreras | Proceso_admi| Planeacion |Organizacion| Direccidn Control
nizacional personales nistrativo
133 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00
134 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
135 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00
136 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
2.00 200 2.00 200 2.00 3.00 3.00 2.00 200 2.00 2.00 1.00
138 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
139 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 1.00 1.00
140 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
141 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
142 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
143 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
144 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
145 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
146 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 1.00
148 2.00 2.00 2.00 3.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
149 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00
150 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 2.00 2.00
161 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00
162 2.00 2.00 2.00 1.00 2.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 1.00
163 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 1.00
164 2.00 2.00 2.00 2.00 2.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 2.00
1
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|3:
Compromiso_c-rga{ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacidn | Barreras | Proceso_admi| Planeacidn |Organizacién| Direccidn Control ,
nizacional personales nistrativo

77 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00
3.00 2100 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 300
3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200

180 3.00 3.00 1.00 3.00 3.00 2.00 2.0 3.00 3.00 3.00 2.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200

183 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 300 3.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 200 3.00 2.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200

187 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200 200 3.00 200 3.00 2.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 3.00 2.00 200

190 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 300 3.00 200
3.00 3.00 3.00 200 3.00 3.00 200 3.00 200 200 2.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200 200 2.00 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200 300 3.00 200
3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 200
3.00 3.00 3.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 200 3.00 2.00 200

197 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 200

198 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 2.00
[
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FHE e~ Bl H % AW %
3 |
Compmmiso_orﬁ Afectivo | Continuidad | Normativo |Relaciones_inter Comunicacidn | Barreras | Proceso_admi| Planeacidn | Organizacidn| Direccidn Control
nizacional personales nistrativo

199 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.0

201 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2,00
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200
3.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 3.00 2.00 200
3.00 3.00 3.00 200 3.00 3.00 3.00 200 200 3.00 2.00 200

205 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 2.00 2.00 2,00
3.00 3.00 3.00 200 3.00 3.00 3.00 200 200 3.00 200 200
3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 2.00 200 2.00 200

208 3.00 200 3.00 3.00 3.00 3.00 3.00 2.00 200 3.00 3.00 200

212

216

219

220
—

—

\ﬁsmded&toslw




Acta de Aprobacian de originalidad de Tesis

Yo, Luis Alberto Nifiez Lira, docente de la Escuela de Poslgrado de la UCV y revisor
del trabajo académico titulado “Gestibn de Procesos administratives,
compromise organizacional v relacienes interpersonales en ia Municipalidad
de Puente Piedra, 2018” de la esludiante Estela Noemi Aguilar Calero; vy
habiendo sido capacitada e instruida en el uso de la herramienta Turnitin, he

constatado lo siguiente:

Que el citado irabajo académico tiene un indice de similitud constato 20%
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