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Presentacion

Sefiores miembros del jurado:

En cumplimiento con las normas establecidas en el Reglamento de Grados
y Titulos para optar el grado académico de Magister en Gestion Publica en la
Universidad César Vallejo, pongo a disposiciéon de los miembros del jurado la
tesis titulada “Gestidon por procesos y clima social laboral de los Trabajadores del

Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017”.

La investigacion consta de siete capitulos estructuralmente
interrelacionados en forma secuencial, determinados por la Universidad César
Vallejo, los cuales se detallan a continuacion: el capitulo | contiene la
introduccién, que constituye los antecedentes, la fundamentacion cientifica, la
justificacion, el problema de investigacion, las hipétesis y los objetivos. El capitulo
Il corresponde al marco metodoldgico que contiene las variables de estudio, la
operacionalizacion, la metodologia, tipo de estudio, disefio, poblacién y muestra,
las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y métodos de analisis de los
datos y el aspecto ético. En el capitulo Il esta incluido los resultados, que se
muestran de manera descriptiva e inferencial. El capitulo IV detalla analiticamente
la discusion de resultados en funcién de los antecedentes, asi como los
fundamentos tedricos frente a los hallazgos obtenidos; el aporte es fruto de mi
creacién y experiencia académica sincronica. En el capitulo V se resalta de
manera critica las conclusiones trascendentes de la presente investigacion. En el
capitulo VI se presentan las recomendaciones sustentados de acuerdo a los
resultados obtenidos. El capitulo VII muestra las referencias bibliograficas
consultadas para el impulso del presente trabajo de investigacion critica.

Finalmente, en el capitulo VIII contienen los anexos respectivos.

Es asi que el presente trabajo de investigacion, constituye el mayor anhelo
a alcanzar que es el grado de magister en gestion publica sefiores miembros del
jurado, que la presente investigacion cumpla con las exigencias establecidas por

la universidad César Vallejo y la comunidad cientifica nacional e internacional.
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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion
entre la Gestion por procesos y clima social laboral de los Trabajadores del
Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017.

El enfoque de investigacion fue la cuantitativa, tipo de estudio que se
consider6 fue la béasica con el disefio de investigacion no experimental y
trasversal, el estudio fue de nivel correlacional, se us6 una poblacion censal de
150 participantes servidores del INDECI a quienes se le aplicé dos cuestionarios
con una escala nominal tipo Likert producto de la técnica de encuesta. Para
establecer la confiabilidad del instrumento utilizo la prueba estadistica de
confiabilidad, Alfa de Cronbach para cada una de las variables y sus

correspondientes dimensiones.

Los resultados obtenidos permitieron concluir que el grado de correlacion
entre las variables determinada por el Rho de Spearman donde indica que el
coeficiente de relacién es de 0,502 donde significa que existe una relacion
positiva moderada entre las variables, frente al (grado de significacion estadistica)
p= 0,000< 0,05 donde se acepta la hipétesis alterna o del investigador y se
rechaza la hipétesis del nula, por lo que se menciona que la que Gestion por
procesos y clima social laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional de
Defensa Civil de Lima 2017.

Palabras clave: Gestion por procesos, clima social laboral
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Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the
Process Management and the social work climate of the Workers of the National

Civil Defense Institute of Lima 2017.

The research was the quantitative, type of study that was considered the
basic one with the design of non-experimental and cross-sectional research, the
study was of correlation level, a census population of 150 INDECI server
participants to whom it was applied Two questionnaires with a nominal Likert
scale, product of the survey technique. To establish the reliability of the
instrument, | used the statistical reliability test, Cronbach's alpha for each of the

variables and their corresponding dimensions.

The obtained results allowed to conclude that the degree of correlation
between the variables determined by the Spearman's Rho where it indicates that
the coefficient of relation is of 0.502 where it means that there is a moderate
positive relation between the variables, against (degree of statistical significance)
p = 0,000 <0.05 where the alternative hypothesis is accepted or the investigator is
rejected and the hypothesis of the null is rejected, so it is mentioned that the
Management by processes and labor social climate of the Workers of the National

Institute of Civil Defense of Lima 2017 .

Key words: Process management, social work climate
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1.1. Antecedentes

Antecedentes internacionales.

Armijos (2016) en su investigacién titulada Gestion por procesos en el
departamento de crédito y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito
campesina COOPAC Ltda., tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion por
procesos en el departamento de crédito y cobranzas de la Cooperativa de Ahorro
y Crédito Campesina COOPAC Ltda. La investigacion fue descriptiva, método
deductivo. Se concluyd: Se disefid y definié los procesos para los departamentos
de crédito y cobranzas de la Cooperativa de ahorro y Crédito COOPAC Ltda., y
de esta maneta puedan ser de uso oficial en la cooperativa. Al Mantener una
adecuada documentacion de los procesos, con seguridad se obtendra un mejor
desemperio de las actividades y por ende se vera reflejado en los resultados al
final de cada semestre. En base a la entrevista realizada a los involucrados de las
areas, se pudo comprobar que existe desconocimiento de la gestiébn por
procesos, y en otros casos conocen en forma muy general, lo cual manifiesta que

el presente trabajo sera muy util para los directivos.

Sierra (2015) en su investigacion titulada El clima laboral en los/as
colaboradores/as del area administrativa del Hospital Regional de Cobéan, A.V.,
tuvo como objetivo establecer el clima laboral de los/as colaboradores/as del area
administrativa del Hospital Regional de Cobéan, Alta Verapaz. Se realiz6 una
investigacion tipo descriptiva cuyo objetivo fue identificar el Clima Laboral de los
/as colaboradores/as el area administrativa del Hospital Regional de Coban,
proponiendo una guia de seguimiento y apoyo, para el area donde fuere aplicado
el estudio. Con base a lo planteado, se trabajé con 29 personas, siendo 16
mujeres y 13 hombres, el instrumento aplicado fue una encuesta, denominada”
Diagnostico del Clima Laboral, aprobado por el Ministerio de Salud Publica y
Asistencia Social en el afio 2,010, recopilado y adaptado por la Licenciada Mabell
Mejia Cardenas. Partiendo de los resultados se establecio que el Clima Laboral
del area administrativa, es satisfactorio, enfatizando la buena comunicacion y
relacion entre comparieros, asi mismo con jefes, lo que devela las posibilidades

de un fortalecimiento a corto plazo. Se concluye que la comunicacién ascendente
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y descendente no es la adecuada lo que permite una valoracion a mediano plazo
para nutrir este aspecto, en torno a la remuneracion el personal, se percibe que
esta debiere mejorar, brindando oportunidad de desarrollo personal, en un marco

de superacion e igualdad de oportunidades.

Osorio (2014) realizd la tesis titulada: ElI Proceso Administrativo y sus
efectos en la ciudad de Quetzaltenango. El objetivo fue determinar la utilizacion
correcta de los procesos de gestion, indicar la importancia de manera doctrinaria,
y proporcionar un modelo de la aplicacién de los Procesos. Para llevar a cabo el
estudio de campo de los Procesos de gestion administrativa y sus efectos en
establecimientos educativos, enfoque cuantitativo, nivel descriptivo correlacional,
disefio no experimental y tomo un total 80 instituciones, siendo ellos Preprimaria,
Primaria, Basico y Diversificado. En la recoleccion de muestra se aplicé la forma
aleatoria, tomando como muestra a 60 establecimientos. Concluyendo: dando
como valida la hipétesis alterna, donde estas instituciones educativas utilizan
incorrectamente los procesos de gestion administrativa; y de los cuales van a
presentan efectos negativos como: poco ingreso de alumnos cada afio, una
desercion preocupante y no hay utilidades que cubran los gastos que realizan.
Ademas, algunos colegios llevan 5 afios en el mercado educativo, donde no
presenta aumento satisfactorio de alumnos; y no se le puede aumentar el sueldo
al personal en el respectivo afio. Esta investigacion que se realizé tipo descriptivo.
Asimismo, rechaza la hip6tesis nula. Con su Organizacion y Direccién, no pueden
cumplir con lo programado debido a la falta de una Planeacion, que contenga un

objetivo, la mision, visién, funciones a desempefiar y delegar.

Castro (2013) en su investigacion titulada Estudio del clima laboral de los
colaboradores de talento humano del gobierno provincial del guayas — 2012, tuvo
como objetivo determinar los factores que inciden en el clima laboral de los
colaboradores de Talento Humano del Gobierno Provincial del Guayas. La
investigacién fue descriptiva, con una muestra de 50 trabajadores. Se concluyo:
existen factores del clima laboral que estan incidiendo en el comportamiento de
los colaboradores del area de Talento Humano del Gobierno Provincial del
Guayas. El tipo de clima laboral en el area de Talento Humano del Gobierno
Provincial del Guayas es encasillado en el Sistema Il Autoritario Paternalista, se
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caracteriza porgque existe confianza entre la direccion y los subordinados, se
utilizan recompensas y castigos como fuentes de motivacion, se utilizan
mecanismos de control; corresponde a un clima cerrado, donde existe una
estructura rigida; lo que impide fortalecer lazos entre autoridades y empleados.
Las caracteristicas del clima laboral generan un determinado comportamiento,
este comportamiento tiene obviamente una gran variedad de consecuencias para
la organizacion, como lo resaltado en la falta de equidad en el cumplimiento de
las normas internas, disciplinarias y en la evaluacion del desempefio a las
funciones realizadas de los colaboradores de Talento Humano, incidiendo en el
grado de compromiso e identificacion de los empleados de la institucion con ésta.
Es fundamental analizar y plantear alternativas que permitan optimizar el clima
laboral actual y que contribuyan al mejoramiento del comportamiento
organizacional de los empleados de Talento Humano; como se establece en las
funciones del clima laboral al definir que una direccién positiva y favorable puede
contribuir a reducir la distancia emocional entre el jefe y subordinado, a supervisar
y retroalimentar al trabajador, a motivar a los trabajadores, predicando con el
ejemplo y orientarse a la tarea, crear sentimiento de pertenencia, entre otros

aspectos que pueden favorecer al clima laboral de esta institucion.

Williams (2013) realizo la tesis titulada Estudio diagnéstico de clima laboral
en una dependencia publica, para optar el grado de maestria. El objetivo del
presente estudio es el conocer la tendencia general de la percepcion del talento
humano sobre el clima laboral dentro de la dependencia municipal; para lograr
este objetivo se aplicé a 20 empleados una encuesta de clima laboral, misma que
se dividi6 en 5 dimensiones enfocadas en procesos de comportamiento
organizacional, los cuales son: liderazgo, comunicacion, motivacion, espacio
fisico y trabajo en equipo; cabe destacar que dichos procesos fueron elegidos en
base a las necesidades de la organizacion. Con este estudio se pretende detectar
fortalezas y areas de oportunidades, a fin de ser tomadas en cuenta para realizar
procesos de mejora dentro de la dependencia. Se concluye que el clima laboral
se encuentra en un 46% dentro de un sistema colegiado, siendo su dimension
mejor evaluada el trabajo en equipo con un 74% y siendo la de menor puntuacion
la de motivaciéon con un 17% (dichas cifras se detallan en el apartado de

resultados). Se utilizé un disefio metodoldgico Ex pos facto transversal descriptivo
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y cuenta con el sustento de la psicologia del comportamiento organizacional de
Robbins (1999).

Antecedentes nacionales

Estela (2016) en su tesis titulada Gestién por procesos, disciplina para disefiar la
estructura organizacional del Ministerio de Salud del Perd — 2014, tuvo como
objetivo demostrar que la gestion por procesos ayuda a disefar la estructura
organizacional del Ministerio de Salud. Se concluyé: la aplicacion de la disciplina
de gestion por procesos permitié disefiar la estructura organizacional del MINSA.
La Gestion por Procesos es una disciplina moderna que comprende
conocimientos, principios y herramientas para orientar a las organizaciones hacia
objetivos comunes sobre la base de los procesos que se identifiquen, disefien y
mejoren de manera continua. Segun el marco legal vigente, la Gestién por
Procesos es uno de los pilares centrales de la modernizacion de la gestion
publica en el Perd, sin embargo, los aspectos metodolégicos de su
implementacion aln no estan normados. El Ministerio de Salud se encuentra en
una etapa de transicién para gestionar procesos, donde convive la organizacion
por procesos con la organizacion funcional. Aun predominan la estructura
organizacional, pero es un importante avance haber disefiado una estructura
organizacional sobre la base de procesos, pues ello contribuira a responder
coherentemente al marco politico y estratégico, y contar con una mejor
especializaciébn y coordinacion interna y externa sobre las actividades. Esta
investigacion brinda una secuencia metodoldgica aplicada sobre una institucion

del Estado peruano y demuestra su efectividad.

Prado (2015) en su tesis titulada Relacion entre clima laboral y desempefio
laboral en los trabajadores administrativos de la Universidad Cesar Vallejo de
Truijillo, tuvo como objetivo determinar la relacion que existe entre los factores del
clima laboral y las competencias del desempefio laboral en los trabajadores
administrativos de la universidad César Vallejo de Truijillo. Se utilizd el disefio
correlacional. El universo con el que se desarrolld la presente investigacion fue de
60 trabajadores administrativos de la Universidad César Vallejo. Se aplicé dos
pruebas una prueba sobre clima laboral que consta de 50 items disefiada para
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medir los factores del clima laboral, la cual comprende cinco areas: Condiciones
laborales, comunicacion, autorrealizacion, involucramiento laboral y supervision.
Otro instrumento que mide el desempefio laboral con un total de 23 items y 5
dimensiones: Desempefio en relacion con sus superiores, condiciones fisicas,
participacion en las decisiones, desempefio con su trabajo y desempefio con el
reconocimiento. Se lleg6é a la conclusion de que existe una relacion altamente
significativa entre el clima laboral y el desempefio laboral de los trabajadores
administrativos de la Universidad César Vallejo de La Libertad, esto nos
demuestra que el clima laboral es un factor fundamental para mantener un nivel
de desempefio adecuado en los trabajadores dentro de la organizacion; por ende,
se concluye que existe una vinculacidbn causa-efecto positiva entre ambas

variables

Baltazar y Chirinos (2014) en su tesis titulada Clima laboral y dimensiones
de la personalidad en colaboradores de una empresa de servicios en el norte del
Perd, 2013, tuvieron como objetivo determinar la relacién entre clima laboral y
dimensiones de la personalidad en colaboradores de una empresa de servicios en
el norte del Peru, 2013; contando con una poblacion de 92 trabajadores de ambos
sexos con edades de 18 a 30 afios. Para la medicion del clima laboral se utiliz6 la
“Escala de Clima Laboral” de Palma (2004) y para la medicion de la personalidad
se empled el “Cuestionario BFQ”, versién espafiola (1995). Se concluyd: existe
relacion positiva altamente significativa entre clima laboral y la dimensién de
afabilidad, no existe relacién entre clima laboral y las dimensiones de estabilidad
emocional y apertura mental, y finalmente el clima laboral es percibido entre los

colaboradores como favorable.

Talledo (2015) en su investigacion titulada Clima laboral y su relacion con
la motivacién laboral del personal de una empresa de transportes, tuvo como
objetivo encontrar relacion entre las variables Clima Laboral y Motivacion Laboral
dentro de la Poblacion de una Empresa de Transportes, siendo el método de
estudio descriptivo correlacional, para ello la muestra fue de 69 trabajadores; la
cual estuvo conformada por administradores de oficina, agentes comerciales y
auxiliares operativos, el tiempo empleado fue de 06 meses de trabajo. Los
instrumentos utilizados fueron, el Test de Escala de Clima Laboral de Sonia
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Palma, y la Escala de Motivacion Laboral-ORG. Finalmente, se concluyé que no
siempre existe una estrecha relacién entre dos variables que poseen muchas

caracteristicas en comun como lo son el clima laboral y la motivacion laboral.

Venegas (2013) presenta su estudio titulado Analisis y mejora de los
procesos de adquisiciones y contrataciones en una empresa del Estado del sector
Hidrocarburos. Tesis Pontificia Universidad Catolica del Peru PUCP. Se
investigaron las compras directas en una empresa del Estado del sector
hidrocarburos, se realizé el analisis de los costos, el diagnostico de los tiempos
los cuales le sirvieron para definir las alternativas de la mejora de los procesos de
adquisiciones y contrataciones, de modo que éstos se desarrollen de forma
eficiente en el manejo de los recursos, tiempo y costos. Afirma que nunca antes
se ha realizado un estudio de mejora de los procesos; el autor formula entre otras
las siguientes conclusiones: (...) Precisa que con algunas de las propuestas de
mejora se implementardn puntos de control estratégico para la etapa de
consultas, lo que permitird que la frecuencia de actividades de esta etapa se
reduzca de 50% a 30% en procesos de competencia mayor y, de 14% a 8% para
la competencia menor; y en la etapa de revision de los términos de referencia y/o
bases técnicas, se lograra una reduccion total de la duplicidad de actividades por
devoluciones de requerimientos. La gestion logistica abarca el area usuaria, en
donde se inicia la cadena logistica debido a que en esta area se genera los
requerimientos de bienes y servicios, los cuales deben tener de manera clara las
especificaciones técnicas y términos de referencia para llevar a cabo con
normalidad la realizacion de un proceso de seleccién para la contratacién. En el
presente trabajo de campo se investigaron las compras directas se analizaron los
costos, se diagnosticé la demora en los tiempos de hacer los procesos, los plazos
de atencion que le corresponden al area usuaria y al 6rgano encargado de
realizar los procesos de adquisicion y/o contratacion, considerando las
observaciones que pudieran presentarse y que deben ser resueltos por el area
usuaria; los resultados permitieron proponer alternativas de mejora en la
organizacion de los procesos de seleccion, situacion que es concordante con la
variable de estudio de la gestidn logistica y su relacion con el sistema de control

interno.



19

1.2. Fundamentacion cientifica, técnica o humanistica

Bases tedricas de la gestidén por procesos

Definicion de gestidn por procesos

De acuerdo con Pérez (2012), la gestion por procesos es un conjunto de
conocimientos con principios y herramientas especificas que orienta el esfuerzo
de todos a objetivos comunes de la organizacion y los clientes; utiliza como
principal criterio para el disefio de los procesos el afiadir valor tanto en los propios
procesos como en las actividades que los integran; y define a los procesos como
el norte de los esfuerzos de mejora para disponer con procesos mas fiables, que

al ejecutarse induzcan eficacia en el funcionamiento de la organizacion.

Carrasco (2011), expreso6 que la gestidn por procesos es:
Una disciplina de gestion que ayuda a la direccién de la empresa a
identificar, representar, disefiar, formalizar, controlar, mejorar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para lograr la
confianza del cliente. La estrategia de la organizacién aporta las
definiciones necesarias en un contexto de amplia participacion de
todos sus integrantes, donde los especialistas en procesos son

facilitadores, (p. 85).

Crissien (2005) establecio lo siguiente:
Los procesos de gestion ameritan estudios profundos y cientificos
De alli que sea una competencia clave del gerente del nuevo
milenio. Es necesario desarrollar la técnica administrativa como
habilidad. Conocer especificamente los procesos de planeacion,
direccion, control y evaluacion de todas y cada una de las
actividades empresariales es el objetivo de esta habilidad. El
gerente del nuevo ciclo es un administrador integral y para esto hay
gue conocer, manejar y desarrollar conceptos cientificos de los

procesos de gestion. (p. 77).
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Chiavenato (2002) dice que los procesos administrativos:
“se entiende por este como la secuencia sistematica de funciones
donde los administradores sin importar sus niveles, se comprometen
continuamente en actividades interrelacionadas, como planear,

organizar, dirigir y controlar, para alcanzar los objetivos deseados”
(p. 16).

Modelos tedricos de gestion por procesos

Modelo de enfoque de procesos de ISO 9000:2000.
Uno de los modelos mas conocido y utilizado es la propuesta del ISO TC 176,
presentada en la serie de normas ISO 9000:2000, la cual establece las relaciones
entre macro procesos de gestion y los requisitos de gestion de calidad.

De acuerdo con la guia ISO/TC 176/SC 2/N 648 este modelo de procesos

clasifico las actividades en cuatro grupos:

Gestidbn o administracion de la organizacién: Estos incluyen procesos
relacionados con la planeacién estratégica, definicion de politicas y objetivos,

comunicacion y disponibilidad de los recursos.

Gestidn de recursos: Incluyen los procesos necesarios para soportar la
gestion, la realizacibn y la medicion, proveer los recursos incluyendo las

personas.

Procesos de realizacidon: Incluyen todos los procesos que generan los

resultados pretendidos por la organizacion.

Medicion, analisis y procesos de mejora: Incluyen los procesos que
recogen y evallan los datos del desempefio para la mejora de la eficiencia y
eficacia. En estos se encuentran la medicién, el monitoreo, la mejora, las

acciones correctivas y preventivas y las auditorias internas.
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Modelo de la cadena de valor de Michael Porter.

Porter (1986) plante6 un enfoque muy estratégico para establecer la estructura de
los procesos de una organizacion y su secuencia considerando la generacién de
valor para el cliente y los accionistas. Este modelo identifico las fuentes de
generacion de valor para el cliente, reunidas en nueve actividades estratégicas de
la empresa, cinco actividades primarias: infraestructura de la empresa, gestion de
recursos humanos, desarrollo tecnoldgico y aprovisionamiento; y cuatro de apoyo:
logistica de entrada, transformacion, logistica de salida, marketing y ventas, y
servicios.

Una estructura de procesos en funcién de la cadena de valor supone que
la organizacion determine costos y rendimiento de cada actividad, para identificar
en que es mejor que sus competidores, y a partir de esto establecer sus ventajas
competitivas. También en esta estructura se busca gestionar los procesos basicos
de la empresa, lo que implica la identificacién de estos procesos y la coordinacion
de las actividades mediante grupos multidisciplinarios que armonicen los

intereses de los departamentos.

De manera coherente con los conceptos de proceso y gestion de procesos,
la cadena de valor hace énfasis en la priorizacién o identificacion de los procesos
criticos para el negocio (value builders), y enfocarse en el mejoramiento de estos

para lograr ventajas competitivas.

Modelos de clasificacién de procesos.

Segun Zaratiegui (1999), en afos recientes y simultaneo con la introduccion del
enfoque por procesos en las normas ISO 9000:2000 y otros referenciales de
gestion, se han desarrollado modelos en los que se clasifican los procesos de la
empresa en funcion de los objetivos de los mismos, especialmente en tres
grupos: procesos de conduccidon o estratégicos, procesos operativos y procesos

de soporte.

Los procesos estratégicos son los destinados a definir y controlar las metas
de la empresa y son responsabilidad de la direccion, los operativos son los
destinados a desarrollar las metas y estrategias y en generar las salidas para los
clientes y los de soporte son los que inciden en los procesos operativos.
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Modelo de mejoramiento de procesos.

El modelo de mejoramiento de procesos de Harrington (1993), antes que
establecer una estructura de referencia que puede ser adoptada por cualquier
organizacion, definen unos preceptos sobre los procesos que pueden ser usados
por una organizacion como orientacion en el redisefio de los procesos de la

empresa. Estos preceptos son:

Jerarquia de procesos: Divisidon de los procesos debida a las diferencias en
la complejidad de estos. Se pueden dividir en: macro proceso, subproceso,

actividad y tarea.

Se puede agregar el concepto de sistema de gestion: a) sistema de
gestion: definido como el conjunto de actividades o procesos que interactian para
lograr un objetivo; b) proceso; c) actividad; y, d) tareas.

Otro concepto interesante de Harrington (1993) es el flujo de trabajo
horizontal en la organizacion vertical, con el cual sefiala la problemética de tener
una estructura funcional donde se responde por objetivos definidos desde arriba a
pesar de las expectativas de las partes interesadas que fluyen horizontalmente en

la organizacion.

Modelo de ciclo de vida de producto.
La serie de normas de la serie ISO 9000 desde su version de 1994, introdujo el

concepto de ciclo de vida del producto.

De acuerdo con este modelo, el sistema de calidad se aplica a todas las
actividades relacionadas con la calidad de un producto, proceso o servicio, e
interactia con todas estas actividades. Incluye todas las fases desde la
identificacion inicial hasta la satisfaccion final de los requisitos y las expectativas

del cliente.

Modelo del cuadro integrado de mando (Balanced Scorecard).

El cuadro de mando es un sistema de gestion que permite traducir la estrategia
de la empresa a una serie de mediciones o indicadores de actuacion pasada e
inductores de actuacién futura y que facilita ademas planificar los objetivos,
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comunicar la estrategia y retroalimentar a la organizacion. El cuadro de mando
considera en principio cuatro perspectivas; la financiera, la del cliente, la de los
procesos internos y la de formacion y crecimiento. El objeto de tener estas cuatro
perspectivas es balancear o equilibrar los indicadores considerando los intereses

internos y externos de la organizacion.

Con este modelo propuesto en el Balanced Scorecard, se determinan los
procesos de gestion que mas impacto tienen en el logro de la estrategia de la
empresa para luego definir las mediciones apropiadas en los procesos. En los
procesos de innovacién se pueden considerar mediciones como la venta de
nuevos productos, el desarrollo de nuevos productos, o el tiempo para desarrollar
o lanzar nuevas lineas de producto, para los procesos operativos se buscan
indicadores equilibrados de eficiencia (costos proceso de realizacion, costo en
compras), y eficacia (calidad interna y tiempos de proceso interno) y para el
servicio postventa se pueden medir las garantias, devoluciones, reclamos y

cumplimiento en las entregas.

Enfoque de la gestién por procesos

Véasquez y Tomala (2016), sefalaron que para que se pueda lograr calidad dentro
de una organizacion, los directivos o personas encargadas de la misma, deben
generar una estructura a la organizacioén con la cual se puedan guiar para cumplir
la mision y vision, asi como, las metas planteadas por la misma. Es por esto que,
uno de los puntos clave que se han generado a partir de esta premisa es la
implementacion de la gestion por procesos, la cual es una herramienta para
mejorar la gestibn mas efectiva y adaptable a cualquier tipo de organizacion.
Cualquier empresa cuya actividad se base en el uso de recursos y controles para
transformar entradas (materia prima, especificaciones, informacion, entre otros)
en salidas (producto terminado, otra informacion, servicio, entre otros) debe
basarse en un proceso especificado. La clave estd en que, todo producto de
entrada debe tener un valor afladido al momento de convertirse en un producto de

salida o al convertirse en producto de entrada para un nuevo proceso.

Fernandez (2013) manifesté que toda actividad realizada por la empresa,

asi no esté relacionada directamente con la producciéon de un bien o servicio,
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debe considerarse parte de un proceso. Para que una organizacion pueda
funcionar de manera adecuada, deben establecerse e identificarse todos los
procesos realizados dentro de la misma y como interactian entre ellos. La
identificacion y gestion sistematica de los procesos que se realizan en la
organizacion y en particular las interacciones entre tales procesos se conocen

como enfoque basado en procesos.

ISO 9001 pretendié fomentar la adopcion del enfoque basado en procesos
para gestionar una organizacion. Este tipo de gestion por procesos, cuando se
utiliza en el desarrollo, la implementacion y la mejora de la eficacia de un Sistema
de Gestion de la Calidad (SGC), concentra su atencion en: a) la comprension y el
cumplimiento de los requisitos de los clientes de cada proceso; b) la necesidad de
considerar y de planificar los procesos en términos que aporten valor; c) el
control, la medicion y la obtencion de resultados del desempefio y de la eficacia
de los procesos; y, d) la mejora continua de los procesos con base en mediciones
objetivas.

Para Vasquez y Tomala (2016), una correcta gestion por proceso esta
orientada a la evaluacion constante en las diferentes etapas del mismo, lo que
ayuda a prever o determinar oportunamente la existencia de falencias que
estropeen los resultados de los ciclos de gestién, de esta manera se podra

realizar correcciones a tiempo sin que se vea comprometida la organizacion.

Método para la mejora de procesos

Segun, Camisén, Cruz y Gonzales (2006) definieron:
En el “Ciclo PDCA” como un proceso que resuelve problemas de
manera conjunta otros métodos clasicos, permitiendo la obtencion
de mejorar permanentemente la calidad de los diversos procesos
dentro de la organizacion. Analizando varias situaciones vy
posibilidades de mejorar los procesos, a través de dos tipos; en el
primero refieren a la importancia de las mejoras estructurales
atribuyéndolos a los procesos que resultan deficientes al no logran

sus objetivos y en el segundo tipo las mejoras de funcionamiento
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donde no se siguen procedimientos parecidos entre las diversos
actores que realizan los procesos generando deficiencias en las
actividades que son necesarias para el 6ptimo funcionamiento de las
organizaciones, siendo de importancia el uso de las siete

herramientas para la Gestion de la Calidad. (p. 875).

Principios de la gestién por procesos

La gestion por procesos que se emplean en las organizaciones para la interaccion

entre cada uno de los procesos internos se denomina un enfoque de procesos.

Hoyle y Thompson (2002) citados en Guanin y Andrango (2015) que los

principales principios de la gestion por procesos son:

>

Orientacion a las necesidades y requerimientos del mercado, cliente.
Reconocimiento de un mapa de procesos organizacional.
Caracterizacion de un patron claro de propiedad para supervisar y
poder mejorar el nivel de cumplimiento en base a los requisitos y
objetivos.

Reconocimiento de los procesos y designarlos como clave.

Disefio o redisefio de los procesos clave.

Administracibn a los procesos identificados como claves para

implementar control y mejora.

Implementacion de control, mejora y planificacion de la calidad.

Aplicacion de un sistema de indicadores para medir la eficacia y

eficiencia de los procesos desde la perspectiva interna-externa.

Identificacion de indicadores para visualizar la evolucion y aplicacion de

planificacion, accion, desarrollo, comprobacion.
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» Los procesos deben ser auditados con el fin de verificar el grado de

cumplimiento para identificar el desarrollo de los procedimientos.

Clasificacion de los procesos

Pérez (2012) clasificé los procesos en:

Procesos estratégicos. Son los que definen y despliegan las estrategias y
objetivos de la institucion, proporcionan directrices, limites de actuacion al resto

de los procesos e intervienen en la vision de la institucion.

Procesos misionales. Constituyen la secuencia de valor afadido del
servicio e impactan sobre la satisfaccion del usuario, se vinculan directamente
con los procesos misionales/operativos de las instituciones del Sector hasta los
servicios directos, manteniendo una interrelacion con los procesos estratégicos y

de soporte.

Procesos de soporte. Abarcan las actividades necesarias para el correcto

funcionamiento de los procesos operativos y estratégicos.

Procesos de mejora. Garantizan a traves de la mejora continua la
efectividad de todos los procesos de manera transversal en el quehacer de la

institucion, tanto la calidad de los procesos estratégicos, misionales y de soporte.

Niveles de la gestidén por procesos

Ponce (2016) mencion6é como niveles de la gestidn por procesos:

Nivel 0.
Es el marco de trabajo para la gestion por procesos.

Nivel 1.

Representa a los procesos basicos o de operaciones de un grupo de procesos. El
objetivo es una representacion uniforme de los procesos centrales como el
enfoque de ciclo de vida. Todos los procesos basicos de un grupo de procesos se

asignan a uno de los tres siguientes tipos de procesos basicos:
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Plan y control, abarca todas las actividades de planificacion y control de la
aplicacion. "Planificar y controlar" procesos definen los requisitos para "ejecutar”

procesos y orientarlos en el sentido de un ciclo de control.

Ejecutar procesos esta orientado en la entrega / realizacion de los bienes y
servicios para el cliente. El resultado puede ser un producto, un sistema, una

solucién o un servicio prestado a la satisfaccion del cliente.

Habilitar procesos soportan una o varias Plan / ejecutar procesos
Gnicamente dentro del grupo de procesos. Pueden efectuar en todos los niveles
del proceso (1-n). Habilitar procesos puede interactuar con otros negocios, de
gestién o de apoyo a los procesos de las relaciones insumo-producto, pero no se

puede conectar mediante interfaces de proceso a ellos.

Nivel 2.

Son las categorias de procesos, modelos de procesos y donde se muestran
variantes de procedimientos necesarias para todo tipo de un proceso central
(planificar, ejecutar, habilitar). Su complejidad se caracteriza por diferentes
secuencias divergentes de procesos, diferentes responsabilidades y / o entradas /
salidas especificas en funcion de los requerimientos del negocio. El criterio para
la definicibn de categorias de procesos es la existencia de caracteristicas
importantes de diferenciacion en el proceso (por ejemplo, cliente, grupo objetivo,

complejidad).

Nivel 3.

Los elementos del proceso y eventos se representan como una cadena de
procesos. El objetivo es realizar una descripcion mas detallada de los modelos de
procesos Y las variantes de los procedimientos en un diagrama de flujo l6gico de
elementos de proceso y eventos. El nivel 3 permite una comprension uniforme de
las secuencias de ejecucién de todos los procesos de la casa proceso de

referencia a un nivel comparable de agregacion.
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Nivel 4 y niveles mas bajos de los elementos del proceso.
Se muestran como una cadena de procesos que describe el nivel de orden
superior en mas detalle. Esta es la primera etapa en los modelos de referencia

que se pueden modificar para requisitos especificos de una organizacion.

Importancia de la gestion por procesos

La gestion de procesos posee una gran importancia de tipo estratégica en las
diversas organizaciones, ya que cada vez mas los productos, servicios son el
producto de los procesos manejados por las empresas, por lo cual estos deben
ser eficaces, eficientes y sujetos a una mejora continua lo cual debe considerar
como estrategia de sostenibilidad de la productividad, competitividad y calidad del

servicio.

Guanin y Andrango (2015) manifestaron que “consiste en concretar la
atencion en el resultado de cada una de las transacciones 0 procesos que realiza
la organizacion, en vez de en las tareas o actividades, la cual genera un
compromiso para cumplir los objetivos previamente planteados” (p. 37).

Para que se dé un cumplimiento de estos objetivos se requiere identificar a
los responsables para cada uno de los procesos, ademas la respectiva
documentacion, informacién de los proveedores, necesidades de los clientes
internos, las expectativas de los clientes externos, indicadores, criterios de

medicion, y herramientas de mejora.

La administraciéon de los procesos cada vez mas es relevante a nivel
interno de las organizaciones, ya que se debe tomar en cuenta que los procesos
al ser gerenciada eficientemente se obtienen resultados proporcionales segun el

grado de gestion.

El dirigir y controlar los procesos segun los requisitos establecidos segun el
respectivo proceso para la obtencién de productos, servicios y el manejo de
materia prima ya que si se manejan adecuadamente son la garantia para lograr el

cumplimiento de las metas fijadas en las organizaciones.



29

Segun Guanin y Andrango (2015) se deben desarrollar en un ambiente de
productividad, para disefiar y producir los productos, servicios con el fin de
satisfacer las necesidades para los clientes acompafiados de condiciones de
eficiencia y eficacia, para la generacion del maximo aprovechamiento de los
recursos y a su vez se evidencie la calidad generando una oportunidad para los

bienes, servicios producidos.

El manejo de estos procesos se considera como un factor fundamental que
permite a las organizaciones el asegurar el cumplimiento de las metas u
objetivos, por lo cual se debe gerenciar en el dia a dia para obtener los productos,
servicios deseados, planificados, por lo cual se deberan establecer, definir
politicas, objetivos y un marco de referencia que permita que los procesos se
delineen segun las etapas requeridas para la gestion de procesos para los

productos, servicios lleguen a los clientes segun lo ofrecido al mercado.

Beneficios de una gestion por procesos

Segun Pérez (2012), son multiples los beneficios de una gestion por procesos:

Orientacion al cliente: Orienta a la institucion a identificar con claridad los
productos dirigidos al cliente, permitiendo hacer visible la cadena de valor, las

relaciones internas y externas.

Eficacia global: Permite conocer de forma objetiva por qué y para qué se
hacen las cosas, es posible optimizar y racionalizar el uso de los recursos con

criterios de eficacia global versus eficiencia departamental.

Reduccion de costos y tiempos: Contribuir a reducir los costos y tiempos
operativos y de gestion al facilitar la identificacion de procesos y de actividades

internas (sin valor afladido) y reduciendo interfaces.

Contribuye al empoderamiento del personal: Permite asignar
responsabilidades, permitiendo autoevaluar el resultado del proceso y hacerlo
corresponsable de su mejora, volviéndose el trabajo méas enriquecedor y

motivador (empowerment).
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Fomenta el trabajo en equipo: Proporciona una base para la estructura
organica y abrir las barreras funcionales. Elimina las artificiales barreras
organizativas y departamentales, fomentando el trabajo en equipos e integrando

eficazmente a las personas.

Fomenta la transparencia: Transparenta y propicia el control interno que
reduce la discrecionalidad, cuotas de poder personalisimas y permite medir el

logro.

Dimensiones de la variable gestion por procesos

Dimensién planificacién

Pérez (2010) afirmo:
La planeacion, es la funcion administrativa que determina por
anticipado qué debe hacerse y cuéles objetivos deben alcanzarse.
La planeacidn tiene sus propias caracteristicas y esta constituida por
cuatro fases secuenciales: establecimiento de objetivos por
alcanzar, toma de decisiones respecto de las acciones futuras y

determinacion de los planes, y las normas o reglamentos (p. 24).

“Planificar es definir ese algo, es establecer los objetivos y metas para la
institucion e indicar los medios de lo que se va a alcanzar esos objetivos. La
planificacion tiene que ver basicamente con el qué hacer y cdmo hacer” (Sinchi,
2013, p. 12).

Dimension ejecucion

Ishikawa (s/f) definié: “Ejecucidn de las tareas exactamente de la forma prevista
en el plan y en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso. En esta
etapa es esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de

planeamiento” (Datateca, s/f, p.1).

Colorado (2009) lo sefald6 como la ejecucion de lo planeado,
implementando o haciendo el proceso, la accion, la tarea o la labor. Se ejecuta el
plan estratégico, lo que contempla: organizar, dirigir, asignar recursos Yy
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supervisar la ejecucion, mientras se recopilan datos para verificarlos y evaluarlos

en los siguientes pasos.

Gutiérrez (2010) afirm6 que para llevar a cabo las medidas remedio se
debe seqguir al pie de la letra el plan elaborado, ademas de involucrar a los
afectados y explicarles la importancia del problema y los objetivos que se
persiguen. Algo fundamental a considerar en el plan de implementacion es que
las medidas remedio primero se hacen a pequefia escala sobre una base de

ensayo, si esto fuera factible.

Dimension verificacién
Universidad TecVirtual (2012) definid que “Peridédicamente se comparan los

avances, las tendencias y los resultados obtenidos con relacién a lo proyectado”.
(p. 15).

Pérez y Manera (2007) indicaron que verificar es comparar los resultados
planeados con los obtenidos realmente. Antes de esto, se establece un indicador
de medicién, porque lo que no se puede medir, no se puede mejorar en una forma
sistematica. Pasado un periodo previsto de antemano, los datos de control son
recopilados y analizados, comparandolos con los requisitos especificados
inicialmente, para saber si se han cumplido y, en su caso, evaluar si se ha

producido la mejora esperada.

Dimensién intervencion
Universidad TecVirtual (2012) defini6 que “Implica la toma de decisiones

relacionada con el estado de cosas determinado en la verificacion”. (p. 15).

Ishikawa (s/f) defini6: “Esta es la etapa en la cual el usuario detecto
desvios y actuara de modo que el problema no se repita nunca mas” (Datateca,
s/f, p.1).

Colorado (2009) indic6 que la intervencion son las acciones para mejorar el

proceso, por cuanto a partir de la deteccion de desviaciones a los procesos o el
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logro parcial de los objetivos, se plantean alternativas de solucién para alcanzar

los resultados propuestos.

Bases tedricas de la variable 2: clima social laboral

Definiciéon de clima

Rousseau (1988) definio:

El clima como concepto, tiene dos interpretaciones: es una
percepcion y es descriptivo. Las percepciones son la referencia que
hace la persona de tales sensaciones. El que las diferencias
individuales o los factores situacionales expliquen grandes o
pequefias cantidades de variacion en estas descripciones, cambia la
nocion de clima y es mas empirica que descriptiva. (Williams, 2013,
p. 24).

Brown y Moberg (1990) establecié que “Manifiestan que el clima se refiere
a una serie de caracteristicas del medio ambiente interno organizacional tal y

como o perciben los miembros de esta” (Williams, 2013, p. 25).

Definicion de clima laboral

Moos (1974) definié el clima social como: la personalidad del ambiente en base a
las percepciones que los habitantes tienen de un determinado ambiente y entre
las que figuran distintas dimensiones relacionales. “Asi una determinada clase de
un centro escolar puede ser mas o menos creativa, afiliativa, orientada a las
tareas, etc. Asimismo, una especifica familia puede ser mas o menos

controladora, cohesiva, organizada, etc.” (Casullo, 2013, p. 8).

Al evaluar a los sujetos en contextos especificos podemos identificar
y caracterizar la gama de relaciones interpersonales percibidas y
valoradas por aquellos. Uno de los aspectos mas importantes al
abordar el estudio del clima, es la posibilidad de vincularlo con otras

variables, ya no desde la perspectiva de lo percibido, sino centradas
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en caracteristicas objetivas. (Cassullo, Alvarez y Pasman, 1998,
p.187).

Chiavenato (1990) definié
Al clima laboral como el medio interno y la atmosfera de una
organizacion. Factores como la tecnologia, las politicas,
reglamentos, los estilos de liderazgo, la etapa de la vida del negocio,
entre otros, son influyentes en las actitudes, comportamientos de los
empleados, desempefio laboral y productividad de la organizacion.
(Williams, 2013, p. 25).

Robbins (1990) traté: “De delimitar el concepto de clima laboral, lo define
como la personalidad de la organizacion y se puede asimilar con la cultura ya que
permite reafirmar las tradiciones, valores, costumbres y practicas” (Williams,
2013, p. 25).

Alvarez (1992) definio:
El clima laboral es la expresion de las percepciones e
interpretaciones que le individuo hace del ambiente interno de la
instituciébn a la que pertenecen; concepto multidimensional, que
integra dimensiones relacionadas con la estructura, reglas,
procesos, relaciones interpersonales y metas. (Williams, 2013, p.
26).

Palma (2004) definio:
El clima laboral es entendido como la percepcion sobre aspectos
vinculados al ambiente de trabajo, permite ser un aspecto
diagnostico que orienta acciones preventivas Yy correctivas
necesarias para optimizar y/o fortalecer el funcionamiento de

procesos Yy resultados organizacionales. (Williams, 2013, p. 28).
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La Gestion por Procesos en el Marco de la Modernizacion de la Gestidn

Publica del Estado Peruano

El Gobierno Central en el marco de sus competencias, decide establecer
lineamientos para modernizar el accionar de las entidades que conforman el
aparato estatal, realizando gestion publica en favor de las personas, reafirmando
su identidad democratica y Estado de Derecho, por lo que se promulga la Ley N°
27658 Ley de Marco de Modernizacion de la Gestion del Estado el cual fue
publicado el 30 de enero de 2002.

A partir de la norma legal sefialada, el Estado ingresa a un proceso de
modernizacién, teniendo como ente rector y coordinador la Presidencia del
Consejo de Ministros, a través de la Direccion General de Gestién Publica, con
participacion de todas las entidades publicas y del Poder Legislativo.

Con la publicacion de la Ley se cuenta con una base legal solida para el inicio de
dicho proceso de modernizacion, teniendo alcance a todas sus instituciones e

instancias.

La Modernizacion de la Gestion Publica en el Peru

La Presidencia del Consejo de Ministros, como ente rector del Sistema
Administrativo de Modernizacion de la Gestién Publica, impulsa el proceso de
Modernizacion de la Gestion Publica, bajo un enfoque de gestion por resultados,
gestidbn por procesos, sistematizacion de procedimientos, entre otros; con la
finalidad de brindar buenos servicios a la ciudadania.

Es asi que, para implementar el proceso de modernizaciéon de las entidades
publicas, se aprob6 mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM publicado el
09 de enero de 2013 en el Diario Oficial EI Peruano, “Aprueba la Politica Nacional
de Modernizacién de la Gestion Publica”, con alcance a todas las entidades
publicas del Estado, de la misma manera, con Resolucion Ministerial N° 125-
2013-PCM publicado el 18 de mayo 2013, se aprueba el Plan de Implementacion
de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica.
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“Lineamientos para la Implementacion de la Gestion por Procesos en las
Entidades de la Administracién Publica en el Marco del Decreto Supremo N°
004-2013-PCM - Politica de Modernizacion de la Gestién Publica”.

Para efectivizar e implementar adecuadamente las disposiciones en materia de
mejora de la gestion por procesos se aprobaron lineamientos que tienen como
objeto orientar a las entidades publicas, para la mejora sus respectivos procesos,
correspondiendo a los titulares de dichas entidades, ejecutar e instruir a sus
unidades organicas, acerca de los objetivos y finalidades que se esperan
alcanzar, para que se vean reflejadas, en buena atencion a los ciudadanos en
general.

Para ello se cuentan con las siguientes herramientas:

Mapa de Procesos: La cual estd conformada por representacion grafica y la
Ficha Técnica de cada proceso, debe ser elaborada por el érgano encargado o
quien haga las funciones de Desarrollo Organizacional o Modernizacion de la
Entidad, previa revision de la Secretaria General y aprobada finalmente por el

titular de la entidad.

Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos: Documento descriptivo de
caracter instructivo e informativo, en la que se detallan las acciones que se
ejecutan en cada uno de los procesos, estos manuales son elaborados por las
unidades organicas, con la asesoria de la unidad encargada del Desarrollo
Organizacional o Modernizacién de la Entidad y aprobada en ultima etapa por el

titular de la entidad.

El Estado Peruano al contar con instrumentos de gestion actualizados y acordes
con las politicas publicas nacionales, enmarcan el proceso de desarrollo con una
vision y principios para actuar de manera coherente y eficaz, con incidencia en
resultados positivos y beneficiosos para los ciudadanos del pais.

Esta politica de modernizacion, esta muy relacionada con la gestién por procesos
por resultados que impacten de manera positiva, basandose en cinco grandes

pilares que se reflejan en la grafica que se aprecia a continuacion:
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Pilares Centrales y Ejes Transversales de la Politica
Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica

_ Gobierno ‘
Abierto
. Gestién por Sistema de
Politicas procesos, inf'ormacién,
. Piblicas, Presupuesto simplificaci e e imi
Gobierno ! P 5|mp.|||f|cot:|.6 B Servicio Civil [E IR
= Electréni Planes para  administrativa o L s monitoreo,
EERed Estratégicos  resultados y evaluacién y
y Operativos organizacion gestion del
institucional conocimiento
Articulacién _—
" Inferinstitucional = ‘
GESTION DEL CAMBIO

Figura N° 01 Pilares Centrales y Ejes Transversales de la Politica Nacional de Modernizacion
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Se sustenta asimismo en ejes transversales, que fortalecen y viabilizan las

acciones a desarrollar para lograr los resultados esperados

Resultados de la Modernizacion de la Gestion Publica

| Anan
I

SGP - PCM *

3obierno Nacional
»biernos Regionales

Gobiernos Locales

GESTION POR

PROCESOS

¢ Permitira mejorar los
procesos de produccion
con el fin que las
entidades brinden
servicios de manera mas
eficiente y eficaz y
logren resultados que
beneficien a los
ciudadanos.

»

SIMPLIFICACION
ADMINISTRATIVA

o El fin es eliminar los
obstaculos innecesarios
que generen un
funcionamiento
deficiente de las
entidades publicas y
sobrecostos para la
ciudadania.

)

ORGANIZACION
INSTITUCIONAL

* Una vez definidos los
objetivos y priorizados
los procesos, la entidad
debe organizarse de
manera adecuada para
llevar adelante estos
procesos y alcanzar los
resultados esperados en
la entrega de bienes y
servicios de su
responsabilidad.

Figura N° 02 Resultados de la Modernizacién de la Gestién Publica
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Con la promulgacién de normas legales, se otorga la legalidad que corresponde,
a las acciones realizadas por las entidades publicas, garantizando asi el uso de

recursos publicos orientados a implementar con recursos logisticos y potencial
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humano, para cumplir y ejecutar las acciones que sean necesarias en el marco de
la modernizacion de la gestion publica.

La gestion por procesos permite gestionar de manera integrada diversas
actividades, a través de las entidades publicas, orientadas a brindar servicios a la
ciudadania, en ahorro de tiempo y costos econémicos.

Las entidades publicas se benefician puesto que se fomenta el trabajo en equipo,
el desarrollo de competencias del personal que presta servicios en el sector
publico, adaptacion rapida al cambio.

La poblacion en general se beneficiarA de manera progresiva, conforme se
implementen las politicas y lineamientos de modernizacién publica, en las
instituciones publicas, gobiernos regionales y locales, encontrando servicios
publicos oportunos, a bajos costos, en el momento oportuno, con regulaciones y
fiscalizacion de calidad que garantice la transparencia de la gestion de los
procesos.

Entre las herramientas que conlleven a una mejor implementacion del proceso de

modernizacién publica se cuentan con las siguientes disposiciones:

“Documento Orientador: Metodologia para la Implementacion de la Gestion
por Procesos en las Entidades de la Administracion Publica en el Marco del
D. S. N° 004-2013-PCM - Politica Nacional de Modernizaciéon de la Gestion
Publica”.

Esta metodologia se elabora como pilar central de la gestion por procesos, la
simplificacion administrativa y organizacion institucional, contando con elementos
importantes como el Sistema de Gestion ISO 9000, cuyo enfoque esta basado en
procesos.

La Presidencia del Consejo de Ministros - PCM del Peru, a través de la Secretaria
de Gestion Publica precisa que la gestion publica orientada a resultados, lo
siguiente:

“Gestidon por Procesos: Una gestion al servicio de los ciudadanos, debe cambiar
el modelo tradicional de organizacion funcional y migrar a una organizacién por
procesos, en una cadena de valor de cada entidad, que asegure resultados e

impactos positivos”.
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Enfoque de la Gestion por Procesos Orientada a Resultados

Se observa que se venia realizando un enfoque de manera funcional (vertical)
prevaleciendo la linea de mando y autoridad, sin embargo, a través del
funcionamiento de la entidad, con un enfoque orientado a resultados (horizontal),
se entendera en su real dimension, el funcionamiento de las unidades organicas

en su totalidad.

Enfoques de la Modernizacion de la Gestién Publica

BTENE
—> 000
HHEN L |
ENFOQUE FUNCIONAL

AREAS / PROCESOS
Las funciones / Areas Se reconocen los procesos pero
Gestionan la entidad predominan las funciones

=

ENFOQUE DE PROCESOS
ORIENTADA A RESULTADOS
Los procesos gestionan la entidad

Figura N° 03 Enfoques de la Modernizacion de la Gestién Publica
Fuente: Optimiso — Centro de Desarrollo Industrial 2013
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Entre las diferencias que se encuentran del tradicional enfoque funcional(vertical)
y el enfoque por resultados se aprecia lo siguiente:
Principales diferencias entre el enfoque funcional (Vertical) y la gestién por

procesos orientada a resultados (horizontal).

Enfoque Gestion por Procesos
(horizontal)
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destinatario de los bienes y

Enfoque funcional (vertical)
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¢ Por qué ocurrio el error?

Controlar a los servidores

Desarrollar competencias de los
servidores

Solo busca hacer el trabajo

Busca hacer un trabajo eficaz

del entorno

Demora en adaptarse a los cambios

Se adapta rapidamente a los
cambios del entorno

Lenta coordinacion

Réapida coordinacion

estancos

Departamentalismo (Compartimentos

Trabajo en equipo
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Identificacién de Bienes y Servicios que brinda la entidad
En toda entidad publica debe identificarse los bienes y servicios que se brindan a
la poblacion, debiendo considerar los siguientes aspectos:
Definir objeto del bien o servicio
» ldentificar las caracteristicas, necesidades y expectativas de los
ciudadanos o destinatarios de los bienes o servicios.
» Determinar la relacibn de bienes y servicios, asi como los ciudadanos
beneficiados.
» Elaborar una matriz que permita visualizar con claridad la relacion de
ciudadanos o destinatarios y bienes y servicios.
Tipos de Proceso
Se consideran 03 tipos de procesos dentro de las organizaciones: Procesos
Estratégicos, Procesos Operativos o Misionales y Procesos de Apoyo y Soporte,

segun se aprecia en el siguiente grafico:

Tipos de procesos

!

PROCESOS ESTRATEGICOS
Procesos que definen y verifican las politicas
objetivosy metas de la organizacion
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se entrega al ciudadano, entidad, empresa, etc. Son los
que agregan valor para el destinatariode los productos.

SATISFECHAS

PROCESOS DE APOYO O SOPORTE
Procesos que realizan actividadesde apoyo necesarias para el
buen funcionamiento de los procesos operativoso misionales
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Figura N° 04 Tipos de Procesos
Elaboracion: Secretaria de Gestion Pulblica de la PCM 2014
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Los Procesos Estratégicos: Estan relacionados a la determinacion de politicas,
estrategias, objetivos y metas de la entidad, asegurando ademas su
cumplimiento.

Los Procesos Operativos o Misionales: Se refiera a la produccion de bienes y
servicios de la cadena de valor, pudiendo denominarse también Proceso de
Realizacion, Clave o Core Business

Procesos de Apoyo o Soporte: Brinda apoyo o soporte o0 asistencia a los procesos
operativos o misionales.

Los procesos se articulan cuando los estratégicos definen hacia donde deben
operar los operativos o misionales en funcion a la cadena de valor de la entidad,
siendo necesario el apoyo de los procesos de apoyo o soporte, para cumplir con

los objetivos establecidos.

Indicadores de Gestion

Los indicadores de gestion son unidades de medida relacionados o asociados a
una caracteristica del resultado de bienes o servicios, acerca del proceso y uso
de los recursos, el cual cumple la condicion de ser medible, en periodos
sucesivos y comparada con estandares establecidos, sujeto a evaluacion

constante en cumplimiento de los objetivos planificados.

Clasificacion de los indicadores de desempeiio de los procesos

Productos Resultados
Nivel de Utilizaciény
servicio satisfaccion

Elaboracion: SGP/PCM

Figura N° 05 Clasificacion de los Indicadores de Desempefio de los Procesos
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014
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Los indicadores de gestion deben ser oportunos, excluyentes, practicos, claros,

explicitos, sensibles, transparente y verificables.
Establecimientos de Metas

Todas las instituciones publicas deben establecer un valor o metas, cuantificables
que se desea lograr para un determinado periodo de tiempo, el cual debe ser
realizado, pudiendo ademas ser comparado con otros periodos anteriores y

evaluado para medir el grado de avance y ejecucion.

Brecha — Meta - Indicador

BRECHA META-INDICADOR

Indicador Meta

120

100 I
20 Brecha

60
40
20

Elaboracién: SGP/PCM - 2014

Figura N° 06 Brecha — Meta — Indicador de la Gestion Publica
Elaboracion: Secretaria de Gestidon Publica de la PCM 2014

Agregar Valor

Todos los procesos deben tener un valor para ser considerados como tales,
teniendo un valor para cada actividad que se desarrolle, incrementando el valor

de cada bien o servicios que se elabore.
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Creacion de valor en cada proceso

Valor + Valor

PO

Elaboracién: SGP/PCM -2014

CIUDADANO O

BIENES Y SERVICIOS
DESTINATARIO DE LOS

CIUDADANO O
DESTINATARIO DE LOS
BIENES Y SERVICIOS

Figura N° 07 Creacion de Valor en Cada Proceso
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

El Rol de los Procesos
Todo proceso cumple un rol importante, porque depende de otro proceso, es decir
gue cuando termina un proceso, es el inicio o insumo de otro, convirtiéndose en

entradas y salidas.

Entradas y salidas del proceso

salida 1 salida 2
PROCESO 1 PROCESO 2 PROCESO 3

Entrada 2 Entrada 3

Elaboracién: SGP/PCM - 2014

Figura N° 08 Entradas y Salidas del Proceso
Elaboracion: Secretaria de Gestidon Publica de la PCM 2014

Los resultados de los procesos dentro de las unidades organicas de la entidad,
depende del grado de coordinacion entre todos los agentes que intervienen,
logrando que el ciudadano o destinatario de los bienes y servicios se encuentren

satisfechos con la recepcion.
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Niveles de Procesos

Se definen 03 niveles de procesos: Proceso de Nivel 0, Proceso de Nivel 1y
Proceso de Nivel 2, los cuales podrian aumentar dependiendo de la complejidad y
desagregacion de los procesos de las entidades.

Debe tenerse en cuenta que un proceso puede ser parte de un proceso mayor
que lo abarque o que lo puede incluir en otros procesos en su funcion.

Proceso de Nivel 0: Es el grupo de procesos que estan unidos por una
especialidad, es el nivel que se encuentra mas desagregado, también conocido
como Mega proceso.

Proceso de Nivel 1: Es el primer nivel de desagregacion de un proceso de nivel
0.

Proceso de Nivel 2: Es el segundo nivel de desagregacion de un proceso de
nivel 0.

Proceso de Nivel N: Es el ultimo nivel de desagregacion de un proceso de nivel
0.

Tarea: Se denomina a los pasos que debe seguir para la ejecucion de una
actividad.

Actividad: Es el conjunto de tareas afines de manera coordinada que son

necesarias para lograr un resultado, que se desarrollan en un Proceso de nivel N.

Grafico de niveles de procesos

PROCESO DE NIVEL O

PROCESO DE NIVEL 1

PROCESO | PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL PROCESO DENIVEL2 PROCESO DE NIVEL2
2 2

PROCESO | PROCESO PROCESO PROCESO | PROCESO PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL DE NIVEL
3 E 3 3 3

PROCESO PROCESO
DE NIVEL DE NIVEL
n n

Figura N° 09 Graéfico de Niveles de Proceso
Elaboracion: Secretaria de Gestidon Publica de la PCM 2014
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Desarrollo de la metodologia para la implementaciéon de la gestién por
procesos en las entidades de la administracion publica:

La metodologia para el desarrollo de los procesos, facilita y apoya a las entidades
para lograr el cambio, resalta aspectos indispensables para el inicio y avance
respectivo, presentando orientaciones y pautas metodologicas para su
implementacion.

Esta metodologia establece 03 etapas: Etapa 1 Preparatoria, Etapa 2 Diagndstico

e Identificacién de Procesos y Etapa 3 Mejora de Procesos.

Etapas de la Metodologia de Gestién por Procesos

Metodologia para la implementacion de la Gestion por Procesos

Etapas de la metodologia
de Gestion por Procesos

Etapa llI:
Mejora de
procesos

Etapa Il:

Diagnostico

e identificacion
de procesos

proceso
Identificar destinatario de bienes y servicios; y los bienes y servicios que brinda la entidad
Analizar proposito de la entidad
Sensibilizar a toda la entidad
Capacitar a los encargados de implementar

Etapa I Elaborar el plan de trabajo institucional
Preparatoria Analizar la situacién de la entidad

1. Asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Direccion

2. Contar con objetivos estratégicos claramente establecidos

3. Asegurar los recursos ——
4. Fortals el érgano resp ble de la impl tacion de la Gestion por Procesos

Figura N° 10 Etapas de la Metodologia de Gestién por Procesos
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Del cuadro anterior se aprecia que existen condiciones previas que deberan
cumplirse para que la etapa inicial pueda iniciarse y tener éxito, de lo contrario,

todos los esfuerzos seran en vano.

Asegurar el apoyo y compromiso de la Alta Direccion: requiere el involucramiento
activo apoyo y creaciéon de condiciones basicas para el éxito deseado, asimismo
el compromiso de las unidades organicas en brindar la informacion del caso,
siendo la Oficina de Desarrollo Organizaciones y Modernizacion o quien haga sus

funciones, la cual aprobara el plan de trabajo institucional y el mapa de procesos.
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Contar con objetivos estratégicos claramente establecidos: Debiendo estar
orientados correctamente a la consecucion de los fines que se espera lograr, con

la articulacion integral de toda la entidad.

Asegurar los recursos: Contar con recursos logisticos, presupuestales y potencial

humano, para cumplir con el plan de trabajo institucional trazado para tal fin.

Fortalecer el 6rgano responsable de la implementaciéon de la gestién por procesos
en el marco de la gestion por resultados: El titular de la entidad es responsable de
garantizar el cumplimiento de la gestion por procesos, pudiendo delegar la
responsabilidad en la Oficina de Desarrollo y Modernizacion de la debida
implementacion y ejecucion de las acciones a desarrollar en un determinado

periodo de tiempo.

Etapa 1 Preparatoria: La etapa de implementacién de la gestion por procesos
costa de las siguientes actividades: Analizar la situacion de la Entidad, Elaborar el
Plan de Trabajo Institucional, Capacitar a los involucrados, Sensibilizar a toda la
Entidad.

Etapa I: Preparatoria

' N
2.1 Analizar la situacion

de la entidad
\, _J
-

:
2.2 Elaborar el plan de

trabajo institucional
\ —
p

>

2.3 Capacitar a los
involucrados

\, >
-
2.4 Sensibilizar a toda la
entidad
. 7

Figura N° 11 Etapa | Preparatoria
Elaboracion: Secretaria de Gestidon Publica de la PCM 2014
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Etapa 2 Diagnostico e Identificacion de Procesos: Esta etapa comprende tres
puntos especificos, entre los que se describen el analisis del propdsito de la
entidad, identificar los destinatarios, asi como los bienes y servicios que brinda la
entidad, determinar los procesos de la entidad.

Etapa Il Determinacion de los procesos de la entidad

a) Analizar el propésito de la
entidad

b) Identificar destinatarios (@)
de los bienes y servicios; c) Determinar los
y bienes y servicios que A Procesos de

brinda la entidad la entidad

Figura N° 12 Etapa Il Determinacién de los Procesos de la Entidad
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014

Etapa 3 Mejora de los Procesos: Esta Ultima etapa se consideran o describen
pasos como la medicién, analisis y evaluacién de los procesos, la mejora de los
procesos ya identificados, documentar los procesos mejorados e Institucionalizar

la Gestion por Procesos.
Etapa lll Elementos del Proceso y el Ciclo PHVA

.

* Indicadores * Nombre del proceso
* Recursos
* Responsable

* Objetivos

* Documentos y
Formatos
Requisitos
“lasificacion

Alcance
+ Proveedores

* Control = Entradas

* Registros
& = Salidas

* Clientes
* Actividades
* Formatos

Figura N° 13 Etapa Il Elementos del Proceso y el Ciclo PHVA
Elaboracion: Secretaria de Gestion Publica de la PCM 2014
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Teorias del clima social laboral

Teoria de los dos factores.

Frederick Herzberg, en 1967 en su teoria de Clima Laboral se basd en la
satisfaccion de necesidades de Maslow, defiende dos factores que influyen en el
clima laboral, estas son: las motivacionales y de higiene (Ribas, Espuny, Duran,
Martin, 2003). A través de un estudio analizd las respuestas de un grupo de
trabajadores para conocer situaciones en las que se sintieran bien y mal en
relacion con sus trabajos, y observdé que cuando los trabajadores hablan de
sentirse bien, aluden a factores como reconocimiento de su trabajo y crecimiento,
a estos factores los denominé motivacionales. Asi mismo observé que cuando los
trabajadores hablan de sentirse mal hacen referencia a factores externos como la
supervision, la relacién con sus equipos de trabajo y jefes, denominandoles a
dichos factores de higiene, debido a que alteran el medio ambiente de trabajo.
Por lo tanto, la satisfaccion es afectada por las motivaciones y la insatisfaccion
por los factores de higiene.

Teoria Xy teoria Y.

McGregor, en 1960 establecié dos teorias para comprender el estudio del clima
laboral en una empresa, centrdndose en la Teoria X y la Teoria Y. Estas teorias
son dos maneras excluyentes de percibir el comportamiento humano, adoptadas
por los gerentes para motivar a los empleados y obtener una alta productividad.
Describe un modelo de teoria Y, en el que la administracion genera la
participacion activa de sus empleados compartiendo los beneficios del esfuerzo
conjunto. En dicho modelo el empleado consigue su desarrollo personal aplicando
al maximo sus capacidades en un ambiente de cooperacién y equidad que
retribuye su aporte. Aqui el clima creado por el gerente va mas alld de su
personalidad o estilo de liderazgo. Transmite integridad y coherencia con un
conjunto de principios en los que; el respeto al ser humano es prioritario. La teoria
X postula gque el hombre es normal y ordinario, y que tiene una aversion natural al
trabajo y que lo evitara siempre, que las personas necesitan ser obligadas,
dirigidas y hasta amenazadas por castigos para que hagan bien su trabajo.
Ademas, indica que la persona promedio prefiere que lo dirijan porque no le gusta
asumir responsabilidades (Castillo, 2006).
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Teoria de clima laboral de Likert.

Likert 1947 establecio que el clima laboral estara mediado por la percepcién que
tengan los individuos hacia la organizacion, realizdé una serie de investigaciones
en la que concluy6 que el ambiente organizacional de un grupo de trabajo esta
determinado por la conducta de las jerarquias estructurales. Sus estudios
demostraron que los lideres que se enfocaban mas hacia sus subordinados, que,
por la tarea, mostraban mayor productividad a diferencia de aquellos se
enfocaban hacia la tarea, sus subordinados mostraban un menos agrado por su
trabajo. En conclusién, conocer la satisfaccion laboral es un factor importante y
resulta de gran utilidad para mejorar el desempefio laboral dado que esa
satisfaccion sera el impulso de mayor influencia en el Clima Laboral y estara
atado a la motivacion del colaborador (Méndez, 2006).

Teoria de la jerarquia de las necesidades humanas.

La teoria de la jerarquia de las necesidades humanas como parte de una teoria
de la motivacion fue planteada por Abraham Maslow, en 1950, proveniente de 12
afios de trabajo psicoterapéutico e investigacion y 20 afios de estudio de la
personalidad. Dicha teoria se centra en la pirdmide de las necesidades, esta
teoria en la parte laboral busca reforzar la estima de los colaboradores ayudarlos
a crecer y a desarrollarse. Por lo que no puede dejarse fuera del estudio de Clima
Laboral, ya que los individuos se comportan y actian dependiendo de las
necesidades que deben satisfacer (Chiavenato, 2011). Es asi que Maslow,
formula una hipétesis en la que afirma que los seres humanos tienen sus

necesidades jerarquizadas en 5 niveles:

Fisiologicas. Esta dada por las necesidades basicas como alimentacion,
sed, temperatura, reproduccion y todo lo que conlleva a la supervivencia del
organismo. Constituye el nivel mas bajo de las necesidades humanas. Estas
necesidades exigen satisfaccion constante para garantizar la supervivencia del
individuo en el medio. Su principal caracteristica es la premura: cuando alguna de
ellas no puede satisfacerse domina la direccion del comportamiento de la

persona.
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Seguridad. Se refiere a la necesidad relacionada con el mantenimiento de
un estado de orden y seguridad, como por ejemplo sentirse seguros, protegidos y
tener estabilidad. Estas necesidades tienen gran importancia, ya que en el medio
laboral las personas dependen de la organizacion y las decisiones administrativas
arbitrarias o las decisiones inconsistentes que pueden provocar incertidumbre o

inseguridad en las personas en cuanto a su permanencia en el trabajo.

Afiliacién. Se refiere a la necesidad de amor y pertenencia, la necesidad de
ser aceptado como miembro de un grupo para lograr el bien comun con otros.
Cuando estas necesidades no estan suficientemente satisfechas, la persona se
torna reacia, y hostil con las personas que la rodean. La frustraciébn de estas
necesidades conduce, generalmente a la desadaptacion social y a la soledad. La
necesidad de dar y recibir afecto es un motivador importante del comportamiento

humano cuando se aplica a la administracion participativa.

Estima. Se trata de ser reconocidos por los demés y que reconozcan
valores positivos en nosotros. Maslow describiéo dos necesidades de estima. La
primera baja, que refiere al respeto de los demas, la necesidad de estatus, fama,
reconocimiento y apreciacion. Y la segunda alta, que refiere al respeto por uno
mismo como la confianza, la libertad, la independencia. Su frustracién puede
provocar sentimientos de inferioridad y desamparo, los cuales conducen al

desanimo o ejecutar actividades compensatorias.

Autorrealizacién. Son las necesidades humanas mas elevadas y se hallan
en la cima de la jerarquia. Estas necesidades llevan a las personas a desarrollar
Su propio potencial y a realizarse como personas y profesionales durante toda su
vida. Esta tendencia se expresa mediante el impulso de superarse cada vez mas
y de llegar a realizar todas las potencialidades de la persona, estas necesidades

se relacionan con autonomia, independencia y autocontrol.

En cuanto a las cuatro necesidades anteriores pueden satisfacerse
mediante recompensas externas tangibles o intangibles, como por ejemplo

(dinero, alimento, amistades, elogios de otras personas), las necesidades de
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autorrealizacion solo pueden satisfacerse mediante recompensas intrinsecas que

las personas se dan a si mismas y que son netamente intangibles.

Las necesidades humanas siguen para Maslow un orden concreto, una vez
satisfecha la primera necesidad, la siguiente tomard mayor importancia y asi
sucesivamente. Es decir, esta jerarquia impone que, para satisfacer una
necesidad de un nivel superior, primero se debe satisfacer una necesidad inferior
previa. Y a medida que cubrimos o satisfacemos las necesidades continuamos
ascendiendo en la pirAmide y probablemente nuestras necesidades cambian de

objetivo.

Teoria de las necesidades adquiridas.
Mc Clelland, en 1961 propone en su teoria tres necesidades: logro, poder y
afiliacion. Que dependiendo de cual predomina en cada individuo este planteara

metas y caminos diferentes para buscar su satisfaccion (Chiavenato, 2011).

Necesidad de logro: refiere al impulso de superacién, es decir la persona
con un fuerte motivo de logro desea triunfar en una tarea que supone un desafio.

Esta orientada al impulso por sobresalir y a la lucha por tener éxito.

Necesidad de poder: se refiere al grado de control que una persona desea
tener sobre una determinada situacion. Los trabajadores dominados por esta
necesidad tratan de influir en los demas, organizando esfuerzos para alcanzar las

metas establecidas.

Necesidad de afiliacion: pone énfasis en relacionarse con otras personas,
es decir el motivo social de estar en relaciones interpersonales calidas e intimas,
gue implican poco miedo al rechazo. El equilibrio de estos impulsos varia de una

persona a otra.

De acuerdo a lo expuesto, la persona que satisface sus necesidades
estara motivada a alcanzar sus metas y objetivos, creando sinergia en el grupo y

como resultado impactara en el clima laboral de la organizacion.
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Psicologia ambiental
“La psicologia ambiental parte de la base que la conducta humana se da en un
espacio o contexto interviniente y significativo para el individuo. En este sentido el
contexto es de excepcional trascendencia en el estudio de la conducta humana”
(Cassullo, 1998, p.7).

Moos (1976) sefiald cdmo “a la hora de establecer una definicion de
ambiente habra que adoptar una posicion relativista, como definamos un
ambiente depende de qué queramos conocer de él, lo cual necesariamente,
estara en funcion de los objetivos que nos guien en nuestra investigacion”
(Fernandez, 1995, p.447).

Principales enfoques teoricos de la psicologia ambiental

Psicologia ecoldgica
Wicker (1979) “la psicologia ecolégica es el estudio de las relaciones
interdependientes entre las acciones de la persona dirigida a la meta y los

escenarios de conducta en que tales acciones acontecen”. (Casullo, 2013, p. 5).

Segun Barker (1968) establecio:

Los escenarios de conducta poseen propiedades variables: lugar
geografico donde se desarrollan (una clase, un estadio de futbol,
etc.); la dimension temporal (puede ocurrir una vez, en dias
especificos 0 segun periodos de tiempo); pautas de accion de las
personas (religiosa, profesional, recreativa, etc.); autonomia (segun
se hallen mas o menos influidos por eventos de dentro o de fuera de
la comunidad). (Casullo, 2013, p. 5).

Ecologia social

Moos (1976) definid “cuyo concepto central es el de clima social. Se tienen en
cuenta variables ecologicas, dimensiones estructurales de la organizacion,
caracteristicas de los sujetos, dimensiones psicosociales de grupos o

instituciones”. (Casullo, 2013, p. 5).
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Conductismo ecolégico

Willems (1977) estudio:
Estudia las conductas ambientalmente relevantes (por ejemplo,
control de la poblacion, conservacién de la energia, limpieza, etc.)
desde el andlisis experimental de la conducta con el objetivo de
resolver los problemas ambientales. Utilizan fundamentalmente los
métodos de observacion y el foco principal se centra en el alcance,
intensidad, y frecuencia de las interacciones organismo/ambiente en

la vida cotidiana. (Casullo, 2013, p. 5).

“A pesar de que cada uno de estos enfoques enfatiza aspectos distintos
del ambiente, todos ellos pueden ser importantes a la hora de realizar una

evaluacion ambiental” (Casullo, 2013, p. 5).

Componentes del clima laboral
Gan y Berbel (2008) distinguieron dos tipos de componentes: subjetivos y

objetivos.

Componentes subjetivos.

Relativos a los valores y necesidades de los individuos, sus actitudes y
motivacion, con un componente relacional muy significativo, ya sea con el propio
grupo de trabajo, con el supervisor o jefe de grupo o con los miembros de los

grupos que coexisten en el mismo ambito de trabajo.

Gan y Berbel (2008) sefnalaron que los factores subjetivos dentro del clima
laboral son:

Autonomia: es contrario y se polariza al componente control. La alta
autonomia se asocia al bajo control, y la baja autonomia cuando el control

ejercido es amplio. Chiavenato (2011).

Liderazgo: se proyecta a través de los diferentes perfiles o estilos de lider,
cada uno de los cuales genera distintos enfoques dentro del trabajo y distintos

climas.



53

Comunicacion: se polariza con la incomunicacion o mala comunicacion. El
valor comunicacion es un ingrediente fundamental en la percepcion del clima.
Etimol6gicamente la palabra comunicacion proviene de latin communis y significa
‘compartir con”. No saber escuchar genera malas relaciones y lleva a vicios,
como suponer lo que otra persona siente o piensa, que a su vez puede generar lo
gue comunmente se denomina rumor. Los rumores surgen también cuando la
informacion proporcionada no es concisa y clara, cuando se producen
distorsiones en la comunicacion — omitiendo informacion, agregando datos que no
corresponden al mensaje original, cambiando directamente el contenido al
retransmitir o cuando existe un clima de tension en la organizaciéon que genera
incertidumbre y provoca graves distorsiones de lo que verdaderamente se quiere

transmitir.

Componentes objetivos.
Relativos al ambiente y las condiciones del lugar de trabajo (instalaciones,

recursos y facilitadores, formas y métodos de trabajo).

Gan y Berbel (2008) sostuvieron que los factores objetivos dentro del clima

laboral:

Condiciones fisicas y de prevencion del lugar de trabajo: en el orden de las
condiciones fisicas e infraestructuras, la progresiva importancia otorgada a los
espacios de trabajo y a disciplinas como la ergonomia indican una atencion
creciente a cuestiones que cuando estan presentes de forma satisfactoria no
generan una motivacion especial (factores “higiénicos” no directamente
motivadores segun Herzberg), pero que cuando son deficientes producen

irritacion y frustracion, que a su vez generan un clima laboral negativo.

Remuneracién/salario. para la inmensa mayoria de personas, su
remuneracién/salario tiene una relacion directa no solo con su nivel de vida, sino
también con el estatus y reconocimiento que pueden lograr dentro y fuera del
trabajo. Por ello, cabe incluir este factor primordial entre los componentes
objetivos o sujetos a la percepcion de la persona, ya que las ideas de un individuo

acerca de una retribucion suficiente son un reflejo de su expectativa, no solo
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laboral sino también vital: la estimacion que puede hacer sobre una retribucion
adecuada es tanto una proyeccion sobre su modo de vida y sus necesidades
personales, familiares, sociales como sobre la tarea que realiza y su importancia

para la organizacion.

Disefio de puestos de trabajo: un buen disefio de un puesto persigue
dimensionar el trabajo, evitar dudas acerca de la amplitud de las competencias en
el puesto y evitar solapamientos en las funciones de una persona con otras y
evitar asi conflictos potenciales. Analizar un puesto de trabajo significa estudiar
cuales son los elementos constitutivos de dicho puesto de trabajo. Los factores
mas relevantes que hay que considerar en el estudio y disefio de los puestos de
trabajo son los siguientes: habilidades o competencias, identificaciébn con las
tareas, significacion de tareas, responsabilidad/autonomia, retroalimentacion,

desafio y enriquecimiento de tareas.

Procesos, procedimientos y facilitadores: es evidente que trabajar
basandose en procedimientos e instrucciones perfectamente establecidas y
abiertas a la mejora continua con la participacion de los propios afectados
favorece un mejor clima y una mayor corresponsabilidad. Asi mismo, contar con

los equipos y la tecnologia requerida también favorece un mejor clima de trabajo.

Tipos de clima laboral
Segun Vera (2016), el clima laboral puede ser de dos tipos: autoritario y

participativo.

Clima de tipo autoritario.

De acuerdo con Sandoval (2009), en este tipo de clima laboral no existe confianza
entre jefe y servidores. La autoridad recae sobre una sola persona. Los
subordinados carecen de motivacion al trabajo, s6lo cumplen 6érdenes, sin
sentirse parte de la organizacion. No existe trabajo en equipo. No se toman en
cuenta las ideas o sugerencias de los servidores. Esta caracterizado por la apatia,
falta de compromiso, motivacidon y no se espera que el trabajador se supere

profesionalmente.
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Arnoletto y Diaz (2009) afirmaron que el miedo es uno de los elementos
caracteristicos en este tipo de clima laboral: las personas no obran por
conviccion, sino por temor. Ademas, los directivos poseen poca confianza en sus
empleados, las decisiones de la organizacion se toman segun nivel de jerarquia.
Las compensaciones y las sanciones son medios para motivar al personal que
labora dentro de la empresa. Existe poca interaccién y comunicacion entre los
niveles superiores e inferiores. En este tipo se pueden delegar algunos procesos,
la organizacion es de indole informal, aunque da la impresién de trabajar dentro

de un ambiente estable estructurada.

Como otras formas de paternalismo, el clima de este tipo implica una
escasa o0 nula creatividad por parte de los subordinados, y aunque se carezca de
una rigidez propia del clima autoritario puro, existe una suerte de conmiseracion
de los mandos superiores hacia los inferiores, coartandoles toda iniciativa, y

reduciendo las tareas y su cumplimiento a una mera actividad de control.

Clima de tipo participativo.

Segun Zayas (2006) citado en Vera (2016), es un clima basado en la confianza
entre el empleador y los trabajadores, permitiendo que estos compartan sus
opiniones e ideas que permitan el mejoramiento de los procedimientos y los
métodos de trabajo. El dependiente se siente motivado, ya que le permite
superarse y por consiguiente, se integra al equipo de trabajo. Las autoridades o
los lideres delegan funciones que permiten la capacitacién continua de su
personal. La satisfaccion de los servidores es alta y por consiguiente permite el
desarrollo de una buena comunicacion entre los diversos niveles jerarquicos.
Andrade (2005) citado en Vera (2016), manifesté que este tipo de direccion tiene
plena confianza en sus servidores. La toma de decisiones esta dimensionada en
toda la empresa. El intercambio de informacion se realiza de forma ascendente y
lateral. Los servidores estan motivados por la particién y la implicacién en el
cumplimiento de las metas mejorando la productividad, y por ende, una mayor

valoracion en el rendimiento laboral con relacion a la funcion desempeiiada.

Arnoletto y Diaz (2009) sefialaron que este tipo de clima fomenta la
amistad de camaraderia entre los jefes y los empleados. La responsabilidad esta
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en todos los niveles de la organizacion, Se crea un nivel de responsabilidad entre
todos los niveles de la organizacion. Se considera que los trabajadores y los
directivos son un equipo de trabajo unido con el fin de cumplir con las metas de la

organizacion que se establecen bajo la forma de planeacion estratégica.

Dimensiones del clima social laboral

Dimensién Relaciones
“Es una dimensién que evalua el grado en que los empleados estan interesados y
comprometidos en su trabajo y el grado en que la direccion apoya a los

empleados y les anima a apoyarse unos a otros”. (Casullo, 2013, p. 25).

Esta integrada por las siguientes subescalas:

Implicacion (IM) Grado en que los empleados se preocupan por su

actividad y se entregan a ella.

Cohesion (CO) Grado en que los empleados se ayudan entre si y se

muestran amables con los comparieros.

Apoyo (AP) Grado en que los jefes ayudan y animan al personal para crear

un buen clima social.

Dimensidn autorrealizacién

Se trata de una dimension que evalia el grado en que se estimula a los
empleados a ser autosuficientes y a tomar sus propias decisiones; la importancia
gue se da a la buena planificacion, eficiencia y terminacion de las tareas y el
grado en que la presion en el trabajo o la urgencia dominan el ambiente laboral.
(Casullo, 2013, p. 26).

Esta integrada por las siguientes subescalas:

Autonomia (AU) Grado en que se anima a los empleados a ser

autosuficientes y a tomar iniciativas propias.
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Organizacion (OR) Grado en que se subraya una buena planificacion,

eficiencia y terminacioén de la tarea.

Presion (PR) Grado en que la urgencia o la presion en el trabajo domina el

ambiente laboral.

Dimensién estabilidad/cambio

Casullo (2013) definio:
Esta dimension mide el grado en que los empleados conocen lo que
se espera de su tarea diaria y cdmo se les explican las normas y
planes de trabajo; el grado en que la direccion utiliza las normas y la
presién para controlar a los empleados; la importancia que se da a
la variedad, al cambio y a las nuevas propuestas y por ultimo, el
grado en que el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de

trabajo agradable. (p. 26).

Esta integrada por las siguientes subescalas:

Claridad (CL) Grado en que se conocen las expectativas de las tareas

diarias y se explican las reglas y planes para el trabajo.

Control (CN) Grado en que los jefes utilizan las reglas y las presiones para

tener controlados a los empleados.

Innovacion (IN) Grado en que se subraya la variedad, el cambio y los

nuevos enfoques.

Comodidad (CF) Grado en que el ambiente fisico contribuye a crear un

ambiente laboral agradable
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1.3. Justificacion

Justificacién practica

La presente investigacion se justifica de manera practica, puesto que los
resultados de dicho estudio contribuyen de manera efectiva a tomar las
decisiones pertinentes en la mejora de la organizacion, la mejora de una gestion
para mejorar la calidad de servicio es trascendental ya que los usuarios so la

razén de ser de la institucion.

Justificacion tedrica

Desde la perspectiva tedrica el estudio estd constituido por diversos enfoques
tedricos concernientes a las variables de estudio, asi también la tesis constituye
un conjunto de teorias sistematizadas y actualizadas que posibilitara al lector para
contrastar suposiciones y establecer sus propias definiciones. La variable gestion
por procesos se sustenta tedricamente en el autor Shewhart (1931) el cual publico
sobre la base de métodos estadisticos, utilizando de manera frecuente los
Cuadros de Control. Para determinar los resultados de la implementacion del
“Ciclo de Shewhart” facilitando asi a las organizaciones publicas o privadas a
desarrollar una mejora permanente de sus productos y servicios. Por otro lado, la
variable clima social laboral se sustent6 en Moos y Tricket (1974) quien

dimensiond a la variable en relaciones, autorrealizacién y cambio.

Las derivaciones que se logren tener en la investigacion contribuyen a
mejorar los conocimientos tedéricos de la variable si no mejorar la capacidad

intelectual de todas las personas que se involucran a la investigacion social.

Justificacion metodolégica

Los resultados del estudio son confiables ya que se hizo uso del método cientifico
para la obtenciébn de los resultados, asimismo el uso metodolégico para la
obtencion de un instrumento de recoleccién de datos que tuvo caracter confiable y

valido da meérito a que exista una justificacion metodoldgica para el estudio.
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1.4. Problema

A nivel internacional, diversos estudios informan sobre las dificultades en el
cumplimiento del desarrollo de la gestion por procesos y manifiestan que esta
vinculado al clima social laboral de los trabajadores.

Por lo que Crissien (2005) establecio que los procesos de gestion ameritan
estudios profundos y cientificos De alli que sea una competencia clave del
gerente del nuevo milenio. Es necesario desarrollar la técnica administrativa como
habilidad. Conocer especificamente los procesos de planeacién, direccién, control
y evaluacién de todas y cada una de las actividades empresariales es el objetivo
de esta habilidad. El gerente del nuevo ciclo es un administrador integral y para
esto hay que conocer, manejar y desarrollar conceptos cientificos de los procesos

de gestion.

En la gestion por procesos de los Trabajadores del Instituto Nacional de
Defensa Civil se evidencia que tienen dificultades para la planificacion,
especialmente en la definicion de las actividades de la institucion, en la
formulacién y programacion de los planes operativos de la institucion; las
debilidades en la ejecucion, especialmente la elaboracion de medidas de
intervencién de procedimientos programados; ademas presenta limitaciones en la
verificacion; esta etapa de la gestibn por procesos se ve mermada en la
verificacion de los cumplimientos de las actividades programadas y la medicién de
los resultados de lo planificado y finalmente se evidencia niveles bajos de
intervencion, porque no analiza las causas potenciales de las probleméticas de
las instituciones que proponen la solucién y correccién de problemas, que estan

relacionados al clima social laboral.

Por lo que, Moos (1974) definio el clima social como: la personalidad del
ambiente en base a las percepciones que los habitantes tienen de un
determinado ambiente y entre las que figuran distintas dimensiones relacionales.
“‘Asi una determinada clase de un centro escolar puede ser mas o menos
creativa, afiliativa, orientada a las tareas, etc. Asimismo, una especifica familia

puede ser mas o menos controladora, cohesiva, organizada, etc.” (Casullo, 2013,
p. 8).
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En cuanto al clima social laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional
de Defensa Civil, se ven limitadas los niveles de relaciones entre trabajadores por
el poco apoyo que se muestra en la institucién; ademas de observar bajos niveles
de autorrealizacién porque se ve poca autonomia en la toma de decisiones vy el
trabajo bajo presion ocasiona bajos niveles de autorrealizacion y finalmente se
observan niveles bajos de estabilidad porque existen niveles bajos de claridad,

control e innovacioén laboral.

Por las probleméticas analizadas y mencionadas con anterioridad se

plantearon las siguientes preguntas de investigacion:

Problema general
¢, Qué relacion existe entre la gestion por procesos y el clima social laboral de los
trabajadores del INDECI de Lima 20177?

Problemas especificos
¢, Qué relacion existe entre la gestibn por procesos y las relaciones de los
trabajadores del INDECI de Lima 20177?

¢ Qué relacion existe entre la gestién por procesos y la autorrealizacién de los
trabajadores del INDECI de Lima 20177?

¢ Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la estabilidad/cambio laboral
de los trabajadores del INDECI de Lima 20177

1.5. Hipétesis

Hipotesis general
Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y el clima social laboral
de los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Hipotesis especificas
Existe relacion significativa entre la gestidbn por procesos y relaciones de los
trabajadores del INDECI de Lima, 2017.
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Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y autorrealizacion de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y estabilidad/cambio de
los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

1.6. Objetivos

Objetivo general
Determinar la relacién entre la gestion por procesos y el clima social laboral de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Objetivos especificos
Determinar la relacién entre la gestion por procesos y las relaciones de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Determinar la relacion entre la gestion por procesos y la autorrealizacién de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Determinar la relacidén entre la gestion por procesos y la estabilidad/cambio de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.



Il. MARCO METODOLOGICO
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2.1. Variables y su definicion conceptual

La presente investigacion se basa en dos variables.

Variable 1. Gestion por procesos

Crissien (2005) establecio que los procesos de gestion ameritan estudios
profundos y cientificos De alli que sea una competencia clave del gerente del
nuevo milenio. Es necesario desarrollar la técnica administrativa como habilidad.
Conocer especificamente los procesos de planeacion, direccion, control y
evaluacion de todas y cada una de las actividades empresariales es el objetivo de
esta habilidad. El gerente del nuevo ciclo es un administrador integral y para esto
hay que conocer, manejar y desarrollar conceptos cientificos de los procesos de
gestion. (p. 77).

Variable 2: clima social laboral

Moos (1974) defini6 el clima social como: la personalidad del ambiente en base a
las percepciones que los habitantes tienen de un determinado ambiente y entre
las que figuran distintas dimensiones relacionales. “Asi una determinada clase de
un centro escolar puede ser mas o menos creativa, afiliativa, orientada a las
tareas, etc. Asimismo, una especifica familia puede ser mas o menos

controladora, cohesiva, organizada, etc.” (Casullo, 2013, p. 8).

Definicion operacional de la variable

Variable 1: Gestién por procesos

Son las estrategias que se realizan para medir la variable gestion por procesos,
tomando en cuenta las dimensiones: Planificar, ejecutar, verificar, intervenir;

medido con un instrumento de escala ordinal.

Variable 2: clima social laboral
Son estrategias que se realizan para la medicién de la variable clima social
laboral con las dimensiones; que se midieron en un instrumento de escala ordinal

de tipo Likert.



2.2. Operacionalizacion de las variables

Tabla 1.

Operacionalizacion de la variable gestion por procesos
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Dimensiones

Indicadores

Escala

Niveles y rangos

Planificar

Ejecutar

Verificar

Intervenir

.1 Definir las
actividades de la
institucion

1.2 Formular y
programar el Plan
Operativo de la
institucion.

I3. Elaborar
instrumentos de
intervencion de las
actividades

4. Ejecutar acciones
para la realizacién de
las actividades

I5. Acompafiar en el
seguimiento de la
ejecucion de las

actividades

16. Medir los
resultados de
cumplimiento
programado

17. Analizar las

causas potenciales
de la problematica de
la institucion

8. Proponer
soluciones
correctivas
identificando las
debilidades

1.9 Implementar

acciones de mejora a
los procesos

1-5

6-9

Nunca

(5)

Casinunca (4)

A veces

(3)

Casi siempre (2)

Siempre

10-11

12-13

14-17

18-20

21-24

25-26

27-28

(1)

Alto (104-140)
Medio (66-103)

Bajo (28-65)

Nota: Fuente de Elaboracion Stoner J.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable clima social laboral

Dimensiones Indicadores items Escala Niveles y
rangos

Relaciones Implicacion 1,2,3,4,5,6,7,8,9,

Cohesion 10,11,12,13,14,15,16,17,18,

Apoyo 19,20,21,22,23,24,25,26,27
Autorrealizacion Autonomia 28,29,30,31,32,33,34,35,36, Adecuado
Organizacion 37,38,39,40,41,42,43,44,45 Verdadero (RGSga?eir
N _ Pres_ién 46,47,48,49,50,51,52,53,54, I(Zlezlso (0) I(rslg(-zlesc?aado
Estabilidad/Cambio Claridad 55,56,57,58,59,60,61,62,63, (0- 29)
Control 64,65,66,67,68,69,70,71,72

Innovacion 73,74,75,76,77,78,79,80,81

Comodidad 82,83,84,85,86,87,88,89,90

Nota: Fuente de Elaboracion Stoner J.

2.3. Metodologia

El método de la presente investigacion es el método hipotético deductivo, Bernal
(2010) indico: “El método hipotético deductivo consiste en un procedimiento que
parte de unas aseveraciones en calidad de hipotesis y busca refutar o falsear
tales hipoétesis, deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con los
hechos”. (p.60.).

2.4, Tipo de estudio
Para la investigacion se considerd el tipo de estudio aplicada, de niveles

descriptivo y relacional. En ese sentido el estudio es considerado de tipo basica.

El alcance de la investigacion fue descriptivo correlacional y los niveles

son distintos en los estudios: explicativo, exploratorios, descriptivo,

correlacidnales. (Hernandez, Fernandez y Baptista, 2014, p.90)
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Los estudios descriptivos “buscan especificar las propiedades,
caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos,
objetos o cualquier otro fendbmeno que se someta a un analisis” (Hernandez, et
al., 2014, p. 92).

Los estudios correlacionales tienen “como propdsito conocer la relacion o
grado de asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables

en un contexto en particular” (Hernandez, et al., 2014, p.94).

2.5. Disefio de la investigacion

El disefio del estudio es no experimental y transversal. Justificando la teoria se
considera a Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), donde definieron que “la
investigacion es no experimental son estudios que se realizan sin la manipulaciéon
deliberada de variables y en los que solo se observan los fenbmenos en su
ambiente natural para después analizarlos” (p.152).

De acuerdo a Hernandez et al. (2014), han manifestado que “los disefios

de investigacion transversal recolectan datos en un solo momento, en un tiempo

unico”
El diagrama de este esquema fue el siguiente.
/Vl
M\ r
V2
Donde:
M = 150 Trabajadores
@) = Observacion de variables
V1 = Gestidn por Procesos
V2 = Clima Social Laboral

r = relacion entre las variables



67

2.6. Poblacion, muestray muestreo
“‘Conjunto de todos los <casos que concuerdan con determinadas

especificaciones”. (Hernandez, et al., 2014, p. 174).

Tabla 3
Poblacion de estudio
Participantes MUESTRA
MANANA 60
TARDE 40
NOCHE 50
TOTAL 150

Poblacion es de tipo censal donde se tomé en cuenta toda la poblacion ya que
esta es finita o pequefa. La cantidad de la poblacién son 150 trabajadores de
INDECI de Lima Metropolitana.

Muestra

“La muestra es un subgrupo de la poblacion de interés sobre el cual se recolectan
datos, y que tiene que definirse o delimitarse de antemano con precision, éste
debera ser representativo de dicha poblaciéon” (Hernandez, et al., 2014, p.173).
Para el presente estudio no se extrajo muestra por lo que se trabaj6é con toda la
poblacion del estudio; por tanto, es una muestra censal.

Muestreo
Para el presente estudio no se realiz6 muestreo, por lo que se trabajé con toda la
poblacién de estudio.

2.7. Técnica e instrumento de recoleccion de datos

Técnicas

Para este estudio se uso la técnica de la encuesta, la mencionada técnica que es
aguella que permite dar respuesta a problemas en términos descriptivos como de
relacion de variables, tras la recogida sistematica de informacién seguin un disefio
previamente establecido que asegure el rigor de la informacion obtenida.
(Tamayo, 2008, p.24)
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La tabla 4 grafica resume la técnica y el instrumento utilizados en la

recolecciéon de datos.

Tabla 4.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos.

Variables Técnica Instrumentos

Gestion por procesos Encuesta Cuestionario sobre la gestion por
procesos

Clima social laboral Encuesta Cuestionario de clima social laboral

Instrumentos

Cuestionarios compuestos por preguntas en escala de respuesta tipo Likert. Se
utilizé como instrumento el cuestionario, que es un medio de comunicacion escrito
y bésico, entre el encuestador y el encuestado facilita traducir los objetivos y las
variables de la investigacion a través de una serie de preguntas muy particulares
previamente preparadas de forma cuidadosa, susceptibles de analizarse en
relacion con el problema estudiado (Balestrini, 2002)

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de gestién por procesos
Instrumento : Cuestionario de 28 items politémicos.
Autor : Stone J.

Ao : 2017

Adaptado Roberto Carlos Valenzuela Alvarado
Aplicacion Individual y colectivo.

Tiempo X De 20 a 30 minutos aproximadamente.
Edad : Adultos.

La escala y el indice respectivo para este instrumento son como sigue:

Siempre (5)
Casi siempre (4)
A veces 3)
Casi nunca (2)

Nunca (2)
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Baremos de la variable gestién por procesos
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Cuantitativo Cualitativo
Dim1l Dim2 Dim3 Dim4 General
33-45 16-20 27-35 30-40 104-140 Alto
21-32 Oct-15 17-26 19-29 66- 103 Medio
Set-20 4-Set Jul-16 Ago-18 28-65 Bajo
Ficha Técnica del Instrumento:
Instrumento: cuestionario
Autor(a): Moos y Tricket
Ano: 1974
Objetivo: conocer aspectos relacionados al clima social laboral
Poblacion: 150
Numero de item: 90
Tiempo de responder: 40 minutos
Escala: Dicotomica
Correcto=1
Incorrecto= 0
Tabla 6
Baremos de la variable clima social laboral
Cuantitativo Cualitativo
Dim1 Dim2 Dim3 General
18-27 18-27 34-36 60-90 Adecuado
Set-17 Set-17 Dic-33 30-59 Regular
0-8 0-8 0-11 0-29 Inadecuado

Validez y confiabilidad de los instrumen

Validez

tos

Segun Hernandez, Hernandez y Baptista (2014) la validez “es el grado en que un

instrumento realmente mide la variable que pretende medir’ (p.52). Se entiende

por validez el grado en que la medida refleja con exactitud el rasgo, caracteristica
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o dimension que se pretende medir. La validez se da en diferentes grados y es

necesario caracterizar el tipo de validez de la prueba.

El instrumento fue puesto a consideracion de un grupo de expertos,
profesionales tematicos y metoddlogos, por lo que sus opiniones seran
importantes y determinaran que los instrumentos presentan una validez
significativa, encontrando pertinencia, relevancia y claridad porque responden al
objetivo de la investigacion.

Tabla 7
Resultados de validacion de la variable gestion por procesos
Apellidos y Nombres Valoracién

Mg. Marifias Acevedo Orfelina Muy alto
Tabla 8
Resultados de validacion de la variable clima social laboral
Apellidos y Nombres Valoracién

Muy alto

Dra. Jessica Palacios Garay

Confiabilidad
Confiabilidad, segun Hernandez (2014), la confiabilidad de un instrumento de
medicién “es el grado en que un instrumento produce resultados consistentes y

coherentes”. (p. 200)

Para establecer la confiabilidad del instrumento, se utilizd la prueba
estadistica de fiabilidad Alfa de Cronbach para cada una de las variables y sus
correspondientes dimensiones, con una muestra piloto de 30 encuestados, luego
se procesaron los datos, haciendo uso del Programa estadistico SPSS version
23.0
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Tabla 9

Escala para interpretar resultados de la confiabilidad.
VALORES NIVEL

D1ao0 No es confiable

De 0,01 a 0,49 Baja confiabilidad

De 0,5a0,75 Moderada confiabilidad
De 0,76 a 0,89 Fuerte confiabilidad
De09al Alta confiabilidad

Ambos instrumentos de recoleccion de datos se sometieron a las pruebas de

validez y confiabilidad (ver tabla 9).

Tabla 10

Confiabilidad de la variable gestion por procesos

Alfa de Cronbach N de elementos

,934 28

Interpretacion: La confiabilidad de gestibn por procesos presenta una

confiabilidad muy alta con un valor de 0,934 puntos.

Confiabilidad de clima social laboral
Se aplic6 KR- 20:

Confiabilidad = 2° |1 162
90_1|" 427

=(90/89) (1 -0,04) = (1,01) (0,96) = 0,97

Interpretacion: La prueba de la variable clima social laboral tiene una

confiabilidad alta con 0,97 puntos

2.8 Método de analisis de datos

La informacion recopilada de cada una de los cuestionarios se tabulara y
analizara a través del programa Excel y Software SPSS (paquete estadistico para
las ciencias sociales) versién 23, con el cual se determinara la relacién entre las

variables.
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El analisis estadistico se realizara mediante la aplicacion de
procedimientos descriptivos, tablas de frecuencias, porcentajes, y figuras

estadisticas en forma absoluta y porcentual.

Para contrastar la hipdtesis de investigacion se utiliz6 la prueba de
correlacion de Spearman (prueba no paramétrica), por considerar variables

cualitativas, para encontrar el grado de relacion de las variables.

2.9. Aspectos éticos

La investigacion se realiz6 siguiendo todas las pautas del protocolo de
investigacion de la Universidad y las recomendaciones del Manual de
Publicaciones de la APA (Asociacion Americana de Psicologia, 2010). Por
consiguiente, se respetaron los derechos de autor y se evitd incurrir en excesos
que afecten la credibilidad de los resultados. Estos se obtuvieron procesando los

datos en forma objetiva y con respeto por las opiniones vertidas.



lIl. RESULTADOS
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3.1. Resultados descriptivos e inferenciales delas variables de estudio

A continuacion, se presentan los resultados a partir de los datos obtenidos de los
instrumentos aplicados a la muestra, procediendo al andlisis de los mismos.
Como primera instancia se presentan los resultados generales en cuanto a los

niveles de la variable de estudio de manera descriptiva.

Tabla 11

Nivel de la variable de la gestién por procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 40 26,7 26,7 26,7
Medio 78 52,0 52,0 78,7
Alto 32 21,3 21,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

G0

509

40

30

Porcentaje

207

107

I
Bajo Mecdio
Gestion por procesos

Figura 14. Nivel de la variable gestién por procesos

Como se observa en la tabla y figura, el 26.7% de los participantes ha
manifestado que la existe gestion por procesos de nivel bajo, el 52% ostentan que
un nivel medio y el 21.3% de los informantes han referido que esta en un nivel
alto del INDECI de Lima Metropolitana, 2017.
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Tabla 12
Nivel de la dimensién de Planificar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 37 24,7 24,7 24,7
Medio 61 40,7 40,7 65,3
Alto 52 34,7 34,7 100,0
Total 150 100,0 100,0

a0

40

[}
o
1

Porcentaje
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107

I
Bajo Medio

Planificar

Figura 15. Niveles de la dimension de Planificar

Como se observa en la tabla y figura, el 24.7% de los participantes ha
manifestado que la existe nivel bajo de planificacion, el 40.7% ostentan que un
nivel medio y el 34.7% de los informantes han referido que esta en un nivel alto
de planificacion del INDECI de Lima 2017.



Tabla 13
Nivel de la dimensién Ejecutar
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 47 31,3 31,3 31,3
Medio 92 61,3 61,3 92,7
Alto 11 7,3 7,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
G0
2
T o
E 40
o
o
o
207

I
Bajo

Figura 16 Niveles de la dimension Ejecutar

Meclio

Ejecutar
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Como se observa en la tabla y figura, el 31.3% de los participantes ha

manifestado que la existe nivel bajo de ejecucion, el 61.3% ostentan un nivel

medio y el 7.3% de los informantes han referido que esta en un nivel alto de

ejecucion del INDECI de Lima 2017.
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Tabla 14
Nivel de la dimensién Verificar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 49 32,7 32,7 32,7
Medio 63 42,0 42,0 74,7
Alto 38 25,3 25,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

507
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Verificar

Figura 17. Niveles de la dimension Verificar

Como se observa en la tabla y figura, el 32.7% de los participantes ha
manifestado que la existe nivel bajo de verificacion, el 42% ostentan un nivel
medio y el 25.3% de los informantes han referido que esta en un nivel alto de
verificacion del INDECI de Lima 2017.



Tabla 15
Nivel de la dimension Intervenir
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Véalido Bajo 49 32,7 32,7
Medio 60 40,0 72,7
Alto 41 27,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
40
30
2
]
€
[ 1]
o 20+
o
o

109

I
Bajo

Meclio

Intervenir

Figura 18. Niveles de la dimension Intervenir
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Como se observa en la tabla y figura, el 32.7% de los participantes ha

manifestado que la existe nivel bajo de intervencion, el 40% ostentan un nivel

medio y el 27.3% de los informantes han referido que esta en un nivel alto de
intervencion del INDECI de Lima 2017.
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Tabla 16
Nivel de la variable clima social laboral

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 16 10,7 10,7 10,7
Regular 102 68,0 68,0 78,7
Adecuado 32 21,3 21,3 100,0
Total 150 100,0 100,0

60—
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Inadecuado Regular Adecuado

Clima social laboral

Figura 19. Niveles de la variable clima social laboral

Como se observa en la tabla y figura, el 10.7% de os participantes ha
manifestado que la existe nivel inadecuado de clima social laboral, el 68%
ostentan un nivel regular y el 21.3% de los informantes han referido que esta en

un nivel adecuado de clima social laboral del INDECI de Lima 2017.
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Tabla 17

Nivel de la dimensién relaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 15 10,0 10,0 10,0
Regular 70 46,7 46,7 56,7
Adecuado 65 43,3 43,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
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Figura 20. Niveles de la dimension Relaciones

Como se observa en la tabla y figura, el 10% de los participantes ha manifestado
gue la existe nivel inadecuado de relaciones del clima social laboral, el 46.7%
ostentan un nivel regular y el 43.3% de los informantes han referido que esta en
un nivel adecuado de relaciones del clima social laboral del INDECI de Lima
2017.
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Tabla 18

Nivel de la dimensién autorrealizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Inadecuado 27 18,0 18,0 18,0
Regular 84 56,0 56,0 74,0
Adecuado 39 26,0 26,0 100,0
Total 150 100,0 100,0
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Autorrealizacion

Figura 21. Niveles de la autorrealizacion

Como se observa en la tabla y figura, el 18% de los participantes ha manifestado
gue la existe nivel inadecuado de autorrealizacion del clima social laboral, el 56%
ostentan un nivel regular y el 26% de los informantes han referido que esta en un
nivel adecuado de autorrealizacion del clima social laboral del INDECI de Lima
2017.
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Tabla 19
Nivel de la dimensién estabilidad/cambio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
vValido Bajo 22 14,7 14,7 14,7
Medio 128 85,3 85,3 100,0
Total 150 100,0 100,0
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Figura 22. Niveles de la estabilidad/cambio

Como se observa en la tabla y figura, el 14.7% de los participantes ha
manifestado que la existe nivel inadecuado de estabilidad/cambio del clima social
laboral y el 85.3% ostentan un nivel regular de estabilidad/cambio del clima social
laboral del INDECI de Lima 2017.
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3.1.3. Contrastacion de hipoétesis

Prueba de hipo6tesis general

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y el clima social
laboral de los trabajadores del INDECI de Lima 2017

Ha: Existe relacion significativa entre la gestiébn por procesos y el clima social
laboral de los trabajadores del INDECI de Lima 2017

Tabla 20
Grado de correlacion y nivel de significancia entre la gestion por procesos y el

clima social laboral

Gestion por  Clima Social

procesos laboral

Rho de Spearman Gestion por procesos Coeﬂme_n}e del’000 502"

correlacion

Sig. (bilateral) : ,000

N 150 150

Clima social laboral Coef|C|e_n,te de’502** 1,000

correlacion

Sig. (bilateral) ,000 .

N 150 150

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

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta donde se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacién entre las variables determinada por
el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,502
donde significa que existe una relacién positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 donde se acepta la

hipotesis alterna o del investigador y se rechaza la hipétesis nula.
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Prueba de hipotesis especificas de la investigacion

Contrastacion de hipoétesis especifica 1

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos y relaciones de
los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y relaciones de los
trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Tabla 21
Grado de correlacion y nivel de significancia entre la gestidon por procesos y

relaciones de los trabajadores

Gestion por
Procesos Relaciones
Rho de Spearman Gestion por procesos Coeﬂme_n}e del’000 433"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Relaciones Coef|C|e_n,te de’433** 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

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

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta donde se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por
el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,433
donde significa que existe una relacién positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razon suficiente para

aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis nula.
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Contrastacion de hipoétesis especifica 2

Ho: No existe relacién significativa entre la gestion por procesos y autorrealizaciéon
de los trabajadores del INDECI de Lima 2017

Ha: Existe relacidn significativa entre la gestion por procesos y autorrealizacion de
los trabajadores del INDECI de Lima 2017

Tabla 22
Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la gestibn por procesos y

autorrealizacion de los trabajadores

Gestién por
Procesos Autorrealizacion
Rho de Spearman Gestion por ProcesosCoef|C|e_qte del’000 426"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Autorrealizaciéon Coeﬂue_n}e de, 426" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000
N 150 150

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

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta donde se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por
el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,426
donde significa que existe una relacion positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razén suficiente para

aceptar la hipétesis alterna o del investigador y rechazar la hipotesis nula.
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Contrastacion de hipotesis especifica 3

Ho: No existe relacion significativa entre la gestion por procesos Yy
estabilidad/cambio de los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Ha: Existe relacion significativa entre la gestion por procesos y estabilidad/cambio
de los trabajadores del INDECI de Lima 2017.

Tabla 23
Grado de correlaciéon y nivel de significancia entre la gestion por procesos y

estabilidad/cambio de los trabajadores

Gestién porEstabilidad/Ca

procesos mbio
Rho de Spearman Gestidon por procesos Coeﬂue_n}e del’000 492"
correlacion
Sig. (bilateral) . ,000
N 150 150
Estabilidad/Cambio Coeﬂue_n}e de, 492" 1,000
correlacion
Sig. (bilateral) ,000 .
N 150 150

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

De los resultados que se aprecian en la tabla adjunta donde se presentan los
estadisticos en cuanto al grado de correlacion entre las variables determinada por
el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,492
donde significa que existe una relacion positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razén suficiente para

aceptar la hipétesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis nula.



V. DISCUSION
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En la investigacion se ha efectuado la observacion analitica descriptiva cuyo
disefio de estudio es el de no experimental transversal, asimismo el nivel de la
investigacion es correlacional. En ese sentido se hallara las frecuencias en
porcentajes de cada variable, asi mismo de acuerdo al disefio mencionado se
realizara el analisis inferencial para ello se aplico el Rho de Spearman donde se
determind la relacion existente entre las variables de estudio. Estos resultados he

conllevado a realizar la siguiente discusion.

En relacién a la hipétesis general los resultados encontrados en esta
investigacion fue la existencia de una relacién positiva y moderada entre las
variables gestion por procesos y clima social laboral, frente al (grado de
significacién estadistica) p= 0,000< 0,05, que determind la aceptacién de la
hipotesis alterna o del investigador para rechazar la hipétesis nula. Este resultado
situado en el contexto refleja que existe semejanza con la investigacion Rubio
(2013), establecié que la funcién inversa de la logistica, para poder generar de
manera eficiente estas oportunidades competitivas, requiere de un proceso de
planificacion, desarrollo y control similar al existente para la funcion directa de la
logistica, ademas este cariz estratégico se traslada a los ambitos tactico y
operativo en los que se consolida la actividad logistica, para lo cual deberan
desarrollarse sistemas logisticos capaces de aprovechar las oportunidades
econdémicas de esta funcién y técnicas y herramientas deben ser, principalmente,
una forma de mejorar nuestro proceso de toma de decisiones y de lograr los
objetivos propuestos por la organizacion, y nunca deberan constituirse por si
solas en el criterio definitorio de nuestras decisiones. Coincidiendo ademas con
Garcia (2007), establecié que los planes no deben hacerse con afirmaciones
vagas y genéricas, sino con la mayor precisidbn posible, porque van a regir
acciones concretas, todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en
éste, como consecuencia de la parte imprevista o de las circunstancias que vayan
cambiando. Todo plan debera lograr una relacién favorable de los beneficios que
se esperan con su aplicaciéon y los costos que exige, debiendo definirse estos
altimos y el valor cuantitativo de los resultados que hay que obtener. Asimismo,
plantea los siguientes motivos para la planeacion: La necesidad de contar con
una vision comun y un sentido de trabajo. El deseo de controlar el destino de la

empresa. El afan de obtener mas recursos para la operaciéon. La percepcion de
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gue los éxitos operativos actuales de la empresa no lo son La necesidad de salir
de los problemas. La oportunidad de explotar una nueva coyuntura o enfrentar
una nueva. De alguna manera coincide con Osorio (2014) Concluyendo: dando
como valida la hipdtesis alterna, donde estas instituciones educativas utilizan
incorrectamente los procesos de gestion administrativa; asimismo, rechaza la
hipétesis nula. Con su Organizacion y Direccion, no pueden cumplir con lo
programado debido a la falta de una Planeacién, que contenga un objetivo, la

mision, vision, funciones a desempefiar y delegar.

En relacion a la primera hipotesis especifica, los resultados encontrados en
esta investigacion fue la existencia de una relacion positiva y moderada entre las
variables gestiébn por procesos y las relaciones de los trabajadores, frente al
(grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05, que determiné la aceptacion
de la hipotesis alterna o del investigador para rechazar la hipotesis nula.
Coincidiendo con la definicion de Casullo (2013) que indicé que es una dimension
que evalla el grado en que los empleados estan interesados y comprometidos en
su trabajo y el grado en que la direccién apoya a los empleados y les anima a

apoyarse unos a otros. (p. 25).

En relacién a la segunda hipotesis especifica, los resultados encontrados
en esta investigacion fue la existencia de una relacién positiva y moderada entre
las variables gestion por procesos y la autorrealizacion de los trabajadores, frente
al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05, que determiné la
aceptacion de la hipétesis alterna o del investigador para rechazar la hipotesis
nula. Coincidiendo con la definicion de Casullo (2013) que indicoé que Se trata de
una dimensién que evalla el grado en que se estimula a los empleados a ser
autosuficientes y a tomar sus propias decisiones; la importancia que se da a la
buena planificacion, eficiencia y terminacion de las tareas y el grado en que la

presién en el trabajo o la urgencia dominan el ambiente laboral.

En relacion a la tercera hipotesis especifica los resultados encontrados en
esta investigacion fue la existencia de una relacién positiva y moderada entre las
variables gestion por procesos y la estabilidad/cambio de los trabajadores frente
al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05, que determiné la



90

aceptacion de la hipétesis alterna o del investigador para rechazar la hipotesis
nula. Coincidiendo con la tesis de Williams (2013) quien concluyé que el clima
laboral se encuentra en un 46% dentro de un sistema colegiado, siendo su
dimension mejor evaluada el trabajo en equipo con un 74% y siendo la de menor
puntuacion la de motivacion con un 17% (dichas cifras se detallan en el apartado
de resultados). Coincidiendo con la definicion de Casullo (2013) que indicé que
mide el grado en que los empleados conocen lo que se espera de su tarea diaria
y como se les explican las normas y planes de trabajo; el grado en que la
direccidon utiliza las normas y la presion para controlar a los empleados; la
importancia que se da a la variedad, al cambio y a las nuevas propuestas y por
ualtimo, el grado en que el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de trabajo

agradable.



V. CONCLUSIONES
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Primera

Se llega a la conclusion de que existe una relacion directa y significativa entre la
gestidén por procesos y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de
Lima Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,502. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la

hipotesis nula.

Segunda

Se llega a la conclusién de que, existe una relacion directa y significativa entre la
gestidn por procesos Y las relaciones laborales de los trabajadores del INDECI de
Lima Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculadaes p < .05y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,433. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la

hipotesis del nula.

Tercera

Se llega a la conclusién de que existe, una relaciéon directa y significativa entre la
autorrealizacion y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,426. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la

hipétesis del nula.

Cuarta

Se llega a la conclusién de que existe una relacion directa y significativa entre la
estabilidad/cambio y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de
Lima Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,492. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la

hipotesis nula.



RECOMENDACIONES
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Primera:

Se recomienda a la Alta Direccidn quienes toman las decisiones, supervisan y
ejecutan la gestidbn por procesos de INDECI de Lima Metropolitana, 2017.
Realizar estudios de la situacion real del contexto donde se va dar la gestion por
procesos, porque esta relacionada al clima social laboral, en estos estudios se
previos, se deben de realizar proyecciones, a fin de que al adquirir y contar con
recursos en la gestion por procesos, de deben lograr niveles altos de clima social
laboral y alcanzar los objetivos de la organizacion.

Segunda:

A la Jefatura para que a través de los organos de linea realicen una buena
gestibn por procesos, a fin de mejorar los niveles de relaciones en los
trabajadores; debiendo estas relaciones mejorar en el nivel de implicacion,

cohesién y apoyo laboral.

Tercera:

Que los directivos y todos los involucrados en dar servicios realicen talleres
continuos de autorrealizaciéon y con ello mejoran la autonomia y organizacion
laboral, puesto que se debe mejorar el servicio que nos corresponde, para dar
una respuesta en breve y tiempo limitado al usuario, ya que de ello depende para

satisfacer las necesidades de aquellos.

Cuarta:

Los directivos y todos los involucrados en dar servicios, deben participar en
talleres continuos de estabilidad y cambio; y con ello mejorar el trabajo bajo
presién, la claridad, el control, innovacion y comodidad laboral, puesto que se
debe mejorar el servicio, para dar una respuesta en breve y en el tiempo oportuno

al usuario, ya que de ello depende para satisfacer las necesidades de aquellos.

Quinta

El buen trato y la buena atencion es requisito indispensable, para que una
organizacion logre mayor éxito en sus pretensiones, para el logro de ello, los
directivos deben de hacer cursos de capacitacion a todo el personal para mejorar

sus niveles de clima social laboral y ponerlas en practica.



VI. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS



96

Andrade, H. (2005). Comunicacioén organizacional interna: proceso, disciplina y
técnica. Espafia: Cristina Seco.

Arnoletto, E. y Diaz, A. (2009). Un aporte a la gestion publica. Buenos Aires: De

Palma.

Armijos, V. (2016). Gestidbn por procesos en el departamento de crédito y
cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito campesina COOPAC
Ltda. (Tesis de maestria). Ecuador: Universidad Técnica Particular de

Loja.

Balestrini, M. (2002) Como se Elabora el Proyecto de la Investigacion. Caracas,

Venezuela: Editorial Panapo.

Baltazar, D. y Chirinos, J. (2014). Clima laboral y dimensiones de la personalidad
en colaboradores de una empresa de servicios en el norte del Peru, 2013.
(Tesis de licenciatura). Chiclayo, Peru: Universidad Catoélica Santo Toribio

de Mogrovejo.

Camison C., Cruz S. y Gonzales T. (2006). Gestion de la calidad: conceptos,
enfoques, modelos y sistemas. Madrid, Espafa. Ed. Pearson Educacion,
S.A

Carrasco, J. (2011). La Gestidon de Procesos, alineacion con la estrategia. México:
McGraw Hill.

Cassullo, G. (1998). Evaluacion psicoldgica del impacto de la densidad social en
diferentes contextos, Informe Final, Beca de Iniciacion. Facultad de
Psicologia. Argentina: UBACYT

Cassullo, G. (2013). Algunas consideraciones acerca del concepto de clima social
y su evaluacion. Recuperado de
http://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/37956834/clima_esc
olar_y su_evaluacion.pdf



97

Cassullo, G., Alvarez L. y Pasman, P. (1998). Adaptacion de las escalas de clima
social escolar y familiar. VI Anuario de Investigaciones. Universidad de

Buenos Aires: Facultad de Psicologia

Castillo, J. (2006). Administracion del Personal. Un enfoque hacia la Calidad.

Bogoté: Ecoe.

Castro, N. (2013). Estudio del clima laboral de los colaboradores de talento
humano del gobierno provincial del Guayas - 2012. (Tesis de

licenciatura). Ecuador: Universidad de Guayaquil.

Crissien, J. (2005). Liderazgo basado en el desarrollo de competencias.
Recuperado de

http://journal.ean.edu.co/index.php/Revista/article/viewFile/333/324

Colorado, F. (2009). El ciclo PHVA de Deming y el proceso administrativo de
Fayol. Academia. Recuperado de http://www.academia.edu/

Datateca. (s/f). Gerencia de Calidad - Gerencia de Procesos. Recuperado de
http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100500/unidad_dos/PHVA/phva.p
df

Estela, R. (2016). Gestion por procesos, disciplina para disefiar la estructura
organizacional del Ministerio de Salud del Pert — 2014. (Tesis de

licenciatura). Pera: Universidad de Piura.

Fernandez, M. (2013). El control, fundamento de la gestion por procesos. Madrid:
ESIC.

Fernandez, R. (1995). Introduccion a la Evaluacion Psicolégica |, Madrid:

Ediciones Piramide

Gan, F. y Berbel, G. (2008). Manual de Recursos Humanos. UOC.



98

Garcia, E. (2007). Planeacion Estratégica Teoria y Practica. México: Trillas

Guanin, A. y Andrango, M. (2015). Propuesta de un modelo de gestidon por
procesos en la atencién de enfermeria en el servicio de emergencias del
hospital militar. (Tesis de maestria). Ecuador: Escuela Politécnica

Nacional.

Gutiérrez, H. (2010). Calidad total y productividad. México: McGraw-

Hill/Interamericana Editores, S.A. de C.V

Harrington, H. (1993). Mejoramiento de los procesos de la empresa. Santa Fe de

Bogota: Mc-Graw-Hill.

Hernandez, R. Fernandez, C. y Baptista, P. (2014). Metodologia de la
Investigacion. (62 ed.) México DF: Mc Graw — Hill, Interamericana Editores
S.AdeC.V.

Hoyle, D. y Thompson, J. (2002). Del aseguramiento a la gestion de la calidad: el
enfoque basado en procesos. Madrid: AENOR. Disponible en

grupoKaisen.com/sig/Gestion_basada_procesos.

Méndez, C. (2006). Clima Organizacional en Colombia: EL IMCOC un método de

analisis para su intervenciéon. Colombia: Universidad del Rosario.

Moos, R. (1975). Evaluating correctional environment with implications for

community setting, New York: Willey.

Moos, R. & Trickett, E. (1974) Classroom Environment Scale Manual, Palo Alto,

California: Consulting Psychologists Press

Osorio, I. (2014). EIl Proceso administrativo y sus efectos en los establecimientos

educativos probados en la ciudad de Quetzaltenango. Guatemala



99

Pérez, J. (2010) Administracion y Gestion Educativa desde la perspectiva
Practicas de Liderazgo y el ejercicio de los Derechos Humanos en la
Escuela Normal Mixta “Pedro Nufio”. (Tesis de Master en Educacion en

Derechos Humanos)Tegucigalpa-Honduras.

Pérez, J. (2012). Gestidon por Procesos. Quinta edicion. Madrid: ESIC.

Pérez, P. y Muanera, F. (2007). Reflexiones para implementar un sistema de

gestion de calidad. Colombia: Universidad Cooperativa de Colombia.

Ponce, K. (2016). Propuesta de implementacién de gestion por procesos para
incrementar los niveles de productividad en una empresa textil. (Tesis).

Lima, Peru: Universidad Peruana de Ciencias Aplicadas.

Porter, M. (1986). Ventaja Competitiva. México: Editorial C.E.C.S.A.

Portero, M. (s/f). Gestibn por procesos: herramienta para la mejora de centros
educativos. Recuperado de
http://ww2.educarchile.cl/UserFiles/PO001/File/Gesti%C3%B3n%20por%?2

Oprocesos.pdf

Prado, C. (2015). Relacion entre clima laboral y desempefio laboral en los
trabajadores administrativos de la Universidad Cesar Vallejo de Truijillo.

(Tesis de postgrado). Pera: Universidad Nacional de Truijillo.

Ramos, L. y Albitres, R. (2010). Sistema de gestion para resultados en el Peru.
(Tesis de maestria, Universidad Nacional de Ingenieria, Peru).
Recuperado de

http://cybertesis.uni.edu.pe/bitstream/uni/216/1/albitres_cr.pdf

Ribas, J., Espuny, M., Duran, C. y Martin, A. (2003). Teoria de las Relaciones

laborales. Fundamentos. Barcelona: UOC.



100

Rubio, S. (2013). El Sistema de Logistica Inversa en la Empresa: Andlisis y
Aplicaciones. (Tesis de Doctorado, Universidad de Extremadura, Espafia).
Recuperado de http://biblioteca.unex.es/tesis/8477236135.PDF

Sanchez, H. Reyes, C. (2015) Metodologia y Disefios en la Investigacion
Cientifica. (52 ed.). Per(: Bussines Support Aneth S.R.L.

Sandoval, M. (2009). Concepto y dimensiones del clima organizacional. México:

Artrea.

Sierra, M. (2015). El clima laboral en los/as colaboradores/as del area
administrativa del Hospital Regional de Coban, A.V. (Tesis de

licenciatura). Guatemala: Universidad Rafael Landivar.

Sinchi, Y. (2013). Analisis de la administracion y sus efectos en el desarrollo
acadeéemico del centro de formacion artesanal “Maria Auxiliadora”. Quito:

Universidad Tecnol6gica Equinoccial.

Shewhart, W. (1931). The Economic Control of Quality of Manufactured Products,
New York: D.Van Nostrand

Talledo, M. (2015). Clima laboral y su relacion con la motivacién laboral del
personal de una empresa de transportes. (Tesis de licenciatura). Trujillo,

Pera: Universidad Privada Antenor Orrego.

Tamayo, M. (2008). El proceso de investigacion cientifica. México: Limusa

TecVirtual (2012). El ciclo PHVA: planear, hacer, verificar y actuar. Recuperado
deftp://sata.ruv.itesm.mx/portalesTE/Portales/Proyectos/2631_Bienvenida
CyP/QP161.pdf

Vasquez, A. y Tomala, E. (2016). Disefio de modelo de gestiéon por procesos para
el control de inventarios. (Tesis de licenciatura). Ecuador: Universidad de

Guayaquil.



101

Venegas, A. (2013). Andlisis y mejora de los procesos de adquisiciones y
contrataciones en una empresa del Estado del sector Hidrocarburos.
(Tesis de Maestria, Pontificia Universidad Catolica del Peri PUCP).

Vera, Y. (2016). Disefio de un plan estratégico para mejorar el clima laboral de los
servidores publicos de la Secretaria Nacional de Gestion de la Politica en
la ciudad de Quito. (Tesis). Ecuador: UIDE.

Williams, L. (2013). Estudio diagndstico de clima laboral en una dependencia
publica. (Tesis de Maestria, Universidad Autbnoma de Nuevo Leon,

México). Recuperado de http://eprints.uanl.mx/3751/1/1080256607.pdf

Zaratiegui, J. (1999). La gestion por procesos: su papel e importancia en la

empresa. Economia Industrial, 6(330), 81-88.

Zayas, P. (2006). Liderazgo empresarial. Buenos Aires: De Palma.


http://eprints.uanl.mx/3751/1/1080256607.pdf

102

ANEXOS



ANEXO 01: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Gestidn por Procesos y Clima Social Laboral de los Trabajadores del INDECI de Lima 2017.
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1.4 PROBLEMA

1.6 OBJETIVOS

1.5 HIPOTESIS

2.1 VARIABLES E INDICADORES

Problema general:

¢, Qué relacién existe entre la
gestion por procesos y clima
social laboral de los
trabajadores del INDECI de
Lima, 2017?

¢Problemas especificos:
¢, Qué relacion existe entre la
gestibn por procesos y las
relaciones de los trabajadores
del INDECI de Lima 2017?

¢, Qué relacion existe entre la
gestibn por procesos y la
autorrealizacion de los
trabajadores del INDECI de
Lima 20177

¢, Qué relacion existe entre la
gestibn por procesos y la
estabilidad/cambio de los
trabajadores del INDECI de
Lima 20177

Objetivo general

Determinar la relacion entre la
gestion por procesos y clima
social laboral de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Objetivo especifico

Determinar la relaciéon entre la
gestibn por procesos y las
relaciones de los trabajadores
del INDECI de Lima 2017

Determinar la relacion entre la
gestibn por procesos y la
autorrealizacion de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Determinar la relacién entre la
gestibn por procesos y la
estabilidad/cambio de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Hipotesis general:

Existe relacién significativa
entre la gestidon por procesos
y el clima social laboral de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Hipotesis especificas:

Existe relacién significativa
entre la gestion por procesos
y las relaciones de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos
y la autorrealizacién de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Existe relacion significativa
entre la gestién por procesos
y la estabilidad/cambio de los
trabajadores del INDECI de
Lima 2017

Variable 1: Gestion por procesos

) ; . - indice de
Dimensiones Indicadores Items valoracién
Definir las actividades de la 1,2,3,4,5,
institucién
Planear Formular y programar el Plan 6,7,8,9
Operativo de la institucion.
10, 11,
Elaborar instrumentos de
intervencion de las
Ejecutar zéc_:tividades programadas.
jecutar acciones para la
realizacién de las actividades Nunca
programadas 12,13
Casi
14,15,16,17, nunca
Verificar el cumplimiento de
las actividades A veces
Verificar
Medir los resultados de Casi
cumplimiento programado 18,19,20 siempre
Analizar las causas 21,22,23,24, Siempre
potenciales de la
problematica de la institucién
Proponer soluciones
. correctivas 25,26,
Intervenir
identificando las debilidades 27.28
de la institucion.
Implementar acciones
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Variable 2: clima social laboral

82,83,84,85,86,87,88,89,90

Dimensiones Indicadores ftems indice de
valoracion
Relaciones Implicacion 1,2,3,4,5,6,7,8,9,
Cohesion 10,11,12,13,14,15,16,17,18,
Apoyo 19,20,21,22,23,24,25,26,27
Autorrealizacion Autonomia 28,29,30,31,32,33,34,35,36,
Organizacion | 37,38,39,40,41,42,43,44,45 Verdadero
Presion 46,47,48,49,50,51,52,53,54, | F&Is0
Estabilidad/Cambio | Claridad 55,56,57,58,59,60,61,62,63,
Control 64,65,66,67,68,69,70,71,72
Innovacion 73,74,75,76,77,78,79,80,81
Comodidad
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2.3 TIPO Y DISENO

2.4 POBLACION Y MUESTRA

2.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS

2.6 METODO DE ANALISIS DE DATOS

TIPO: Investigacion es de tipo
descriptivo basico y
correlacional.

DISENO: La investigacion es
de disefio no experimental,
transversal y descriptivo
correlacional.

Doénde:

M: Trabajadores del INDECI
O: Observacién

V1: Gestion logistica

V2: Calidad de servicios

r: Correlacion de variables

Poblacion:

La totalidad de los trabajadores del
Instituto Nacional de Defensa Civil

Muestra:

Para la presente investigacibn se ha
tomado a la totalidad de la poblacion,
total 150 trabajadores.

Técnicas:

En el presente estudio la técnica a utilizar para
recabar la informacion del caso es la encuesta.

Instrumentos:

Para ello se utilizé los cuestionarios aplicados
en forma individual a cada miembro de la
muestra, cuyas validaciones fueron a través
del Alfa de Cronbach:

k Yol
= 1— —
o 1 _1' I:F‘
Dénde:

e KeselN°deitems

e ¥ &%eslasuma de las varianzas de
los items

e g% eslavarianza del test

Para el analisis, resultados e interpretacién de los
datos se aplico el tipo de estadistica Spearman para
lo cual se usé el software SPSS v22 y cuyos
productos se representan en tablas y figuras.




CUESTIONARIO DE GESTION POR PROCESOS EN EL INDECI DE LIMA

Anexo 2: Instrumentos

METROPOLITANA

Presentacion:
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Estimado(a) participante, el presente cuestionario esta dirigido a los trabajadores

del INDECI de Lima Metropolitana, con mucho respeto se le invita a desarrollarlo

el cual sera con fines estrictamente de investigacion.

Instrucciones:

Se lee presenta un conjunto de interrogantes, se le solicita que, en base a su

realidad responda y nos dé informacion. Se recomienda leer y contestar todos los

items. Se le comunica que sus respuestas son estrictamente confidenciales.

Muchas gracias por su amble colaboracién.

Escalas Valorativa: Ordinal Simbolo Puntaje
Siempre S 5
Casi siempre CS 4
A veces AV 3
Casi nunca CN 2
Nunca N 1
N° Preguntas 5 4 1
Dimension Planear
1 Identifica los problemas de la institucién que determinan
sus objetivos y metas
5 Identifica las funciones y responsabilidades de los
colaboradores a todo nivel ocupacional
3 Los procedimientos para realizar el inventario y la
conservacion de los bienes y muebles estan definidos
4 Participa en el proceso de las exposiciones e
investigaciones de la institucion
Considera que la institucion programa actividades y
5 eventos relacionados a sus procesos de inventario,
catalogacion, conservacion.
6 Identifica los servicios que ofrece la institucién
7

Ha participado en la formulacién de procesos inventario y
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catalogacion

Participa en la elaboracion de las actividades

8 )
programadas dentro del Plan Operativo del museo

9 Participa en la programacion anual de gastos (bienes,
sSuministros y servicios)

Dimension ejecutar

10 Existen guias o protocolos de Identificacion y
Conservacion de los bienes y muebles de la institucion.

11 Considera la necesidad de un manual de procedimiento
para la instituciéon
Considera que los objetivos y plazos estan determinados

12 | para la realizacion de las tareas y actividades
programadas segun su competencia en la institucion.
Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al

13 | cumplimiento de las actividades programados en la
institucion

Dimension Verificar

14 Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacién y Conservacion de los bienes y muebles

15 Se realizan capacitaciones periédicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los colaboradores
Conoce y aplica el procedimiento para implementar y

16 | verificar la eficacia de los servicios que brinda la
institucion
Conaoce y aplica el procedimiento institucional vigente,

17 | para implementar las acciones respecto al cumplimiento
de las tareas programadas

18 Emplea los formatos de reporte durante la intervencion
de los procesos y procedimientos de la institucion

19 Aplica el seguimiento de satisfaccion, a través de las
encuestas periddicas

20 Se realizan auditorias internas a los procesos de
inventario en la institucion
Dimension intervenir

21 Se procesan los datos (reclamos, quejas, y sugerencias)
para mejorar el servicio

22 Reporta las incidencias y ocurrencias diarias suscitadas

en la ejecucion de las tareas programadas
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Existen problemas asociados a la ejecucion de los

23 YR
procesos de la institucion
Considera que los espacios fisicos estan acondicionados
24 | para atender los diferentes servicios que brinda la
institucion
o5 Periédicamente elaboran una relacion con alternativas de
soluciones ante hechos de contingencia
Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
26 | utilizando mecanismos de verificacion en tus acciones
diarias
27 Disefian los procesos y procedimientos de elaboracion
de los productos o servicios que generan las areas
o8 Han implementado acciones correctivas como resultado

de la evaluacion de satisfaccion del servicio prestado




CUESTIONARIO DE CLIMA SOCIAL LABORAL

Instrucciones:
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Se le presenta un conjunto de interrogantes, se le solicita que en base a su

realidad responda y nos dé informacion. Se recomienda leer y contestar todos los

items. Se le comunica que sus respuestas son estrictamente confidenciales.

Muchas gracias por su amble colaboracion.

N° Preguntas

Dimensiéon 1 Relaciones

Indicador implicacion

1 El trabajo es realmente estimulante

No existe mucho espiritu de grupo

Muchos parecen estar sélo pendientes del reloj para dejar el trabajo

Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen

2
3
4 La gente parece estar orgullosa de la organizacion
5
6

Aqui hay pocos voluntarios pare hacer algo

7 En general, aqui se trabaja con entusiasmo

8 Es dificil conseguir que el personal haga un trabajo extraordinario

9 De ordinario, el trabajo es muy interesante

Indicador cohesién

La gente no se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que

10 2
estén a gusto

11 | El ambiente es bastante impersonal

12 | La gente se ocupa personalmente por los demas

Los empleados raramente participan juntos en otras actividades fuera

13 del trabajo

14 | En general, la gente expresa con franqueza lo que piensa

15 | A menudo los empleados comen juntos a mediodia

Los empleados con tareas muy distintas en esta organizacion no se

16 llevan bien entre si

Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus problemas

17
personales




110

18

A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a sus espaldas

Indicador apoyo

19 | Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario

20 | Los jefes suelen felicitar al empleado que hace algo bien

21 | Los jefes no alientan el espiritu critico de los subordinados

22 | Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por los empleados

23 A menudq los jefes critican a los empleados por cosas de poca
importancia

24 Normalmente el personal se siente libre para solicitar un aumento de
sueldo

25 | Los jefes esperan demasiado de los empleados

26 | Los empleados comentan con los jefes sus problemas personales

27 | Los jefes apoyan realmente a sus subordinados

Dimensién 2 autorrealizacion

Indicador autonomia

Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo

28 |
importantes

29 | Los empleados poseen bastante libertad pare actuar como crean mejor

30 | Se anima a los empleados para que tomen sus propias decisiones

31 | La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer las cosas

32 Los jefes animan a los empleados a tener confianza en si mismos
cuando surge un problema

33 Generalmente los empleados no intentan ser especiales o
independientes

34 Se anima a los empleados a que aprendan cosas, aunque no sean
directamente aplicables a su trabajo

35 | Los empleados acttan con gran independencia de los jefes

36 Los jefes se reunen regularmente con sus subordinados para discutir
proyectos futuros
Indicador organizacion

37 | El personal presta mucha atencion a la terminacion del trabajo

38 | Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia

39 | Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia”
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40 | Nuestro grupo de trabajo es muy eficiente y practico

41 | Aqui es importante realizar mucho trabajo

42 | Se toma en serio la frase “el trabajo antes que el juego”
43 | Los empleados trabajan muy intensamente

44 | El personal parece ser muy poco eficiente

45 | Los empleados suelen llegar tarde el trabajo

Indicador Presién

46 | Existe una continua presion para que no se deje de trabajar

47 | Aqui parece qua las cosas siempre son urgente

48 | La gente no tiene oportunidad para relajarse (expansionarse)

49 | Aqui nadie trabaja duramente

50 | No se “meten prisas” para cumplir las tareas

51 | Es dificil mantener durante tiempo el esfuerzo que requiere el trabajo

50 Aqui se pu_eden tomar las cosas con calma y no obstante realizar un
buen trabajo

53 Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera para hacer
algo

54 Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer horas

extraordinarias

Dimensiéon 3 estabilidad/ cambio

Indicador claridad

55 | Las cosas estan a veces bastantes desorganizadas

56 | Las actividades estan bien planificadas

57 | Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas

58 | Las responsabilidades de los jefes estan claramente definidas

59 Normalmente se explican al empleado los detalles de las tareas
encomendadas

60 Muchas veces los empleados tienen dudas porque no saben
exactamente lo que tienen que hacer

61 | Se informa totalmente al personal de los beneficios obtenidos

62 | Las normasy los criterios cambian constantemente

63

Los jefes estimulan a los empleados pare que sean precisos y
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ordenados

Indicador control

64 | Se da mucha importancia a mantener la disciplina y seguir las normas

65 | En el trabajo se puede ir vestido con ropa extravagante si se quiere

Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas

66 establecidas

Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha sobre los

67 empleados

68 | Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y normas

Los jefes estan siempre controlando al personal y le supervisan muy

69 estrechamente

70 | Los jefes no suelen ceder a las presiones de los empleados

Se espera que los empleados cumplan muy estrictamente las reglas y

71 costumbres

Si un empleado llega tarde, puede compensarlo saliendo también mas

2 tarde

Indicador innovacion

73 | Se valora positivamente el hacer las cosas de modo diferente

74 | Aqui siempre se estan experimentando ideas nuevas y diferentes

75 | Esta empresa seria una de las primeras en ensayar nuevas ideas

76 | La variedad y el cambio no son especialmente importantes aqui

77 | Se han utilizado los mismos métodos durante mucho tiempo

78 | En raras ocasiones se intentan nuevas maneras de hacer las cosas

79 | Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo

80 | El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios

81 | Aqui parece que el trabajo esta cambiando siempre

Indicador comodidad

82 | A veces hace demasiado calor en el trabajo

83 | La iluminacion es muy buena

84 | El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de gente

85 | El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno

86 | Seria necesaria una decoracion nueva en el lugar de trabajo
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Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y agradable el lugar de

87 trabajo

88 | A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de trabajo
89 | El mobiliario esta, normalmente, bien colocado

90 | Los locales estan siempre bien ventilados

ESCALA DE CLIMA SOCIAL: TRABAJO

Autoras: nsel, P. M. y Moos, B. H.

CLAVES DE CORRECCION

WES

Implicacién | Cohesion Apayo Autonomia | Crganizacién |  Presidn Claridad Conirol Innevacién | Comodidad
1-V 2-v 3-F 4-F bV -V I-F BV §-v 10-F
11-F 12-F 13-V 14-V 15-F 16-V 17-v 18-F 18-V 0-v
2-F 2-v Z4-F 24-V 25-V 26-Y &-F 28-V n-v 1-F
-y 2-F -V -y 35-v 3%-F w-v 38-v H-F 40-v
i1V iy 43-F A=V 45V i6-F 47 -F 48V 49-F 50 -F
0-F 2-v 51V 4-F 55V 56 -V §7-F 58-¥ 89-F 60-V
B1-V B2-F 63 -F 64-V B5-V B6-F 67-V 68-V 69-F 7-F
T-F -y -V T4-v T5-F 76-¥ m-F 8-V -y 8-V
8-y #2-F B3-y B4-v 85 -F 8-V a-v B-F g-v 90-V

IM: Cor AP: ALl OR: PR: oL CN: IN: CF:
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Anexo 3: Base de Datos de Confiabilidad de Gestion por Procesos

P28

P27

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P14 | P15

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1
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Alfa de N de elementos
Cronbach
,934 28

Interpretacion: La confiabilidad de gestion por procesos presenta una confiabilidad muy alta con un valor de 0,934 puntos.
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Anexo de Confiabilidad de Clima Social Laboral

[po

[p10 [p11 Jp12 [p13 [p14 [ris Jrie [p17 [p1s pio [p20 [p21 [p22 [p23 [P24a [p25 [p26 [P27 [P28 [p29 [p30 |

[p2 [p3 Jpa [ps [pe |7 s

P1

Ne

19

17

26

16

25

24

0.8 0.83] 0.53| 0.87| 0.57] 0.63
0.2 0.17| 0.47| 0.13| 0.43]| 0.37

19

19

16

28

15

0.5 0.93] 0.53] 0.63| 0.63

0.5 0.07| 0.47| 0.37| 0.37

24
0.8

0.2

23

20

19

28

20

16

23

22

0.2 0.18| 0.25| 0.22| 0.06{ 0.23] 0.22| 0.18| 0.16] 0.25| 0.06{ 0.25| 0.23]| 0.23| 0.16]| 0.14]| 0.25( 0.12] 0.25| 0.23

26

23

21

0.7 0.77]) 0.87| 0.73] 0.77] 0.53| 0.67| 0.93] 0.63| 0.67| 0.77

0.3 0.23] 0.13| 0.27| 0.23]| 0.47| 0.33| 0.07| 0.37| 0.33| 0.23

13

21

0.7| 0.43
0.3| 0.57

27
0.9

0.1

29

16

22

0.2 0.25] 0.03] 0.09f 0.21] 0.25| 0.21| 0.18] 0.12

28
0.93[ 0.73] 0.53] 0.97

0.07| 0.27] 0.47| 0.03

0.06

TOTAL

p*q

variang
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Se aplico KR-20:  confiabili dad = ° {1_ 16-5} = (90/89) (1 —0,04) = (1,01) (0,96) = 0,97
90-1|" 427

Interpretacion: La prueba de la variable clima social laboral tiene una confiabilidad alta con 0,97 puntos
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Anexo 4: Base de Datos

Variable Gestion por Procesos
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Anexo G Articulo cientifico
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Gestion por Procesos y Clima Social Laboral de los Trabajadores del
Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017

Br. Roberto Carlos Valenzuela Alvarado

Escuela de Posgrado
Universidad César Vallejo Filial Lima

Resumen
El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo, determinar la relacion entre la

Gestion por procesos y clima social laboral de los Trabajadores del Instituto Nacional
de Defensa Civil de Lima 2017. El enfoque de investigacién fue la cuantitativa, tipo de
estudio que se considerd fue la basica con el disefio de investigacion no experimental y
trasversal, el estudio fue de nivel correlacional, se usé una poblacion censal de 150
participantes servidores del INDECI a quienes se le aplicé dos cuestionarios con una
escala nominal tipo Likert producto de la técnica de encuesta. Para establecer la
confiabilidad del instrumento utilizo la prueba estadistica de confiabilidad, Alfa de
Cronbach para cada una de las variables y sus correspondientes dimensiones. Los
resultados obtenidos permitieron concluir que el grado de correlacién entre las variables
determinada por el Rho de Spearman donde indica que el coeficiente de relacion es de
0,502 donde significa que existe una relacion positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 donde se acepta la
hipdtesis alterna o del investigador y se rechaza la hipotesis del nula, por lo que se
menciona que la que Gestidn por procesos y clima social laboral de los Trabajadores del
Instituto Nacional de Defensa Civil de Lima 2017.
Palabras clave
Gestion por procesos, clima social laboral
Abstract

The objective of this research was to determine the relationship between the Process
Management and the social work climate of the Workers of the National Civil Defense
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Institute of Lima 2017. The research was the quantitative, type of study that was
considered the basic one with the design of non-experimental and cross-sectional
research, the study was of correlation level, a census population of 150 INDECI server
participants to whom it was applied Two questionnaires with a nominal Likert scale,
product of the survey technique. To establish the reliability of the instrument, I used the
statistical reliability test, Cronbach's alpha for each of the variables and their
corresponding dimensions. The obtained results allowed to conclude that the degree of
correlation between the variables determined by the Spearman’s Rho where it indicates
that the coefficient of relation is of 0.502 where it means that there is a moderate
positive relation between the variables, against (degree of statistical significance) p =
0,000 <0.05 where the alternative hypothesis is accepted or the investigator is rejected
and the hypothesis of the null is rejected, so it is mentioned that the Management by
processes and labor social climate of the Workers of the National Institute of Civil
Defense of Lima 2017 .
Keywords

Process management, social work climate

Introduccion
Armijos (2016) en su investigacion titulada Gestion por procesos en el departamento de
crédito y cobranzas de la cooperativa de ahorro y crédito campesina COOPAC Ltda.,
tuvo como objetivo disefiar un modelo de gestion por procesos en el departamento de
crédito y cobranzas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito Campesina COOPAC Ltda.
La investigacion fue descriptiva, método deductivo. Se concluy6: Se disefié y definio
los procesos para los departamentos de crédito y cobranzas de la Cooperativa de ahorro
y Credito COOPAC Ltda., y de esta maneta puedan ser de uso oficial en la cooperativa.
Al Mantener una adecuada documentacion de los procesos, con seguridad se obtendra
un mejor desempefio de las actividades y por ende se vera reflejado en los resultados al
final de cada semestre. En base a la entrevista realizada a los involucrados de las areas,
se pudo comprobar que existe desconocimiento de la gestion por procesos, y en otros
casos conocen en forma muy general, lo cual manifiesta que el presente trabajo sera
muy Util para los directivos.
Definicion de gestion por procesos
De acuerdo con Pérez (2012), la gestion por procesos es un conjunto de conocimientos
con principios y herramientas especificas que orienta el esfuerzo de todos a objetivos

comunes de la organizacion y los clientes; utiliza como principal criterio para el disefio
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de los procesos el afiadir valor tanto en los propios procesos como en las actividades
que los integran; y define a los procesos como el norte de los esfuerzos de mejora para
disponer con procesos mas fiables, que al ejecutarse induzcan eficacia en el
funcionamiento de la organizacion.

Dimensidn planificacion

Pérez (2010) afirmo:

La planeacion, es la funcion administrativa que determina por anticipado qué debe
hacerse y cuales objetivos deben alcanzarse. La planeacién tiene sus propias
caracteristicas y estd constituida por cuatro fases secuenciales: establecimiento de
objetivos por alcanzar, toma de decisiones respecto de las acciones futuras y
determinacion de los planes, y las normas o reglamentos (p. 24).

Dimensidn ejecucion

Ishikawa (s/f) defini6: “Ejecucion de las tareas exactamente de la forma prevista en el
plan y en la recoleccion de datos para la verificacion del proceso. En esta etapa es
esencial el entrenamiento en el trabajo resultante de la fase de planeamiento” (Datateca,
s/f, p.1).

Dimension verificacion

Universidad TecVirtual (2012) defini6 que “Periddicamente se comparan los avances,
las tendencias y los resultados obtenidos con relacion a lo proyectado”. (p. 15).
Dimension intervencion

Universidad TecVirtual (2012) definié que “Implica la toma de decisiones relacionada
con el estado de cosas determinado en la verificacion™. (p. 15).

Definicion de clima

Rousseau (1988) definid:

El clima como concepto, tiene dos interpretaciones: es una percepcion y es descriptivo.
Las percepciones son la referencia que hace la persona de tales sensaciones. El que las
diferencias individuales o los factores situacionales expliquen grandes o pequefias
cantidades de variacion en estas descripciones, cambia la nocién de clima y es mas
empirica que descriptiva. (Williams, 2013, p. 24).

Dimensiones del clima social laboral

Dimension Relaciones

“Es una dimension que evalua el grado en que los empleados estan interesados y
comprometidos en su trabajo y el grado en que la direccidn apoya a los empleados y les

anima a apoyarse unos a otros”. (Casullo, 2013, p. 25).
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Dimension autorrealizacion
Se trata de una dimension que evalta el grado en que se estimula a los empleados a ser
autosuficientes y a tomar sus propias decisiones; la importancia que se da a la buena
planificacion, eficiencia y terminacion de las tareas y el grado en que la presion en el
trabajo o la urgencia dominan el ambiente laboral. (Casullo, 2013, p. 26).
Dimension estabilidad/cambio
Casullo (2013) definio:
Esta dimension mide el grado en que los empleados conocen lo que se espera de su tarea
diaria y como se les explican las normas y planes de trabajo; el grado en que la
direccion utiliza las normas y la presion para controlar a los empleados; la importancia
que se da a la variedad, al cambio y a las nuevas propuestas y por altimo, el grado en
que el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de trabajo agradable. (p. 26).
Metodologia
El enfoque de investigacion fue la cuantitativa, tipo de estudio que se considerd fue la
basica con el disefio de investigacion no experimental y trasversal, el estudio fue de
nivel correlacional, se usé una poblacién censal de 150 participantes servidores del
INDECI a quienes se le aplicd dos cuestionarios con una escala nominal tipo Likert
producto de la técnica de encuesta. Para establecer la confiabilidad del instrumento
utilizo la prueba estadistica de confiabilidad, Alfa de Cronbach para cada una de las
variables y sus correspondientes dimensiones.
Resultados
Los resultados descriptivos fueron el 26.7% de los participantes ha manifestado que la
existe gestién por procesos de nivel bajo, el 52% ostentan que un nivel medio y el
21.3% de los informantes han referido que esta en un nivel alto del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017 y el 10.7% de os participantes ha manifestado que la existe nivel
inadecuado de clima social laboral, el 68% ostentan un nivel regular y el 21.3% de los
informantes han referido que estd en un nivel adecuado de clima social laboral del
INDECI de Lima Metropolitana, 2017.

En la contrastacion de hipdtesis, en cuanto al grado de correlaciéon entre las
variables determinada por el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de
relacion es de 0,502 donde significa que existe una relacion positiva moderada entre las
variables, frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 donde se acepta
la hipoétesis alterna o del investigador y se rechaza la hip6tesis nula, en cuanto al grado
de correlacion entre las variables gestion por procesos y relaciones de los trabajadores
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determinada por el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de
0,433 donde significa que existe una relacién positiva moderada entre las variables,
frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razén suficiente para
aceptar la hipdtesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis nula; al grado de
correlacion entre las variables gestion por procesos y autorrealizacion determinada por
el Rho de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,426 donde
significa que existe una relacion positiva moderada entre las variables, frente al (grado
de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razon suficiente para aceptar la hipotesis
alterna o del investigador y rechazar la hipotesis nula; en cuanto al grado de correlacién
entre las variables gestion por procesos y estabilidad o cambio determinada por el Rho
de Spearman donde indica que, el coeficiente de relacion es de 0,492 donde significa
que existe una relacion positiva moderada entre las variables, frente al (grado de
significacion estadistica) p= 0,000< 0,05 razon suficiente para aceptar la hipdtesis
alterna o del investigador y rechazar la hipotesis nula.
Discusion

En relacion a la hipotesis general los resultados encontrados en esta investigacion fue la
existencia de una relacion positiva y moderada entre las variables gestion por procesos y
clima social laboral, frente al (grado de significacion estadistica) p= 0,000< 0,05, que
determind la aceptacion de la hipotesis alterna o del investigador para rechazar la
hipétesis nula. Este resultado situado en el contexto refleja que existe semejanza con la
investigacion Rubio (2013), establecio que la funcién inversa de la logistica, para poder
generar de manera eficiente estas oportunidades competitivas, requiere de un proceso de
planificacion, desarrollo y control similar al existente para la funcion directa de la
logistica, ademas este cariz estratégico se traslada a los ambitos tactico y operativo en
los que se consolida la actividad logistica, para lo cual deberan desarrollarse sistemas
logisticos capaces de aprovechar las oportunidades econdémicas de esta funcion y
técnicas y herramientas deben ser, principalmente, una forma de mejorar nuestro
proceso de toma de decisiones y de lograr los objetivos propuestos por la organizacion,
y nunca deberan constituirse por si solas en el criterio definitorio de nuestras decisiones.
Coincidiendo ademas con Garcia (2007), establecié que los planes no deben hacerse con
afirmaciones vagas y genericas, sino con la mayor precision posible, porque van a regir
acciones concretas, todo plan debe dejar margen para los cambios que surjan en eéste,
como consecuencia de la parte imprevista o de las circunstancias que vayan cambiando.

Todo plan deberd lograr una relacion favorable de los beneficios que se esperan con su
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aplicacion y los costos que exige, debiendo definirse estos ultimos y el valor
cuantitativo de los resultados que hay que obtener. Asimismo, plantea los siguientes
motivos para la planeacion: La necesidad de contar con una vision comdn y un sentido
de trabajo. El deseo de controlar el destino de la empresa. EIl afan de obtener mas
recursos para la operacion. La percepcion de que los éxitos operativos actuales de la
empresa no lo son La necesidad de salir de los problemas. La oportunidad de explotar
una nueva coyuntura o enfrentar una nueva. De alguna manera coincide con Osorio
(2014) Concluyendo: dando como valida la hipotesis alterna, donde estas instituciones
educativas utilizan incorrectamente los procesos de gestion administrativa; asimismo,
rechaza la hip6tesis nula. Con su Organizacion y Direccién, no pueden cumplir con lo
programado debido a la falta de una Planeacion, que contenga un objetivo, la misién,
vision, funciones a desempefiar y delegar.

Conclusiones
Primera
Se llega a la conclusion de que existe una relacion directa y significativa entre la gestion
por procesos y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,502. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis
nula.
Segunda
Se llega a la conclusion de que, existe una relacion directa y significativa entre la
gestion por procesos Y las relaciones laborales de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,433. suficiente
condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la hipotesis del
nula.
Tercera
Se llega a la conclusion de que existe, una relacion directa y significativa entre la
autorrealizacion y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima
Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el
coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,426. suficiente
condicion para aceptar la hipdtesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis del

nula.
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Cuarta

Se llega a la conclusion de que existe una relacion directa y significativa entre la

estabilidad/cambio y el clima social laboral de los trabajadores del INDECI de Lima

Metropolitana, 2017; ya que el nivel de significancia calculada es p < .05 y el

coeficiente de correlacion de Rho de Spearman tiene un valor de ,492. suficiente

condicion para aceptar la hipotesis alterna o del investigador y rechazar la hipétesis
nula.
Referencias

Armijos, V. (2016). Gestion por procesos en el departamento de crédito y cobranzas de
la cooperativa de ahorro y crédito campesina COOPAC Ltda. (Tesis de
maestria). Ecuador: Universidad Técnica Particular de Loja.

Cassullo, G. (2013). Algunas consideraciones acerca del concepto de clima social y su
evaluacion. Recuperado de
http://s3.amazonaws.com/academia.edu.documents/37956834/clima_escolar_y
_su_evaluacion.pdf

Datateca.  (s/f). Gerencia de Calidad - Gerencia de Procesos. Recuperado de
http://datateca.unad.edu.co/contenidos/100500/unidad_dos/PHVA/phva.pdf

Garcia, E. (2007). Planeacion Estratégica Teoria y Practica. México: Trillas

Osorio, 1. (2014). EIl Proceso administrativo y sus efectos en los establecimientos
educativos probados en la ciudad de Quetzaltenango. Guatemala

Pérez, J. (2010) Administracion y Gestién Educativa desde la perspectiva Practicas de
Liderazgo y el ejercicio de los Derechos Humanos en la Escuela Normal Mixta
“Pedro  Nufio”. (Tesis de Master en Educacion en Derechos
Humanos) Tegucigalpa-Honduras.

Rubio, S. (2013). El Sistema de Logistica Inversa en la Empresa: Analisis y
Aplicaciones. (Tesis de Doctorado, Universidad de Extremadura, Espafa).
Recuperado de http://biblioteca.unex.es/tesis/8477236135.PDF

TecVirtual (2012). El ciclo PHVA: planear, hacer, verificar y actuar. Recuperado
deftp://sata.ruv.itesm.mx/portalesTE/Portales/Proyectos/2631_BienvenidaCyP/
QP161.pdf



ed u_SnEml ¥ EUID3A 3
u>m AN AN EDYESIA

896

£Z o 23D )

.,_\m,_ﬁ

P

---.....u.\.;vq\m,.} soininy sojoakold Jinasip eled SOpEUIRIOGNS SNS U0 alusulle|nbal uaunal as sajel so| g¢
a ;u}_ﬁ &m?&mﬂ,s DEEE sajal so| ap elouapuadapul uelb uco uenoe sopesjdwsa soT| Gg
e olfegen nNs e se|qedljde sjusLle0allp UESS ou anbune 'sesoo uepualde anb e sopes|dwe so| g ewiue ag| #¢
| sejuelpuadapul o sajenadss Jas uelualul ou sopes|dwa so| ajuaessuas| ¢
ewsa|qold un abins opuend SoWSIW IS US BZUBLUOD Jaus] B sopeajdwa soj e uewjue sajel so| zg
SES0D se| Jeoey eled ealeroiul eidosd ns Jezin spend sjueb e[ ¢
sauoisioap seidold sns uswol anb eled sopes|dwa so| e ewiue ag| o¢
Jolaw uesld owoo Jenjoe aled peuaq) sluelseq ueesod sopesjdws so| 62
- sejuepodwi ob|e sepepljigesuodsal uauan enb sopes|diig so| soood Uog| gz
VINONOLNY ¥OAvIIaNI
¢ NOISN3IWIA
sOpeulplogns sns e ajuswieal uekode sayal so| /zZ
ss[euosiad sews|qo.d sns sajsl sO| UoD UBJUSWOD sopegjdwa soT| 9Z
sopee|dwa sO| op opelsewsp ueiadss sajsf soq| sz
op|ens ap ojuaWNE un Jeyoijos eled aliql susis as [euosiad |8 sjuswewioN| #2
erouepodw eood sp sesoo Jod sopes|dws so| B Uedno seyal so| opnusw | €2
sopea|dwa so| Jod sepeuode seapl Se| UelojeA s&ial So| sjuswewloN | zz
SOpeUIplogns sO| 2p 0211112 niuidsa j@ ueualje ou saysl so| Lz
usiq oB|e eoey enb opes|dwsa |e Jelolje; usens sagal so| oz
ouejuoINE ouo} U [euoslad B @s1ibulp uajens sael so| 61
OAOdY JOAVYIIaNI
sep|edsa sNs B S0J10 ap opue|qey sews|qoid eald sjualb g ‘opnuawl | 81
sojeuosiad sewsjqolid sns ap Is oljua ue|qey sopeajdwa soj ajuswajuendald| /|
IS 21JU2 UBIq UBAS|| ©S OU UQDEZIUEDIO B)S8 US SEBJUNSID ANW SEale] Uod sopes|dwa so| g1
ejpolpaw e sojunf usLiod sopes|dws soj opnuaw | gL
esuaid snb o] ezanbuely uoo esaidxs auab g| ‘|eseusb ug| 1
oleqe.] [ep elen) sepeplAloe seljo ue sojunl uedioiued sjuswelel sopesjdwa so| €1
sewap s0] Jod syuslijeuosiad ednoo as syusb e| Z|
|euosiedw e1uelseq sa sueique 3] LI
01SND & Ug)Se anb ejed SOPEJEJJu0D Ugidal SO| B JEpNAE Us BzIan)sa s ou ajuab &| o)
NOIS3IHOD ¥OAVIIaNI
sjuesalalul Anw se oleqel) |@ ‘oueulplo 24| &
OLEUIPJOEX2 oleqel; un ebey jeuosiad | enb Jinbasuod |oyip s3] g
owseisnmua uoo efeqel; as Inbe ‘lelsusb ugz| ,
obje 120ey aled souejunjoa soood Aey Inby| 9
usoey anb o] us ozianjsa uelb usuod sopes|dwe so| g
uoioeziueblo e| ap eso|nblo 1ejse adaled sjusb e[| +
oleqel |2 Jelep esed [ojal |op sausipuad 0jos Jejse usdaled soyonpy| ¢
odnib ap nuidse oyonw a1sixe oN| g
a1ue|nwnse auawiesl s oleqen 3| |
NOIDVYII1dINll ¥OAvIIaNI
I NOISN3WIg
ON IS ON IS ON IS
G TRt (e)avaldvio (2)VIONVATTIY (*)¥IONINILY3d SWELLFSINCISNINID o

IVEH0gYT TVIO0S YINITO 13 3AIN 3ND OLNIWNYLSNI T30 OJINILNOD 3d Z3AINMVA 3d 0avIIdiLy¥3d

OrZTEVA HVSED QVALSEIAINND

0avdonisod 3d vianos3i




eISojoiELIRY - Y B!

.,wmmné_ HMH#«HJ.‘ M_.w\uw‘wummxm_.,._ inbe sejuepoduwl ejuswieioadse UOS OuU OIgWED @ A pepaueA e[ g/
~ opep n_,mﬂcmc_ sespl seAsnu JeAesus ua selswud se| ap eun elas esaidws ejs3| g/
A= ssjualallp A seAsnu seapl opueluswladxe ueise as aidwais Inby| ¢/
S]Ue.a}ip OPOLU 8p SBSOD Sg| Jedey | sjuslieAlisod eloeA es| €/
NOIJVAONNI ¥OavOIaNI
opJE] SEW USIQLUE] OpUSI|ES OlBsuadLuoD apand ‘opJe)} ebej| opes|dwa un 15| z/
saiqun)soo A sejbal se| sjuswelowsa Anw ue|dwno sopes|dula so| enb eladsa ag| |2
sopee|dwa so| ap sauoisaid sg| e Jepad uajans ou sajal so| 0/
s1uaweyoansa Anw uesindedns g) A jeuosiad [e opuejonuod aidwsis uelse salel so| 69
SEUlIOU A seale] se| Jobl elug)seq uod Jijdwno e ebijqo eS| g9
sopes|dwa So| 21q0Ss BYD211S8 SlUElSeq eloUE|IBIA Bun uausnuew sael so| /9
sepioa|qelse se|bel seun opuainbis olegen ns ebey ajusb g enb eladss o5 09
alainb as I1s ajuebeAenxa edos U0D opnsaa Ji apand as olegen |2 u3| g9
sewuou se| Jinbas A eujdiosip g| Jeusjuew e eppuenodw eyonw ep as| 9
JOHLNOD ¥OAvYIIaNI
sopeusplo A sosioaid ueas anb aied sopeajdlie so| B uenwiisa sajal so| €9
9]USLUSILEISUOD UEBIqWED SO81LD SO| A seuwllou seT| 29
SOpIUS)qO SOIoUauaq so| ap |euosiad |B sjuaw|ejo} euLIOjUl 25| L9
1890EY 8nb ususn anb o] slusweloexa uaqes ou anbiod sepnp ususi sopes|ds so| S823A SBUINAI| 09
SEPEPUSLLIOIUS SESIE] SEB| 8p S3||Blap S0| opes|dws |e ueoldxs as sjusw|ewlioN| 65
SEpIULSP SlusWele[D uBlsa salal so| ep sapepligesuocdsal se| g5
senbBiqwe A sebea ajuelseq uos sewuou A sejbal se| /G
sepeouiue|d usiq UB)sa SSPBPIANOE SBT| o6
sepeziueblosap sejuelseq S998A B UB)Se SBesod se| 6§
avarkdy1o JYoavOoIanI
OIgINVD / avaliigv.is3 € NQISNIWIa
seuUBUIpIOBIXS seloy Jaoey anb Aey anb ofegen ojuel Aey ‘sluswaiuandald| #5
ob|e Jeoey eled eleleq BUN UOD O BUNI B| UCD oun ezeidod) os aidwsaig| €5
oleqeJ; uang un Jezijeal sjue]}sqo ou A ewed Uoo sesoo se| Jewo) uspand as Inby| zg
oleqen |@ @12inbal enb ozienysa |2 odwal 2ueInp Jsualuew [oup s3| LS
seaue] se| Jijdwno ered sesud usjaw, 8s oN| 05
auswelnp eleqgel; sipeu Inby| 6+
(esieucisuedxa) asielejal eied pepiunpodo auan ou 21usb e| 8F
a1uabin uos sidwais sesod se| enb adaled Inby| /¢
Jeleqel; ap afep @s ou anb eied ugisaid ENURUOCD Bun 8iSIX3| OF
NOISTdd JHOavIIaNI
oleqge.; |2 ap.e} 1eba|| uajans sopeajdwsa so| G
ajusiole oood Anw Jss aoaled jeuosiad 3| v
aluawesusiul Anw uefeqen; sopesidws so| ¢
0obanl |2 enb sejue olegen |9, asel} E| OLIas U2 BWO) 85| gi
oleqeJ; oyonuw Jezijeal syuenoduwl s INby| Li
oonoeud A ejusipye Anw se oleqeny ep odnib onsenN| of
.Blp oqj0 eied uefap as seso9, se| sa0an seaod Anp| B¢
eloed1a ap ejje) Jod odwsel oyonw aplaid 8| 8¢
olegey; |ap uooeUILLS] B| B UQIoUsie eyonw ejsald [euostad 3] /¢
NOIDVZINYOHO ¥0avIIanI
ON Is ON IS ON IS
SYRINTTERE (e)avardvio (Z)VIONVYAI 1IN (LVIONINILY3d SWAL/SINCIBNANIG o




Ah88IS5Q ENQ
sjueLolu] opedx3 [ep Buuly/

89642 .N d°3°3/
eiojoieway - Y BUIpRY 2p o1inia (Ell 2J3r Em
OQA3INIDY SYRIH N ¥ mm J.

...... Y a\\é
ouN m.D A _4& 11

() 31avoIidv ON

‘uoisusWIp e[ Jpaw esed SelUSIOYNS UOS sopesjue|d SWell SO| OPUEND ‘BIDUSIONNS 801p @S ‘BIOUSIoNNgG (BION

0108lIp A 010EXS ‘OSIOUOD S8 WSY [9p OpelounuUE |8 Bunble pB)NOYIp UIS spuanus g :pepue|) (<)
OJONJISUCY |ap EDljoadsa ugisusWIp 0 sjusuocdwo? [e Jelussaldal eled opeidoide se wayl |y (BlOUBASIRY (2)
ope|nwioy 0ouos) 0jdsuod |e spuodsalod wayl |3 :erousuad (1)

AINALION V() P IOUSD 2 * Bp oavarivai3a avanviodds3

U_L,j\,vﬁ:@O%JJ.Uu%JwGK_;G T é,Z..ms_tn_“moo<o_._<>m53mommmm502>moa:.m_n_<
v ’
() ¥I934402 30 $3IN4SIA I1EVOITdY (A)Evordy -avarigvorldy 3a NOINIdO

CIUD, I 4O 22 F {(eousioyns Aey Is Jespeid) SINOIDYAHISEO

sope|jusA ualq aidwals UE)sa $8|ed0| SO7| 06
OpE20|0D UsIq '|jusL|eLuicu ‘e1sa oueljiqow |3| 68
oleqe.; sp Jebn| [ us alle ap Sa)USIII0D SEISa|oW Ay S808A V| 88
oleqel; ap Jebn| |2 s|qepelbe A aibe|e Usoey UQIOEIODEP E| A $210]00 s0| INbyY| /g
oleqgel; ep Jebn| |2 us BASNU UOIDBIOOSP BUN ELEBS33U BlISS| 98
oulapow ojoadse ap A e|gepelbe sa oleqel] ap Jebn| |3] 68
31usb ap opelolieqe sjusLia|qiue) else oleqel; ap Jebn| 3| #8
euang Anw sa uoeuiwn| eq| g
oleqen |@ Us JO[ED OPEISEWSP aJBY S808A Y| 28
avaigaociNod J0avoIani
aidwsels opueiqwed eisa olege.; |8 enb soased Inby| L9
soiqued A sepepanou elussald ofeqel ep awalquwe 13| 08
Opow ows|w |ap OLQEO_M JENUNUOD B uspual] SBS0D SET| 61
SESOD SE| J80BY 9p SEJSUBW SEASNU UBJUSIU| 85 SaUOISED0 Selel ug| g/
odwial} oyonw sjueInp SOpolsW SOWSIW SO| Opez|jiin uey ag| 2/
SYIONIHIONS ON o N 5 s 5 SIN3LI/ SINOISNINIa oN

(slavardvio (E)WIONVAT 1T ()WIONaNILY3d




‘ugisuawp g ipawl eied SajU2I0UNS UOS sopesjue|d SWa) SO| OPUEND‘BIDUSIDLNS S2IP &S ‘BIoUSIONNS [BlO|
o ! !

0jo2.Ip A 0JoBEX2 '0SIOU0D S@ WS)l [ap OPEIDUNUE |2 Bunbje peynayip uIs spuaius ag :pepue|d (£)
0]ONJISU02 |ep BaYoadse ugisuawip o ajusuodwos |e Jejuasaldal eied operdosde sa way |y (eoUBASRY (2)
ope|nuuoy 0ou0a] ojdauod [e apuodsaliod Wall [J ieusuipad ()

iy
?.M.u 7 \;w \‘w\\ml\.ﬁ\m HOAvdivA 73a avarnvioads3
\NI@BQ_\\\ m\wwvd.v\ﬂrm | w2 () UYL Qs BN /10 “HOAYAITYA Z3NF 13a STYSWON A SOQITI3dY
) 319v0ITdY ON () ¥I93¥€0D 30 S3INdS3A I1avoIldyY AVQ A7avoITdY ‘avarigvoiidy 3d NOINIJO
VIONFDINE 21S v@v (erousroyns Aey 1s sesioaid) SINOIOVANISEO
opejsald OI0IAJSS [2p UQIDJEISIIES 9p UOIOEN|BAS B| 2P OPE}NSal OWOd SEAIJ0a1100 Sauoidde opejuswsa|dwi ueH| gz
seale se| uelauab anb sojoiaias o sonpold so| ap ugloeloqge|@ ap sojuaiwipsdoid A soseooid so| ueussig| Lg
SELIEIp S2UOIOJE SN} US UOIDEDNIISA 3P SOLWSIUBOSLU OPUBZI|N BZI[ea) anb seale] se| us selofaw ap sejsendold ezijeay| oz
eipUabujuUod 2p SOUJaY SjUB S2UODN|0S P SEAJEUIS)E U0D UQIDE[) BUN UBIOGE|S SjusWedIpolad| 6z
uQIoNIASUl 8] BpuUlIq anb SO0IAISS S8jUaIalp S0| Japua)e eled SOPBUOIDOIPUOIE UEB)SS S02IS)) Sojoedse so| anb eiapisuod| +2
uoNisul B] ap sosaoold so| ap uoionoale g| B sopeloose sewa|qold uaisixg| €2
sepewelboid seale) se| ap uQiondale el Us SEPEJOSNS SEIEIP SBIDUaLIND0 A seiouspioul se| epoday| zZz
oioIAISs |2 Jelofaw eied (sepuassbns A 'sefenb ‘soweoal) solep so| uesadold a3 Lz
¥ NOISNIWIA
uQIoNISUl B| U2 OlIBlUSAU] 8p S0S200.d SO| B SBUISJUI SBLOJIPNE uezl|eal gl oz
seoipoliad SelSanous Se| op SSABJ) B ‘UQIDJESIES @p ojuaiuinbas |2 eoydy| 61
uoloNisuUl B] @p soaiwipadold A sosasold so| 8p UgiouaAIB)ul Bl @jueinp auodal ep sojewlo) so| esidw3| g|
sepewelboid
seale} se| 2p ojusiwdwng [e oyadsal sauoiooe se] Jeluswa|duw ered ‘slusbia [euconisul ojusiwipasold [ eside A 8s0u0) L
uolonisul e| epuLiq @nb sooia1as so| ap EIOBIIS Bl JBalLaA A Jejuswaldui ered ojusiwipadold |8 edijde A soouo)| gL
S210peloqge|02 SO| 2p Sauoez||eadsa A ojualWwos|enoy |2 eled sedipouad sauoioeldeded uezijeal ag| G|
sa|ganuw A saualq SO| ap UOIDEAI3SUOY) A UOIDEDIHIUSP| 2P SOSa20id SO| US BJ1UDS] BIDUISISE B| @1SiX3 | L
£ NOISN3IWIa
uoNsul e| us sopeweiboid sepepialoe sej ap ojuaiwidwnd e uaknguiuod anb ssuooe ap uopndale g| us edpiyed| €1
‘uoionyisul B| U2 EloUS}edwod NS
unbas sepeweiboid sepepIAoE A seale) se| ap ugoezijeal e] eied sopeujwialep ueyse soze|d A soanalqo soj anb elepisuo) ¢l
uotonyisul e| ered ojua)wipaoold ap |[eNUBW UN 3p peplsadau g| elapisuo]| |1
‘UQION}ISUI B] 8P S3|ganw A saualq SO| ep uglioeAlasuol) K UgIoedlluap| ap sojodojold o seinb uaisix3| oL
¢ NOISNIWIO
(sopinues A sossiuiuns ‘saualg) sojseb ap [enue uooewelboid e| us edoiued| 6
oasnw |2p oaeiadQ ue|d [ep oJiuap sepewelbold SepepIAloE SE| ap UOIDEIOQE|S B| Ua edidiled| @
uoraebolejed A ouejuanul sosao0id ap UoDENULIO) B| us opeddiued eH| £
uoloniIsul e] 82210 anb soiAes so| eayuap|| 9
‘UOIOBAISSUOD
‘ugioebole)eo ‘oueluaAul 2p sosa00id SNS B SOPEUOIJE[R) SOJUaAR A sapepialjoe ewelboid uopnyisul B anb BiSpISuc) g
uolonyIsul e| ap sauoioebiisaaul 8 sauoioisodxa se| ap 0sa204d |2 ue edidiued| ¥
SOpIULSp Uelse se|ganwl A Sauaiq SO 2p UQIDBAISSUOD | A OUBJUSAU |8 JBZ|[eal eJed sojuaiwipasold so| ¢
Jeucioednoo [SAIU OPO} B S2I0PEICCE|0D SO| 8P SepEpligesucdsal A sauoiouny se| eauuapl| z
sejaw A soanelqo sns ueuiuuajap anb ugnysul g| ap sews|qo.d so| eoynusp|| |
L NOISNIWIa
ON IS ON IS ON IS
el o (e)avardvio {(Z)VIONVAT 13 (1)VIONINILYId Y ol

S0S300¥d HOd NOILS3D Y1 3AIN 3ND OLNIWNYLSNI T30 OAINILNOD 3d Z3dINYA 30 0avIIdiLy3D

OrITIVA BYSHED CYOESHEAND

04gvdDisOod 3a vianos3




SusuLoU| opadxT |ep mgt.ﬁ

/
896,77 N d°'3°D

‘uglsuawip ej Jpaw eled sauSOYNS UOS sopeasjue|d SWs} SO OPUENI‘BIOUSIOUNS S2IP 3S ‘BIOUSIDUNG (BION

0)o2.1p A OJOEXS3 ‘0SIOUL0D $2 WIS |9p OpEIoUNUE |3 BUnB|E peynowp uis apusius ag :pepue|) (&)
01oN4IsU09 |ap eoyoadsa uoisuaLip o Suauodwoes |e Jejuasaidal eled opeidoide s8 wal |y (elouBASRY (2)
Ope|nuLo} 09103} 01dauod [e spuodsaiiod wajl |3 Blousuinad (1)

*"OavdadlivA 13a avarvioads3

B /40 :HOAYAINYA Z3Nr 13d SIHEINON A SOAITI3dY

( ) 319voridy ON () ¥93¥¥00 3 $3NdS3A I19V2I1dY ( )Favoindy ‘avanmigvoiidy 3d NOINIdO
‘(erousioyns Aey is Jespaid) SINOIOVYAEISIO
- opelsald OIDIAISS |Sp UOIDDE.ISIIES Sp UOIDEN|EAS B| 2D OPB}NSal CLI0D SBAI]DS110D S2UOI22. opejuawa|dwi ueH| 8z
seale se| uelsuab anb soioiAes 0 soonpold So| 8p UQIoBIOge|e ap sojusipadold A sosadold sof ueuasig| /2
SELIEIP S2UO0IDJE SN} U2 UDIDBJNLLI2A 9P SOWSIUBDSLW OPUBZI|IIN BZI|Eal enb seale) se| ua selolsw ap sejsandouid ezieay| 9z
EjouabuilueD ap SOLJaY @)U S2UOION|OS 8P SEANJBUIS)E U0D LOIOB|SI BUN UBICqE[S SjuswWwedipouad| 62
uolNISUl B Bpulig anb soloias sajualayp soj Japusle eled SOPEUOIDIPUOOE LUE)Sa SO2Isl) soloedsa soj anb elspisuo)| #2
uoNUIsSuUl e| ap sosado.d so| ep ugionoals | e sopeloose sews?jqold uaisix3| €2
sepewelbold seale) se| ap uglonoale | U2 SEPBUDOSNS SEUEIP SEIDUaLIndo A seiouapioul se| epoday| zz
012135 |2 tetolaw eled (sepualabns A 'sefanb ‘soweoal) sojep so| uessodoid 85| g
¥ NOISNIWIa
UQION}iISUl B| U2 OLEJUaAUI @p SOsa00.d So| B SEUISlUl SELolipne uezieal ag| 0Z
segipouad SEJSaNOUD SE| ap S2ABL) B ‘UOID0BSIiES ap ojualwinbss |8 ealdy| 61
uonusul g] ap sojuaiwipasold A sosaoold so| ap uouaniaiul g| 2lueinp ayodal ap sojeuuoy so| eajdw3| gL
sepewelboid
seale} se| ap ojusiwidwno |e oadsal sauojooe se| Jejuawajdw eled ‘ayusbia |euoonyisul ojuasiwipadold |8 eolide A saouo) &
uo|aN}IsuUl | Bpullg anb soioiAles SO| 2p BIDB2US B| JB2luaA A Jejuawsa|dw) eied ojuaiwipasold [@ edljde A adouo)| gL
S2JOPEIOqe|0d SO| op Ssucioezijeroadsa A ojusiwiosjeno) |2 ejed sedipouad sauoeyoedes uezijeal ag| gL
sa|ganw A sauaiq So| @p UgIDBAI2SUC ) A UQIOEDIIUSP| ap sosad0.d SO| Ua B2I1ud3) eroudlsise el a1six3| 1
£ NOISN3IWIa
uopnisul e ua sopewelbold sapepiaoe se| ap ojusiwidwnd [ usAnquiuod 2nb sauoiooe ep uonoals e us edidived| €1
‘ugionyIsul B| U2 erousjadwod ns
unbas sepeweliboid sapepinioe A seale] se| ap ugezieal g| eied sopeululslep uelss sozejd A soanslqo so| anb eiapisuo) el
uoIonyIsul | eled ojuaiwipa20id 2p [ENUBLW UN 8p PEPISS03U B| BISPISUOD| LL
“uoIoNyIsUIl B| op Se|ganw A ssuaiq So| @p UQIDBAIaSUO)) A UQIDEDIjUSp| ap sojooolald o seinb usisix3| oL
¢ NOISN3WId
(solpiaas £ sonsiuiwns ‘saualq) sojseb ap |enue uoioewelbold g| us ediDiued| 6
0asnul |ap oAleIadQ UBld [9p oJjusp Sepelwelbold SSpepIAle Se| op ugioeloge|s B| us edioiled| g
uoioebo|ejeo A ouejuaaul soseoo0id ap ugioenuwLo) | ua opediped eH| /
ugianylsul e| 808110 anb sowiAIas sof eagiuapl| 9
"UQIDEAISUOD
‘ugioefojeled ‘oueUSAUl 2p sos200.d SNS B SOPEUOIOE|2) sojuana A sapepianoe ewelbold uganyjsul B] anb eiapisuo) s
uoionysul B] ap sauoioebsaul 8 sauoioisodxa se] ap 0sed0ld |8 us ediued| ¥
SOpIUaP UElsa sa|ganw A sauaiq SO| 8p UoIoBAISSUGD | A OLEJuaAUl |3 Jezl|eal eled sojuaiwipadold so| €
|euoednao [2AIU OpO) B S210pEI0qe|0d SO| 2p sepepljigesuodsal A ssuoiouny se| eauuap|| g
selaw A sonnalqo sns ueuiulslap anb uonyisul e ap sews|qoid so| eauuep|| |
I NOISN3IWIQ
ON IS ON IS ON IS
SulaNa8s0nNs (e)avaixdvio (Z)VIONVAZ I (1)VIONINILMId WAL/ SARCIBEAN o

S0S300¥Ud HO0d NOILLSTD V1 3AIN IND OLNIWNYLSNI T3d OAINILNOD 3d Z3AITVA 2 0QVvIIdILY3D

GrEVIVA SYSED GYOISHAMND

0OavydnisOd 3d ViInos3




	0.-Tesis Roberto Valenzuela Alvarado 17 noviembre 2017.pdf (p.1-146)
	1.-20171215221124142.pdf (p.147-151)

