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Presentacion

En cumplimiento al mandato formal de la Universidad César Vallejo, presento a
continuacion a la escuela de post grado la investigaciéon denominada: “Influencia
del clima social laboral en la gestion por procesos en los trabajadores de una

entidad publica del Cercado de Lima-2017”.

La tesis a fin de obtener el Grado Académico de Maestro en Gestion
publica. Esta investigacion es descriptiva correlacional causal constituye la
consumacion de los esfuerzos realizados en los estudios en maestria. Considero
que los resultados obtenidos van a contribuir de manera oportuna para optar por
medidas efectivas que beneficien de gran manera en la mejora de la calidad
educativa. Esta investigacion se inicia con la introduccion, en la primera parte se
describe el problema de investigacion, justificacion y el objetivo , la segunda parte
contiene antecedentes y el marco referencial, la tercera parte sefiala la hipotesis
gue nos dan el punto de inicio a este estudio, en la parte cuarta se denomina
marco metodologico, la quinta describe los resultados que se ha obtenido, en la
sexta seccion presentamos la discusién, conclusiones y las recomendaciones, por
altimo en la sétima parte se presenta las referencias bibliogréficas y los
apéndices.

El propdésito de la tesis es determinar la Influencia del clima social laboral
en la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del

Cercado de Lima-2017.

Sefiores miembros del jurado espero que esta investigacion sea tomada en

cuenta para su evaluacion y aprobacion.

El autor
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Resumen

A continuacién se muestra la sintesis de la investigacién titulada Influencia del
clima social laboral en la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad
publica del Cercado de Lima-2017.

La presente investigacion tuvo como objetivo general determinar la
Influencia del clima social laboral en la gestion por procesos en los trabajadores
de una entidad publica del Cercado de Lima-2017. La poblacion de la
investigacion fueron 120 trabajadores de una entidad publica del Cercado de
Lima. Para la obtencion de datos se utilizaron las variables: clima social laboral y
gestidbn por procesos. El procesamiento de los datos se hizo utilizando el
software SPSS22.

El método empleado en la investigacion es de tipo basico y de disefio no
experimental, de corte transversal. Se realiz6 un andlisis descriptivo y la
correlacion causal mediante la regresion logistica, llegando a la conclusion
general el clima social laboral influye en la gestion por procesos en los
trabajadores de una entidad publica del Cercado de Lima-2017; debido a la razén
de verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a
los datos (Desviacién con p<0,05); y explica el 62.9% de la variable dependiente

Gestidn por procesos.

Palabras claves: Clima social laboral , gestion por procesos, entidad publica

trabajadores.
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Abstract

The following is the summary of the research entitled Influence of the social work
climate in the management by processes in the workers of a public entity of the
Cercado de Lima-2017.

The general objective of this research was to determine the influence of the
social work climate in the process management of workers of a public entity of the
Cercado de Lima-2017. The population of the investigation was 120 workers of a
public entity of the Cercado de Lima. In order to obtain data, the following
variables were used: labor social climate and process management. The

processing of the data was done using the SPSS22 software.

The method used in the research is of a basic type and a non-experimental,
cross-sectional design. A descriptive analysis was carried out and the correlation
through logistic regression, reaching the general conclusion the social work
climate influences the management by processes in the workers of a public entity
of the Cercado de Lima-2017; due to the likelihood ratio, that the logistic model is
significant (p <0.05); fits well with the data (Deviation with p <0.05); and explains

62.9% of the dependent variable Management by processes.

Key words: Labor social climate, management by processes, public entity

workers.
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1.1 Antecedentes

Antecedentes internacionales

Buitrago y Ramirez (2016) en su investigacion titulada Medicion del clima social
laboral en cooperativa de transportadores de Cumaral, Meta, tuvo como objetivo
medir el clima social laboral de la cooperativa de transportadores Ciudad Cordial
del municipio de Cumaral, Meta, mediante la aplicacion de la escala de clima
social en el trabajo (WES), la teoria utilizada fue la de Moos (2008). Este
instrumento estandarizado permite hacer una investigacion de tipo cuantitativo,
con disefio no experimental- transversal y un alcance descriptivo, que arroja
resultados validos, metodologia que permite llegar a los objetivos de la
investigacioén, dicha investigacién tuvo como autor base a Moss . Se concluyé: En
la dimensidn relaciones, los asociados tienen dificultades para trabajar en equipo
y comunicarse, ya que los resultados de las subescalas (CO) y (AP) revelan que
la ayuda, amabilidad entre compaferos y el apoyo del jefe para mantener un
buen clima social laboral es Bajo. Los asociados no estan ni satisfechos, ni
insatisfechos con la organizacion ya que las subescalas Autonomia, Organizacion
y Presion; revelan que la estimulacién a ser autosuficientes y a tomar sus propias
decisiones; la importancia que se da a la buena planificacion y a la terminacion de
las tareas y el grado de presién en el trabajo, esta en un término moderado. Los
asociados tienen dificultades para realizar cambios y plasmar nuevas propuestas;
La claridad es moderada, ya que las tareas asignadas se realizan pero siguen
siendo no muy claras, al igual que las normas; y su entorno fisico no es ni
agradable, ni desagradable; ya que los resultados de la subescalas Comodidad
estdn en moderado. Lo que no permite tener a los asociados los recursos
necesarios para realizar sus funciones de manera productiva y eficaz. La
percepcion del clima social es moderada, no obstante hay variables que inciden
de forma negativa como los son cohesion y apoyo. En cuanto a los resultados del
analisis descriptivos se obtuvieron niveles de alto en 14%, nivel medio 26% Yy nivel

alto 60% en clima social laboral.

Jiménez y Jiménez (2016) en su investigacién titulada Clima laboral y su
incidencia en la satisfaccion de los trabajadores de una empresa de consumo

masivo, de andalisis descriptivo, tuvo como objetivo determinar de qué manera el
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clima laboral estd afectando el grado de satisfaccion de los empleados. Se
pretende diagnosticar los niveles en que se presentan las dimensiones del clima
laboral en los trabajadores de la empresa, mediante la utilizacion de los
cuestionarios estandarizados OPS y S10/12, para determinar los niveles de
liderazgo, motivacion, reciprocidad, participacion y satisfaccion laboral; aplicados
a 102 trabajadores de una empresa de consumo masivo, de los departamentos:
administracion, almacén, bodega y ventas. Se concluyd: La caracterizacion del
clima laboral si esta influyendo negativamente en el nivel de satisfaccion de los
trabajadores, asi lo demuestran los resultados del cuestionario OPS, Las
dimensiones del clima laboral como liderazgo, motivacion reciprocidad y
participacion reflejan resultados no satisfactorios en todos sus niveles, tuvo como
autor base a Palma (2004) . En los niveles de satisfaccion de los trabajadores,
presentaron resultados homogéneos situdndose como no satisfactorios. En ellos
se evalud y se llegd a la conclusion que los empleados no estan satisfechos con
la forma de direccion asi como de las condiciones de trabajo ya que falta por
mejorar en el trato recibido asi como en establecer mejores canales de
supervision. En cuanto a los andlisis descriptivos clima laboral percibieron en un

nivel bajo el 43%, nivel medio 27% y un nivel alto 30% del clima laboral.

Hernandez (2015) en su tesis titulada Influencia de gestién por procesos en
el clima organizacional en los trabajadores del Banco de la Republica de
Colombia. Universidad Nacional de Colombia. La investigacion tuvo como
objetivo general determinara la influencia de gestion por procesos en el clima
organizacional en los trabajadores del Banco de la Republica de Colombia. La
tesis fue de tipo descriptivo de corte transversal, de disefio no experimental, el
universo estuvo conformado por 160 trabajadores del banco, a quienes se les
aplico un cuestionario de 24 y 21 preguntas respectivamente. Luego de los
resultados se arrib6 a la siguiente conclusion: existe una influencia de gestion por
procesos en el clima organizacional en los trabajadores del Banco de la
Republica de Colombia. La tesis es similar a la presente investigacion porque
presenta la variable gestion por procesos, utilizando el mismo cuestionario y el
mismo autor base Pérez (2012), en cuanto a los resultados descriptivos fueron
22% en un nivel alto, en un nivel medio 16% y 52% en un alto de la gestion por

procesos.
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Dominguez (2015), en su investigacion sobre Gestion por procesos y su
influencia en la satisfaccion de los trabajadores del Banco de Desarrollo de
Ecuador. Universidad Panamericana de Cuenca, plante6 como objetivo general
verificar la influencia de Gestion por procesos en la satisfaccion de los
trabajadores del Banco de Desarrollo de Ecuador. Para la investigacion empleo el
disefio de investigacion descriptivo correlacional. La muestra estuvo formada por
150 entre trabajadores del Banco de Desarrollo. El instrumento de recoleccion de
datos fue un cuestionario graduado en la escala politomica. Los resultados
descriptivos fueron que la gestidon por procesos se encuentra en un nivel alto con
un 67%, un nivel medio 13% Yy un nivel bajo 20%. La investigacion se basé en la
teoria de Martinez (2015). Arribdé a la siguiente conclusion: existe una alta
correlacion (rho=0,987) entre gestion por procesos y la satisfaccién de los
trabajadores del Banco de Desarrollo de Ecuador. Asimismo el nivel de gestion
por procesos alcanz6 el 58% en el nivel alto. Esta investigacion contiene la
variable gestion por procesos, la cual es similar a la variable del presente estudio

y es muy valioso su aporte.

Cortazar y Chamorro (2014) en su investigacion titulada Incidencia del
clima laboral en la calidad de atencion en servicios de salud, tuvieron como
objetivo describir la incidencia que tiene el clima laboral en la calidad de atencion
en los servicios de salud. La investigacion fue cuantitativa. Se concluyé: El clima
laboral resulta una variable de gran incidencia en el nivel de compromiso de sus
empleados, pudiendo afectar positiva o0 negativamente el logro de resultados.
Cada institucién es Unica y tiene caracteristicas propias que la diferencian de
otras instituciones u organizaciones. El clima laboral estda muy influido por las
caracteristicas de los miembros de la organizacion, sus motivaciones,
aspiraciones y las condiciones en que se desempefian, reflejando la interaccion
entre caracteristicas personales y organizacionales. La comunicacion y los niveles
de gestion, establecen un factor determinante para el funcionamiento de la
estructura organizacional en términos de clima laboral, debido a que estos dos
elementos deben encontrar un punto de conciliacion con los valores y creencias
de cada empleado, para que el nivel de motivacion e interés por su labor se
incremente y posibilite la consecucion de resultados positivos y acordes a las

metas y el crecimiento organizacional. La cultura y el clima laboral son dos
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conceptos estrechamente ligados en el campo organizacional. El clima laboral y la
satisfaccion laboral son elementos relevantes en el comportamiento de los
trabajadores de una organizacién, puesto que el trabajador se ve afectado
positiva 0 negativamente por las condiciones que le rodean en su ambiente
laboral, y a partir de ahi se producen unas percepciones, que determinan el nivel
de satisfaccion que cada colaborador siente tanto en su puesto de trabajo, como
en la organizacion misma, y se funda una vision sobre la organizacion, tuvo como
teoria base la de Palma ( 2004) en la variable clima laboral , obteniendo como
resultados descriptivos que el clima laboral se encuentra en un nivel bajo con un
17% , en un nivel medio 56% y un nivel alto 27% . El clima se ha convertido en un
punto importante dentro de los procesos de gestion, y cobra un rol importante en
el establecimiento de metas, propdsitos y politicas administrativas. Se evidencia
la incidencia que tiene el clima laboral en todas las esferas de la organizacion y
gue a pesar de que esta se demuestra relativamente estable, no es estética, sino
dinamica; construyéndose continuamente con sus propios mecanismos, incluso
sin que haya habido modificaciones en sus componentes. El clima laboral incide
en la calidad de atencion en los servicios de salud, partiendo de que este

determina el comportamiento y el desempefio del trabajador.

Antecedentes nacionales

Gutierrez (2017) en su tesis titulada Disefio de un modelo de gestion por
procesos Yy su influencia en la direccion estratégica de la empresa Ponci Plus
S.A.C., Trujillo 2017, tuvo como objetivo disefiar un Modelo de Gestion por
procesos que le permita a la empresa Ponci Plus SAC determinar los
lineamientos que conlleven a la mejora en su direccionamiento estratégico. La
investigacion fue pre-experimental, la muestra estuvo constituida por todo el
personal que labora en Ponci Plus S.A.C.. Se concluy6: Se determin6 que el
Modelo de Gestidén por Procesos influye positivamente en el direccionamiento
estratégico de la empresa Ponci Plus S.A.C., comprobandose la hipétesis
planteada. Del andlisis de la situacion actual de la empresa Ponci Plus S.A.C. se
evidencio que los procesos no se encontraban estandarizados y generaban una
debilidad, al cumplimiento de los objetivos estratégicos organizacionales. Se
identificaron los procesos que generan valor en la empresa, priorizando los

procesos operativos de disefio, impresiéon y produccion. Se disefié el modelo de
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gestion por procesos, considerando la identificacion de los procesos clave,
descripcion, mapeado y documentacion respectiva con sus Fichas de procesos
que registra cada una de las dimensiones de su composicién, dicha investigacion
se trabajo bajo la teoria de Martinez (2015) para la gestion por procesos. Al
implementar el modelo de gestién por procesos en la empresa Ponci Plus S.A.C.
se estima obtener resultados satisfactorios en los indicadores de Cumplimiento de
objetivos estratégicos de 0% a 21%, en Productividad de 6% a 12%, en
Capacidad de respuesta de 5% a 14%, en Notoriedad de marca de 50% a 60% y
en Satisfaccion del Cliente de 20% a 30%. Se evalud el impacto econdémico del
modelo de gestidn por procesos en el direccionamiento estratégico de la
empresa, a traves del VAN, TIR y B/C, obteniéndose valores de S/. 118, 077.80,
95.34% y 2.50 para cada indicador respectivamente. Lo cual concluye que esta

propuesta es rentable para la empresa Ponci Plus S.A.C.

Sanchez (2017) en su tesis titulada Gestion por procesos en la mejora del
proceso comercial de la empresa brumoda S.A.C. — Lima, 2017, tuvo como
objetivo demostrar en qué medida la Gestion por procesos mejora el proceso de
comercial. Se consider6 como poblacion, el total de 15 Ordenes de compras
correspondiente al mes de Enero a Julio del 2017 del area comercial y debido que
se realizé la comparaciéon de las medias entre una pre prueba y una post prueba
de un grupo en dos momentos diferentes se optd por utilizar la prueba t-Student.
El método de estudio aplicado fue el hipotético-deductivo. Las técnicas de datos
utilizadas fueron la observacion y ficha de observacion, los cuales se analizaron
con un método de andlisis de enfoque cuantitativo. Se concluy6 que el tiempo de
atencion al cliente para el proceso de comercial en la empresa Brumoda S.A.C.
sin gestidbn por procesos es de 32hrs. y con la implementacién gestion por
procesos es de 22 hrs. en la suma de tiempos de procesos para los 15 clientes
corporativos. En consecuencia, se produce un aumento de 69%, por lo tanto,
implementar gestibn por procesos influye favorablemente en el tiempo de
atencion gestion del proceso comercial de la empresa Brumoda S.A.C.,
implementar la gestion por procesos influye favorablemente en el ciclo total del
proceso de comercial de la empresa Brumoda S.A.C., implementar la gestion por

procesos influye favorablemente en el costo promedio del proceso de comercial
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de la empresa Brumoda S.A.C. y la implementacion de la gestion por procesos
mejoro favorablemente el proceso comercial de la empresa Brumoda S.A.C. Se
concluyé en la estadistica descriptiva que la gestion por proceso se encontraba
en un nivel medio con un 67% percibida por los trabajadores de la empresa un
nivel bajo por 12% y un nivel alto 21% se trabaj6é en base a la teoria de Pérez
(2012) referente a la gestion por procesos coincidiendo con la teoria utilizada en

la presente investigacion.

Por otro lado Fernandez (2016) en su tesis titulada Gestién de procesos y
su influencia en la productividad laboral de la empresa Anypsa Corporation S.A.,
distrito de Comas, afio 2016, tuvo como objetivo conocer la influencia de la
gestibn de procesos en la Productividad laboral de la empresa ANYPSA
Corporation S.A., distrito de Comas, afio 2016., la poblacion estuvo conformado
por 68 colaboradores, los datos fueron recogidos mediante la técnica de la
encuesta y se utilizd como instrumento un cuestionario de 20 preguntas, las
cuales fueron 10 en alusidon a la variable independiente y 10 siguientes a la
variable dependiente, los datos fueron procesados mediante el programa SPSS
22; lograndose como resultado de que existe influencia significativa de la Gestion
de Procesos en la Productividad Laboral de la empresa ANYPSA Corporation
S.A., distrito de Comas, afio 2016, los resultados de analisis descriptivos fueron
gue los 68 encuestados el 22% manifestaron que la gestidn por procesos se
encuentra en un nivel bajo , en nivel medio el 38% y en un nivel alto el 40% , el
estadigrafo que utilizé6 fue la regresion logistica ordinal y tuvo como teoria
referente de Pérez (2012) gestion por procesos.

Valderrama (2016) en su tesis titulada El clima laboral y su influencia en la
productividad de los colaboradores de la Empresa Anypsa Corporation Trapiche-
Carabayllo 2016, tuvo como objetivo determinar la influencia del Clima laboral y la
Productividad, por lo tanto se recopilo la informacion cientifica en la poblacion de
la empresa Anypsa Corporation S.A. Trapiche - Carabayllo, utilizando la totalidad
de sus empleados a través de un cuestionario de 15 preguntas en la escala de
Likert, los cuales fueron procesados en el programa de SPSS, gracias a este
programa nos permiti6 obtener el alfa de cronbach que brindo el nivel de

confiabilidad de las preguntas y finalmente se analizaron e interpretaron.
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Finalmente se concluy0 que si existe influencia del Clima laboral en la
Productividad. Utilizando la regresion logistica ordinal para prueba de hipotesis
sobre la influencia del clima laboral en la productividad los resultados del analisis
descriptivos fueron que el 39% manifestaron que el clima laboral se encuentra en
un nivel medio , en un nivel alto el 52% y en un nivel bajo el 9% utilizé el

investigador la teoria de Moos (2008) como base teodrica de la investigacion.

Elias (2015) en su tesis titulada El clima laboral y su influencia en el
desempeiio de los colaboradores de la empresa Limones Piuranos S.A.C — 2015,
tuvo como objetivo analizar el clima laboral y su influencia en el desempefio de
los colaboradores en la empresa Limones Piuranos S.A.C. La investigacion es de
tipo explicativa correlacional. Se utilizé la técnica de muestreo probabilistico y se
aplicé un cuestionario para recoleccion de la informacion. La parte de la
estadistica descriptiva concluyo que el 18% de clima laboral se encuentra en un
nivel bajo , el 45% en un nivel medio y el 37% en un nivel alto, la teoria utilizada
para el clima laboral fue la de Palma (n2004) y la teoria de Moos (2008) siendo el
sustento teorico de la investigacion. Se concluyd: Los factores que influyen en el
desempefio de los colaboradores son estructura, recompensa, reconocimiento,
identidad y estandares. La estructura percibida por los colaboradores tiene una
calificacién de regular en el clima laboral, que a su vez influye en el desempefio
con una participacion promedio de 2.26. El nivel de responsabilidad también
participa con un nivel de regular en el desempefio, siendo la dimension mas
importante al tener un promedio de 2.23 en la calificacién de totalmente de
acuerdo (1). La recompensa percibida por los colaboradores tiene una calificacion
de regular en el desemperio laboral, que a su vez influye en su desempefio, con
una participacion promedio de 2.34. Los estdndares que influyen en el
desempefio tienen una calificacion de regular con una participacion promedio de
2.30. La identidad que los colaboradores muestran hacia la organizacion tiene

una calificacion de regular con una participacién promedio de 2.30.
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1.2 Fundamentacion cientifica técnica y humanistica de la variable

Bases tedricas de la variable independiente: Clima social laboral.

Definicion del clima social laboral

Baguer (2012) sefialé que el clima laboral es el ambiente humano en el que los
colaboradores de una organizacion perciben ciertas caracteristicas del ambiente
de trabajo y que por lo tanto, influyen en su conducta.

Chiavenato (2009) manifesté que el clima social laboral esta referido al
ambiente existente entre los miembros de la organizacion. Esta estrechamente
ligado al grado de motivaciéon de los empleados e indica de manera especifica las
propiedades motivacionales del ambiente organizacional. Por consiguiente, es
favorable cuando proporciona la satisfaccion de las necesidades personales y la
elevacion moral de los miembros, y desfavorable cuando no se logra satisfacer

esas necesidades.

Hellriegel, Jackson y Slocum (2009) mencionaron que el clima social
laboral es el patrén Unico de los supuestos, los valores y las normas compartidas
que dan forma a la socializacién, los simbolos, el lenguaje, los relatos y las
practicas de un grupo de personas. Por lo tanto, el clima social laboral no esta
conformado Unicamente de sentimientos o percepciones de los empleados, sino

gue existen factores que pueden influir en su interior.

Por su lado, Gan y Berbel (2007) definieron el clima como un conjunto de
apreciaciones que los miembros de una organizacion tienen a través de su

experiencia dentro del sistema organizacional.

Méndez (2006) citado en Vargas (2017), sostuvo que el clima laboral es el
resultado de la influencia que un sistema de valores, actitudes y creencias ejercen
en los procesos de interaccion social que las personas establecen entre si al

interior de una organizacion.
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Palma (2004) citada en Tapia y Ventura (2016), menciono que el clima
social laboral se refiere a la percepcion de los trabajadores con respecto a la
instituciéon en la que laboran. Estas percepciones dependen en buena medida de
las diversas actividades, interacciones y otra serie de experiencias que cada
miembro tenga con la empresa. De ahi que el Clima laboral refleje la interaccion

entre caracteristicas personales y organizacionales.

Para Moos (1974) citado en Valverde (2014), el clima social laboral es el
ambiente laboral en donde se pretende describir las caracteristicas psicosociales
y organizacionales de un determinado grupo de seres humanos sobre un
ambiente. Esto a su vez comprende las tres dimensiones o atributos afectivos que
se debe tener en cuenta para la evaluacion: relaciones, autorrealizacion y
estabilidad/cambio, las cuales se dividen a su vez en sub-escalas. Para ello Moos
elaboré diversas escalas del clima social aplicables a diferentes tipos de ambiente

como es el caso del clima social laboral (WES).

Teorias del clima social laboral

Teoria de Litwin y Stringer (1968)

Litwin y Stringer (1968), intentaron explicar aspectos importantes de la conducta
de individuos que trabajan en una organizacion utilizando conceptos como
motivacion y clima. Descubrieron distintos climas en las organizaciones variando
el estilo de liderazgo, estos nuevos climas tienen efectos sobre la motivacion, el
desempefio y la satisfaccion de los individuos. Facilitaron la medicion del clima

gue influye sobre la motivacién, a través de nueve dimensiones:

Estructura, destaca las vias formales que se encuentran presentes en una
organizacion y enfoca el sentimiento que tienen los empleados acerca de las

reglas, regulaciones, procedimientos y restricciones en el grupo.

Responsabilidad, se refiere al sentimiento que tiene el individuo de ser su
propio jefe, tener un gran compromiso con el trabajo a realizar, tomar decisiones

por si solo y la idea de autonomia en la toma de decisiones y responsabilidades.
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Recompensa, es la percepcion que tiene un individuo de ser
recompensado por un trabajo bien hecho. En este caso la organizacion utiliza

mas el premio que el castigo.

Riesgo, corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de los desafios que le impone el trabajo. Se enfoca en tomar

riesgos calculados para lograr los objetivos propuestos.

Relaciones, indica el sentimiento que tienen los miembros de la
organizacion acerca de un ambiente de trabajo grato, de buenas relaciones entre

ellos y la prevalencia de grupos sociales amistosos.

Cooperacién, de la ayuda mutua que tienen los miembros de la
organizaciéon por parte de los gerentes y otros empleados del grupo. Destaca el

apoyo mutuo de niveles superiores e inferiores.

Estandares, se refiere a la importancia percibida de las metas implicitas y
explicitas asi como los estandares de desempefio, haciendo un buen trabajo y

representando las metas tanto individuales como grupales.

Conflicto, los miembros de la organizacion aceptan las distintas opiniones
gue existen e intentan solucionar los problemas tan pronto surjan, intenta explicar
las opiniones que se toleran en un ambiente de trabajo y la necesidad de sacar
los problemas para ser escuchados en vez de ignorarlos.

Identidad, destaca el sentimiento de pertenecer a la organizacion y la
sensaciéon de compartir los objetivos personales con los miembros de la
organizacion, identificAndose con metas individuales y grupales para la

organizacion.

Litwin y Stringer (1968) manifestaron que el estilo de direccion al interior de
una entidad es clave en la percepcion del clima de la organizacion, ya que por

medio de éste los trabajadores se ubicaran dentro de un sistema abierto o
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cerrado, participativo o no participativo, tomando como referente su satisfaccion y

rendimiento laboral.

Teoria de Rensis Likert.
La teoria de Likert (1974), permitié visualizar en términos de causa y efecto la
naturaleza de los climas, y también analizar el papel de las variables que

conforman el clima.

Variables causales: son las variables independientes, las cuales estan
orientadas a indicar el sentido en el que una organizacién evoluciona y obtiene
resultados. Comprende la estructura organizativa y administrativa como las

reglas, decisiones, competencias y las actitudes.

Variables intermedias: orientadas a medir el estado interno de la empresa,
reflejado en aspectos tales como motivacion, rendimiento, comunicacién y toma

de decisiones, las cuales constituyen los procesos organizacionales.

Variables finales: surgen como resultado del efecto de las variables
causales y las intermedias referidas con anterioridad. Estdn orientada a
establecer los resultados obtenidos por la organizacion tales como: productividad,

niveles de costos, calidad y utilidades.

En la teoria de Sistemas, Likert (1974) citado por Brunet (2004) planteé
que el comportamiento de los subordinados es causado, en parte, por el
comportamiento administrativo y por las condiciones organizacionales que éstos
perciben y, en parte, por sus informaciones, sus percepciones, sus esperanzas,
sus capacidades y sus valores. Ademas, la reacciéon de un individuo ante
cualquier situacion siempre esta en funcion de la percepcién que tiene de ésta. Lo

gue cuenta es como ve las cosas y no la realidad subjetiva.

Likert (1974) citado por Brunet (2004) en su teoria de los sistemas,
determind dos grandes tipos de clima organizacional, o de sistemas, cada uno de

ellos con dos subdivisiones.
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Clima de tipo autoritario: Autoritarismo explotador. En este tipo de clima la
direccidén no tiene confianza en sus empleados. La mayor parte delas decisiones
y de los objetivos se toman en la cima de la organizacion y se distribuyen segun
una funcién puramente descendente. Los empleados tienen que trabajar dentro
de una atmosfera de miedo, de castigos, de amenazas, ocasionalmente de
recompensas, y la satisfaccion de las necesidades permanece en los niveles
psicologicos y de seguridad. Este tipo de clima presenta un ambiente estable y
aleatorio en el que la comunicacion de la direccion con sus empleados no existe

mas que en forma de directrices y de instrucciones especificas.

Clima de tipo autoritario: Autoritarismo paternalista. Este tipo de clima es
aquel en el que la direccidon tiene una confianza condescendiente en sus
empleados, como la de un amo con su siervo. La mayor parte de las decisiones
se toman en la cima, pero algunas se toman en los escalones inferiores. Las
recompensas y algunas veces los castigos son los métodos utilizados por
excelencia para motivar a los trabajadores. Bajo este tipo de clima, la direccion
juega mucho con las necesidades sociales de sus empleados que tienen, sin

embargo, la impresion de trabajar dentro de un ambiente estable y estructurado.

Clima de tipo participativo: Consultivo. La direccion que evoluciona dentro
de un clima participativo tiene confianza en sus empleados. La politica y las
decisiones de toman generalmente en la cima pero se permite a los subordinados
que tomen decisiones mas especificas en los niveles inferiores. La comunicacion
es de tipo descendente. Las recompensas, los castigos ocasionales y cualquier
implicaciébn se utilizan para motivar a los trabajadores; se trata también de
satisfacer sus necesidades de prestigio y de estima. Este tipo de clima presenta
un ambiente bastante dinAmico en el que la administracion se da bajo la forma de

objetivos por alcanzar.

Clima de tipo participativo: Participacion en grupo. La direccién tiene plena
confianza en sus empleados. Los procesos de toma de decisiones estan
diseminados en toda la organizacion y muy bien integrados a cada uno de los
niveles. La comunicacion no se hace solamente de manera ascendente o

descendente, sino también de forma lateral. Los empleados estan motivados por
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la participacion y la implicacion, por el establecimiento de objetivos de
rendimiento, por el mejoramiento de los métodos de trabajo y por la evaluacion
del rendimiento en funciéon de los objetivos. Existe una relacion de amistad y
confianza entre los superiores y subordinados. En resumen, todos los empleados
y todo el personal de direccion forman un equipo para alcanzar los fines y los
objetivos de la organizacion que se establecen bajo la forma de planeacion

estratégica.

Teoria del clima social laboral de Moos.

La ecologia social, término propuesto por Moos (1976) citado en Wiesenfeld
(1994) es definido por él mismo como “el estudio multidisciplinario de los impactos
de los ambientes sociales y fisicos sobre los seres humanos” (p. 162). Esto
significa que cada ambiente a los que el ser humano se enfrenta, pueden causar
diferentes tipos de impactos, esto dependera de cada contexto. Para tener una
idea mas amplia Moos (1973) citado en Tabera y Rodriguez (2010) también
consideré que “los ambientes tienen su propia personalidad y, al igual que las
personas, pueden ser controladores, tolerantes, distendidos, etc.” (p. 235). Es
decir que no todos los ambientes tendran que ser iguales, cada uno seréa diferente
y dicho contexto influird de manera distinta en cada ser humano involucrado. A
partir de estas concepciones cre6 escalas de clima social que fueron aplicadas en
varios ambientes como: hospitales, colegios, empresas, entre otros; con el fin de
evaluar la influencia que cada ambiente tiene sobre el comportamiento y el

bienestar de las personas.

Segun Moos (1974), el ambiente es el factor determinante y decisivo del
bienestar del ser humano; cumple un rol fundamental como formador del
comportamiento humano, de modo que contempla una compleja combinacion de
variables de organizacional y de tipo social, asi como también las fisicas, las que

influirdn de una forma definitiva sobre el desarrollo del ser humano.

La escala de clima social laboral (WES) es un instrumento creado para
evaluar el clima social en cualquier tipo de unidad o centro de trabajo, y
especificamente pone su atencién en tres aspectos importantes que son: las

relaciones interpersonales que se manejan entre trabajadores y directivos, las
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directrices de la organizacion para el desarrollo personal y la estructura
organizativa basica de la empresa.

Teoria Xy Y de McGregor.

McGregor (1960) examiné las teorias relacionados directamente con el
comportamiento humano de los seres humanos con respecto al trabajo y expuso

los dos modelos que denomind “Teoria X" y “Teoria Y”.

La teoria X sefal6 que los directivos o gerentes, quienes practican esta
teoria confian que todos los trabajadores necesitan ser observados en forma
permanente. Aqui se establece que los trabajadores no se comprometen ni tiene
la idea de la responsabilidad suficiente y necesaria para efectuar las actividades
en la empresa. Aqui se considera a los trabajadores por naturaleza que huyen de
las responsabilidades, la mayoria de ellos prefieren ser dirigidos y los gerentes
deben ejercer presion y control sobre ellos. Tiene poca ambicién y desean mas

que nada su seguridad o su proteccion.

La teoria Y sostuvo que los directivos o gerentes de las organizaciones,
quienes practican esta teoria confia plenamente en los trabajadores como
personas preparadas pueden realizar su trabajo en la empresa sin
acompafiamiento o supervision logrando con mucho éxito los objetivos 0 metas
establecidos. Asimismo, los trabajadores pueden auto dirigirse sus propios
esfuerzos o responsabilidades con eficacia. Por otro lado, si una empresa provee
el ambiente y las condiciones Optimas para el desarrollo personal y el logro de
metas y objetivos personales, las personas se comprometerian a su vez con las
metas y objetivos de la empresa y se lograra la integracion. En este sentido la
inversion del esfuerzo en el trabajo es tan natural como en el juego. El trabajador
se dirige por si mismo, buscando cumplir nuevas responsabilidades y posee la
capacidad para resolver problemas inherentes al ser humano.

Teoria de los factores de Herzberg.
Herzberg (1964), clasific6 en dos categorias de necesidades segun los objetivos

humanos superiores y los inferiores. Los factores higiénicos y los motivadores.
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Los factores de higiene son aquellos elementos ambientales dentro de una
situacion de trabajo que requieren atencion constante para prevenir la
insatisfaccion considerando el salario y otros incentivos, las condiciones de

trabajo adecuadas, la seguridad y el estilo de control por parte del gerente.

Tanto la motivacion y las satisfacciones solo aparecen de fuentes internas
y de las oportunidades que se consigue en el trabajo para realizar personalmente.
De acuerdo con esta teoria, un trabajador que considera sus trabajo como
carente de sentido puede reaccionar con apatia, a pesar de tener cuidado con los
factores ambientales. Asimismo los gerentes tienen la responsabilidad especial de

generar un clima motivador y hacer todo esfuerzo a fin de enriquecer el trabajo.

Caracteristicas del clima social laboral

Para Brunet (2011) las caracteristicas del clima social laboral son: a) el clima es
una configuracion particular de variables situacionales; b) sus elementos
constitutivos pueden variar aunque el clima puede seguir siendo el mismo; c) el
clima tiene una connotacion de continuidad pero no de forma permanente como la
cultura, por lo tanto puede cambiar después de una intervencion particular; d) el
clima esta determinado en su mayor parte por las caracteristicas, las conductas,
las aptitudes, las expectativas de otras personas, por las realidades sociolégicas y
culturales de la organizacion; e) el clima es exterior al individuo quien, por el
contrario, puede sentirse como un agente que contribuye a su naturaleza; f) el
clima es distinto a la tarea, de tal forma que se pueden observar diferentes climas
en los individuos que efectian una misma tarea; g) el clima esta basado en las
caracteristicas de la realidad externa tal como las percibe el observador o el actor;
h) puede ser dificil describirlo con palabras, aunque sus resultados pueden
identificarse facilmente; i) tiene consecuencias sobre el comportamiento; vy, j) es
un determinante directo de la comportamiento porque actia sobre las actitudes y

expectativas que son determinantes directos del comportamiento.

Martinez (2005) citado en Morales (2015), aseguré que el clima social
laboral posee las siguientes caracteristicas: a) es un concepto molecular y
sintético como la personalidad; b) es una configuracion particular de variables

situacionales; c) sus elementos constitutivos pueden variar, aunque el clima
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puede seguir siendo el mismo; d) tiene una connotacion de continuidad no tan
permanente como la cultura, y puede cambiar después de una intervencion
particular; e) esta determinado por caracteristicas, conductas, aptitudes y
expectativas de personas y por las realidades socioldgicas y culturales de la
organizacion; f) es fendmeno légicamente exterior al individuo, que puede
sentirse como un agente que contribuye a su naturaleza; y, g) es fendmeno
l6gicamente distinto a la tarea y se pueden observar diferentes climas en los

individuos que efectdan una misma tarea.

Elementos del clima social laboral

Brunet (2011) sefial6 que el clima social laboral es un componente
multidimensional de elementos al igual que el clima atmosférico. El clima dentro
de una organizacion también puede descomponerse en términos de estructuras
organizacionales, tamafio de la organizacion, modos de comunicacion, estilo de

liderazgo de la direccion, etc.

Moos, Moos y Tricket (1989) citados en Valverde (2014), consideraron que
el clima social laboral esté integrado por los siguientes elementos: a) el aspecto
individual de los trabajadores en el que se consideran actitudes, percepciones,
personalidad, los valores, el aprendizaje y el estrés que pueda sentir el trabajador
en la empresa; b) los equipos de trabajo dentro de la empresa, su estructura,
procesos, cohesion, normas y papeles; ¢) la motivacion, necesidades, esfuerzo y
refuerzo; d) liderazgo, poder, politicas, influencias, el estilo de mando o de
trabajo; e) la estructura con los macro y micro dimensiones; y, f) los procesos
organizacionales, evaluacion, sistema de remuneraciones, la comunicaciéon y el

proceso de la toma de decisiones.

Funciones del clima social laboral

Gonzalez (2004) citado en Morales (2015), describi6 las funciones que componen
el clima social laboral, las cuales plantean el mejoramiento de los procesos
administrativos de recursos humanos y dentro de esto se ve contenido la mejora

de las relaciones entre los empleados y los jefes.
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Desvinculacion: lograr que el grupo que actla mecanicamente; un grupo

gue "no esta vinculado” con la tarea que realiza, se comprometa a realizarla.

Obstaculizacién: lograr que el sentimiento que tienen los miembros que
estdn agobiados con deberes de rutina y otros requisitos que se consideran

inutiles. No se esta facilitando su trabajo, se vuelvan utiles.

Espiritu: se da cuando los miembros sienten que sus necesidades sociales
se estan atendiendo y al mismo tiempo estan gozando del sentimiento de la tarea

cumplida.

Intimidad: que los trabajadores gocen de relaciones sociales amistosas. Se
trata de la satisfaccion de necesidades sociales, no necesariamente asociada a la

realizacion de la tarea.

Alejamiento: se refiere a un comportamiento administrativo caracterizado
como informal. Describe una reduccién de la distancia "emocional” entre el jefe y

sus colaboradores.

Enfasis en la produccion: se refiere al comportamiento administrativo
caracterizado por una supervisién estrecha. La administracion es medianamente

directiva, sensible a la retroalimentacion.

Empuje: se refiere al comportamiento administrativo caracterizado por
esfuerzos para "hacer mover a la organizacion", y para motivar con el ejemplo. El
comportamiento se orienta a la tarea y les merece a los miembros una opinion

favorable.

Consideracién: este comportamiento se caracteriza por la inclinacion a
tratar a los miembros como seres humanos y hacer algo para ellos en términos

humanos.
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Estructura: se refiere a las opiniones de los trabajadores acerca de las
limitaciones que hay en el grupo, se refieren a cuantas reglas, reglamentos y

procedimientos tienen.

Responsabilidad: el sentimiento de ser cada uno su propio jefe; no tener
gue estar consultando todas sus decisiones; cuando se tiene un trabajo que
hacer, saber que es su trabajo y que se debe cumplir con cada uno de los

requisitos que exija el mismo.

Recompensa: el sentimiento que a uno se le recompensa por hacer bien su
trabajo; énfasis en el reconocimiento positivo mas bien que en sanciones. Se

percibe equidad en las politicas de paga y promocion.

Riesgo: el sentido de riesgo e incitacion en el oficio y en la organizacion;
¢, Se insiste en correr riesgos calculados o es preferible no arriesgase en nada y

mantener una postura igualitaria en todo el proceso?

Cordialidad: el sentimiento general de camaraderia que prevalece en la
atmosfera del grupo de trabajo; el énfasis en lo que quiere cada uno; la

permanencia de grupos sociales amistosos e informales.

Apoyo: la ayuda percibida de los gerentes y otros empleados del grupo;
énfasis en el apoyo mutuo, desde arriba y desde abajo, como una postura

jerarquica de comprension y soporte mutuo.

Normas: la importancia percibida de metas implicitas y explicitas, y normas
de desempefio; el énfasis en hacer un buen trabajo; el estimulo que representan

las metas personales y de grupo.

Conflicto: el sentimiento que los jefes y los colaboradores quieren oir
diferentes opiniones; el énfasis en que los problemas salgan a la luz y no

permanezcan escondidos o se disimulen.
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Identidad: el sentimiento que uno pertenece a la compafilia y es un
miembro valioso de un equipo de trabajo; la importancia que se atribuye a ese

espiritu de pertenencia y apoyo a la empresa.

Conflicto e inconsecuencia: el grado en que las politicas, procedimientos,
normas de ejecucion, e instrucciones son contradictorias 0 no se aplican
uniformemente.

Formalizacion: el grado en que se formalizan explicitamente las politicas

de practicas normales y las responsabilidades de cada posicion.

Adecuacion de la planeacion: el grado en que los planes se ven como
adecuados para lograr los objetivos del trabajo dentro de la empresa.

Seleccion basada en capacidad y desempefio: el grado en que los criterios
de seleccion se basan en la capacidad y el desempefio, mas bien que en politica,
personalidad, o grados académicos.

Tolerancia a los errores: el grado en que los errores se tratan en una forma
de apoyo y de aprendizaje, mas bien que en una forma amenazante, punitiva o

inclinada a culpar, sobre los hechos que los empleados realizan.

Factores que afectan el Clima social laboral
Guillen (2003) citado en Casana (2015), sefialé que los factores que afectan el

clima social laboral son:

Factores jerarquicos: son los jefes, los grandes responsables de mantener
buenas relaciones dentro de la organizacién. Desde el Gerente General hacia
abajo, deben ser capaces de respetar en primer lugar a las personas, empoderar

los roles de sus subordinados, ensefiar y exigir.

Factores estructurales: una mala organizacion, donde los procesos,
procedimientos y relaciones jerarquicas estén mal disefiadas, indudablemente
que afectaran gravemente el clima organizacional, haciendo mas ineficiente el

trabajo, generando una disposicién a trabajar a la defensiva y buscar culpables;
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perdiendo mucho tiempo en discusiones bizantinas, sumarios de pasillo, etc. Se
supone que si la estructura organizacional es respetada, genera confianza y
eficiencia, y sobre todo mantiene las relaciones en un plano formal que es muy

importante para la salud de la organizacion.

Factores estratégicos: cuando la empresa trabaja sin herramientas de
gestién, sin metas claras, sin politicas sostenibles ni planificacion explicita;

condena la estructura y la cultura de la organizacion.

Por tanto, es necesario recordar que toda organizacion siempre mantendra
un tipo de personalidad distinta a otra, conllevando a los trabajadores percibir su
entorno laboral segun la jerarquia, la estructura y la estrategia blindada en la
organizacién, los cuales permitiran alcanzar una percepcion positiva 0 negativa

del clima social laboral.

Mientras que para Palma (2004) citada en Tapia y Ventura (2016), existen

cinco factores del clima laboral dentro de una organizacion, tales como:

Autorrealizacién. Apreciacion del trabajador con respecto a las
posibilidades que el medio laboral favorezca el desarrollo personal y profesional

con perspectiva de futuro.

Involucramiento laboral. Identificar que tiene el colaborador con los valores
organizacionales y el compromiso para con el cumplimiento y desarrollo de la

organizacion.

Supervision. Apreciaciones del colaborador sobre la funcionalidad y
significacion de superiores en la supervision dentro de la actividad laboral.

Comunicacion. Percepcion del grado de fluidez, celeridad, claridad,
coherencia y precision de la informacion relativa y pertinente al funcionamiento

interno de la empresa como con la atencion a usuarios y/o clientes de la misma.
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Condiciones laborales. Informacion sobre el reconocimiento de que la
institucion provee los elementos materiales, econOmicos Yy psicosociales

necesarios para el cumplimiento de las tareas encomendadas.

Importancia del clima social laboral

Gamarra (2014) afirmé que el estudio del clima en la organizacion es importante
pues “permite detectar a tiempo los problemas que afectan el desempefo de sus
miembros” (p. 29). Ademas concluyé que es de suma importancia medir y evaluar
como perciben el clima de la organizacion los miembros que la componen, tanto
de manera individual como grupal, ya que las percepciones de cada individuo son
diferentes. De esta manera existira una mejor comprension del clima laboral como

un elemento de constante cambio.

Brunet (2004) citado en Vargas (2017), sefial6 que la importancia del clima
laboral radica en que éste es el reflejo de los valores, actitudes y creencias de los
individuos que la conforman y a su vez se convierten en aspectos del clima
laboral. Ademas, existen tres razones que permitiran a los gerentes o
administradores tener un mejor control del clima laboral y asi lograr una
administracion mas efectiva en sus organizaciones: 1) medir los factores de
estrés, insatisfaccion o conflicto que originan actitudes negativas hacia la
organizacién; 2) hacer cambios que pongan en evidencia los elementos sobre los
cuales se deba intervenir o tomar decisiones; y, 3) continuar con los objetivos de

desarrollo de la organizacion, anticipando la aparicién de posibles problemas.

Gan y Berbel (2007) precisaron gue el clima laboral enfatiza su importancia
sobre la motivacién y el desempefio profesional. Ademas, el clima afecta de
manera directa el grado de identificacion de los miembros de una organizacion
con ella. De acuerdo a esto, un clima laboral positivo contribuye a que los
miembros de la organizacion se identifiguen con ella, mientras que un clima
negativo dara como resultado que los individuos no se sientan identificados con la

organizacion ni sus objetivos.

Guillén (2000) citado en Gamarra (2014), establecid la importancia del

clima laboral por cinco razones: a) permite conocer las reacciones, disposiciones
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y valoraciones de los miembros de la organizacion en cuanto a diferentes
aspectos involucrados en una organizacion, tales como estructura, direccion,
procedimientos, etc.; b) da informacion acerca de las condiciones laborales dentro
de la organizacion; c) estimula la intervencion en las actividades del sistema; d)
permite impulsar las formas de comunicacién y relacion laboral; y, €) ayuda a

alcanzar una vision de integracion dentro de la organizacion.

Dimensiones del clima social laboral.
La escala WES de Moos desarrollada, inicialmente en 1974, por Moos e Insel,
mide el clima social en el trabajo. En 2008 es actualizada por Moos,

organizandola en tres dimensiones con 10 factores o sub escalas.

Dimension 1: Relaciones.

Moos (2008), manifestd que las relaciones son una dimension que evalla el
grado en que los trabajadores se encuentran interesados y comprometidos en su
trabajo y el grado en que la direccidén apoya a ellos y les anima a apoyarse unos a
otros. Estos a su vez se encuentran integrados por las siguientes sub escalas:

implicacién, cohesién y el apoyo.

Implicacion (IM), es el grado en que los trabajadores se preocupan por su

actividad y se entregan a ello, es decir, se sienten integrados a su trabajo.

Cohesion (CO), es el grado en que los trabajadores se ayudan entre si y se
muestra amables con los demas compafieros, es decir, se crean relaciones de

amistad y apoyo entre trabajadores.

Apoyo (AP), es el grado en los gerentes o los jefes ayudan y animan al

personal para crear un buen clima social.

Dimension 2: Autorrealizacion.
Para Moos (2008), esta dimension evalua el grado en que se estimula a los
trabajadores a ser autosuficientes y a saber tomar propias decisiones; su

importancia se da a una buena planificacion, eficiencia y terminacién de las tareas
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y el grado en la presion en el trabajo o la urgencia dominan el ambiente laboral.

Estos a su vez se encuentra integrado por la autonomia, organizaciéon y presion.

Autonomia (AU), es el grado que se anima a los empleados a ser

autosuficientes y a tomar iniciativas propias.

Organizacion (OR), es el grado en que se subraya una buena planificacion,
eficiencia y terminacién de la tarea.
Presion (PR), es el grado en que las demandas del trabajo son altas y el

tiempo de presion domina sobre el ambiente de trabajo.

Dimensién 3: Estabilidad/cambio

Segun Moos (2008), esta dimensiébn mide el grado en que los trabajadores
conocen lo que se espera de su actividad diaria y como se les explican las
normas y planes de trabajo; es el grado en que la direccion de la empresa otorga
normas y la presion para controlar a los trabajadores; la importancia que se da a
la variedad, al cambio y a las nuevas propuestas y finalmente, es el grado en que
el entorno fisico contribuye a crear un ambiente de trabajo agradable para todos
los trabajadores. A su vez esto comprende: claridad, control, innovacién y

comodidad.

Claridad (CL), es el grado que se conocen las expectativas de las

actividades diarias y se explican las reglas, politicas y planes para el trabajo.

Control (CN), es el grado en los gerentes o los jefes utilizan las reglas y las

presiones para tener controlados a los trabajadores.

Innovacioén (IN), es el grado con que se subraya la variedad, el cambio y

los nuevos enfoques.

Comodidad (CF), es el grado en que el ambiente fisico ofrece a crear un
ambiente laboral agradable.
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Bases tedricas de la variable dependiente: Gestion por procesos.

Definicion de gestion por procesos

Para Bravo (2013), la gestién de procesos es una forma sistémica de identificar,
comprender y aumentar el valor agregado de los procesos de la organizacion,
para cumplir con la estrategia de negocio y elevar el nivel de satisfaccion de los
clientes. Ayuda a identificar, medir, describir y relacionar los procesos, luego abre
un abanico de posibilidades de accion sobre ellos: describir, mejorar, comparar o
redisefiar, entre otros. Considera vital la administracion del cambio, la
responsabilidad social, el analisis de riesgo, un enfoque integrador entre

estrategia, personas, procesos, estructura y tecnologia.

Agudelo y Escobar (2012) sostuvieron que la gestién por procesos es “la
via para lograr plena satisfaccion de los clientes por la forma en que permite
identificar sus necesidades, para determinar cémo cumplir entonces con sus

requisitos y finalmente lograr esa satisfaccion” (p. 65).

Segun Hernandez (2010), la gestién por procesos es la forma de gestionar
de toda la organizacion basadndose en los procesos. Entendiéndose estas como
una secuencia de actividades orientadas a generar un valor agregado sobre una
entrada para conseguir un resultado producto y una salida que a su vez satisfaga

los requerimientos de los clientes.

Mallar (2010) sefial6 que la gestion por procesos se refiere a dirigir y
controlar una organizacion mediante un conjunto de actividades relacionadas que

transforman elementos de entrada en resultados.

Para Ko, Lee y Lee (2009) la gestidon por procesos se define como “dar
apoyo a los procesos de negocio utilizando métodos, técnicas y software para
disefiar, promulgar, controlar y analizar los procesos operacionales incluyendo
personas, organizaciones, aplicaciones, documentos y otras fuentes de

informacion” (p. 745).
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Vaca (2009) afirm6 que la gestion por procesos consiste en gestionar
integralmente cada una de las transacciones o procesos que la organizacion
realiza. Ahora bien, la organizacion es un sistema de sistemas, donde cada
proceso es un sistema de funciones y las funciones se agrupan por
departamentos o areas funcionales. Los sistemas coordinan las funciones,

independientemente de quien las realiza.

Por lo expuesto, la gestién por procesos figura como componente clave en
los modelos de excelencia y estandares internacionales mas reconocidos de la
gestion de calidad, tales como: Deming (1951, japonés), E.F.Q.M. (1988,
europeo), Malcolm Baldrige (1987, estadounidense) y Fundibeq (1999,
iberoamericano); y el estandar: ISO 9000.

Modelos tedricos de la gestién por procesos

Modelo Seis Sigma.

Jiménez, Rodriguez y Romero (2015) manifestaron que el modelo Seis Sigma es
una metodologia de mejora de procesos, centrada en la reduccion de la
variabilidad de los mismos, consiguiendo reducir o eliminar los defectos o fallos
en la entrega de un producto o servicio al cliente. La meta de 6 Sigma es llegar a
un maximo de 3,4 defectos por millon de eventos u oportunidades (DPMO),
entendiéndose como defecto cualquier evento en que un producto o servicio no

logra cumplir los requisitos del cliente.

Seis sigma utiliza herramientas estadisticas para la caracterizacion y el
estudio de los procesos, de ahi el nombre de la herramienta, ya que sigma es la
desviacion tipica que da una idea de la variabilidad en un proceso y el objetivo de
la metodologia seis sigma es reducir ésta de modo que el proceso se encuentre

siempre dentro de los limites establecidos por los requisitos del cliente.

Seis Sigma ha ido evolucionando desde su aplicacion meramente como
herramienta de calidad a incluirse dentro de los valores clave de algunas

empresas, como parte de su filosofia de actuacién. Aunque nacié en las
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empresas del sector industrial, muchas de sus herramientas se aplican con éxito

en el sector servicios en la actualidad.

Entre los principios de Seis Sigma se encuentra: a) liderazgo:
comprometido de arriba hacia abajo, lo cual implica un cambio en la forma de
realizar las operaciones y de tomar decisiones; b) seis sigma se apoya en una
estructura directiva que incluye personal a tiempo completo: lideres de negocio,
de proyectos, expertos y facilitadores, cada uno tiene roles y responsabilidades
especificas para formar proyectos de mejora; c) entrenamiento: cada uno de los
actores del programa requiere de un entrenamiento especifico, como curriculum
de un black belt; d) acreditacion: orientada al cliente y enfocada a los procesos.
Se busca que todos los procesos cumplan con los requerimientos del cliente y
gue los niveles de calidad y desempefio cumplan con los estandares de Six
Sigma; e) dirigida con datos: los datos son necesarios para identificar las
variables de calidad y los procesos y areas que tienen que ser mejorados; y, f) se
apoya en una metodologia robusta: se requiere de una metodologia para resolver
los problemas del cliente, a través del andlisis y tratamiento de los datos

obtenidos.

El proceso Seis Sigma se caracteriza por cinco etapas concretas: 1)
Definir, que consiste en concretar el objetivo del problema o defecto y validarlo, a
la vez que se definen los participantes del programa, 2) Medir, que consiste en
entender el funcionamiento actual del problema o defecto, 3) Analizar, que
pretende averiguar las causas reales del problema o defecto, 4) Mejorar, que
permite determinar las mejoras procurando minimizar la inversion a realizar, 5)
Controlar, que se basa en tomar medidas con el fin de garantizar la continuidad

de la mejora y valorarla en términos econémicos y de satisfaccion del cliente.

Modelo del ciclo de Deming (PHVA).

El Ciclo de Mejora Continua consiste de una secuencia légica de cuatro pasos
que se llevan a cabo consecutiva y repetitivamente como estrategia de mejora
continua. Se conoce también como Circulo PDCA. Las letras son el acronimo de
Plan, Do, Check, Act.
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Segun Deming (1989), el Ciclo PHVA se realiza de forma repetitiva o

ciclica y comprende las siguientes etapas:

Planificar. Esta etapa se establece los objetivos (qué se quiere alcanzar) y
como se pretenden alcanzar (planificar las acciones), en funcién de obtener
resultados de acuerdo a los requerimientos del cliente y la estrategia de la
organizacion. A su vez, la etapa de planificar se puede descomponer en las sub
etapas: a) identificacion y andlisis de la situacion, b) establecimiento de las
mejoras a alcanzar (objetivos); y, c¢) identificacion, seleccion y programacion de

las acciones.

Hacer. En esta etapa se lleva a cabo la implementacion de las acciones
planificadas en la etapa anterior, asi como la documentacién de las acciones

realizadas.

Verificar. Durante esta etapa se realiza el seguimiento de la
implementacion de las acciones y la verificacion de la efectividad de estas para
alcanzar las mejoras planificadas (objetivos) mediante la revision de los
indicadores de gestion. En esta etapa se debera: a) analizar y desplegar los datos
obtenidos; b) cuestionar sobre si se han alcanzado los resultados deseados; c)
documentar las diferencias y revisar los problemas y errores; y, d) ¢qué queda

aun por resolver?

Actuar. En funcion de los resultados de comprobacién que se obtuvieron
en la etapa anterior, en esta fase de actuar se realizan las correcciones o ajustes
necesarios 0 bien, se convierten las mejoras alcanzadas en una forma
estabilizada de ejecutar el proceso. Es decir se llega a una actualizacion del
proceso. En esta fase se deben considerar las siguientes acciones: a) incorporar
la mejora obtenida al proceso; b) comunicar la mejora a todos los integrantes de

la empresa; vy, ¢) identificar nuevos proyectos / problemas.

Modelo Kaizen.
Segun Imai (1998), el Modelo Kaizen es una metodologia que tiene como objetivo

fundamental la puesta en practica de medidas que se enfocan en la mejora del
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proceso Yy la eliminacién del desperdicio para entregar los niveles mas altos de

satisfaccion de cliente.

La palabra Kaizen proviene de la union de dos vocablos japoneses: KAI
gue significa cambio y ZEN que quiere decir mejora. La esencia del Kaizen es el
mejoramiento progresivo que involucra a todos en la organizacion (alta

administracion, gerentes y trabajadores).

Kaizen también es llamada la estrategia de las 5S porque representan
acciones que son principios expresados con cinco palabras japonesas que
comienza por “S”. Cada palabra tiene un significado importante para la creacion
de un lugar digno y seguro donde trabajar. Estas cinco palabras son

Seiri (clasificar): Diferenciar entre elementos necesarios e innecesarios en
el gemba (lugar de trabajo) y eliminar estos ultimos. Un método practico y facil
consiste en retirar cualquier cosa que no se vaya a utilizar en los préximos 30

dias.

Seiton (orden): Disponer en forma ordenada todos los elementos que
quedan después del seiri, para minimizar el tiempo de busqueda de manera que

puedan ser utilizadas cuando se necesiten.

Seiso (limpieza): Mantener limpias las maquinas y los ambientes de
trabajo. También hay un axioma que dice que seiso significa verificar. Un
operador que limpia una maquina puede descubrir muchos defectos de

funcionamiento.

Seiketsu (limpieza estandarizada): Extender hacia uno mismo el concepto
de limpieza y practicar los tres pasos anteriores en forma continua y todos los

dias.

Shitsuke (disciplina): Construir autodisciplina y formar el habito de
comprometerse en las 5 S mediante el establecimiento de estandares. Las 5 S
pueden considerarse como una filosofia, una forma de vida en nuestro trabajo

diario.



43

Modelo EFQM.

Jiménez, Rodriguez y Romero (2015) indicaron que la Fundacion Europea para la
Gestion de la Calidad (en inglés, European Foundation for Quality Management,
EFQM) fue fundada en 1988 por los presidentes de las catorce mayores

compaifiias europeas, con el apoyo de la Comision Europea.

La Fundacion asume su papel como clave en el incremento de la eficacia y
la eficiencia de las organizaciones europeas, reforzando la Calidad en todos los
aspectos de sus actividades, asi como estimulando y asistiendo el desarrollo de la
mejora de la calidad. Como parte de este estimulo, la EFQM (una fundacion
localizada en Bélgica) otorga todos los afios el Premio Europeo a la Calidad,
utilizando como criterio de decision el Modelo de Excelencia EFQM. El impulso
para fundar esta poderosa red de administracion fue la necesidad de crear un
marco de trabajo para la mejora de la calidad, teniendo como referencias los
modelos Malcolm Baldrige de los Estados Unidos y, sobre todo, el Premio Deming

en Japon, pero adecuado a las necesidades del contexto europeo.

El Modelo de Excelencia EFQM fue introducido en 1991 como el marco de
trabajo para la autoevaluacion de las organizaciones y como la base para juzgar a
los concursantes por el Premio Europeo de la Calidad, el cual fue entregado por
primera vez en 1992. Este modelo es el mas ampliamente utilizado en Europa en
la materia y se ha convertido en la base para la evaluacion de las organizaciones
en la mayoria de los Premios, nacionales y regionales, de Calidad en toda
Europa.

Desde sus inicios, la EFQM se ha orientado con la vision de ayudar a crear
organizaciones europeas fuertes que practiguen los principios de la
administracion de la calidad total en sus procesos de negocios y en sus
relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y comunidades donde
operan. Desde la revision de 2010 todos los ejes puntian un 10%, menos el de

Resultados en Clientes y los resultados clave que ponderan un 15%.

Con la ayuda de la EFQM y a través del ejemplo de sus miembros, las

organizaciones en Europa han comenzado a aceptar que la administracion de la
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calidad total es una forma de administrar actividades para ganar eficiencia,
efectividad y ventaja competitiva, asegurando el éxito a largo plazo al satisfacer
las necesidades de los clientes, empleados, entidades financieras, accionistas y

la comunidad en general.

La implementacion de programas de administracion de la calidad total
permite alcanzar beneficios significativos, tales como un incremento en la
eficiencia, reduccion de costos y mayor satisfaccion de los clientes, todo orientado

a mejorar los resultados de los negocios.

Normas ISO 9000.

Jiménez, Rodriguez y Romero (2015) precisaron que ISO 9000 es un conjunto de
normas sobre calidad y gestion de calidad, establecidas por la Organizacion
Internacional de Normalizaciéon (ISO). Se pueden aplicar en cualquier tipo de
organizacion o actividad orientada a la produccién de bienes o servicios. Las
normas recogen tanto el contenido minimo como las guias y herramientas
especificas de implantacion como los métodos de auditoria. ElI ISO 9000
especifica la manera en que una organizacion opera sus estandares de calidad,
tiempos de entrega y niveles de servicio. Existen mas de 20 elementos en los
estandares de esta ISO que se relacionan con la manera en que los sistemas

operan.

La implementacion de las normas ISO ofrece numerosas ventajas para las
organizaciones: a) estandarizar las actividades del personal que trabaja dentro de
la organizacion por medio de la documentacién; b) incrementar la satisfaccion del
cliente al asegurar la calidad de productos y servicios de manera consistente,
dada la estandarizacion de los procedimientos y actividades; c) medir y
monitorear el desempefio de los procesos; d) incrementar la eficacia y/o eficiencia
de la organizacion en el logro de sus objetivos; €) mejorar continuamente en los
procesos, productos, eficacia, entre otros; f) reducir las incidencias negativas de

produccion o prestacion de servicios; y, g) mantienen la calidad.
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La desventaja de su aplicacion seria los esfuerzos y costos para preparar

la documentacion e implantaciéon de los sistemas.

La Norma ISO 9001:2015 elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion (ISO), determina los requisitos para un Sistema de gestion de
la calidad (SGC) que pueden utilizarse para su aplicacion interna por las
organizaciones, sin importar si el producto o servicio lo brinda una organizacion
publica o empresa privada, cualquiera que sea su tamafo, para su certificacion o

con fines contractuales.

Gestion por procesos en las entidades publicas peruanas

Segun Martinez (2015) en el Perd, una de las primeras iniciativas de mejora en la
gestion publica fue la implementacién del Sistema de Racionalizacion, mediante
la Ley Organica del Instituto Nacional de Administracion Publica — INAP (Decreto
Ley N° 20316) en diciembre de 1973.

En el afio 1995, mediante Ley N° 26507, se declard en disolucion al INAP,
transfiriendo sus funciones a la Direccion General de Gestion Publica, hoy
Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, la
misma que conserva hasta la fecha algunas de las funciones y se mantienen en
vigencia algunas normas sefialadas (D.S. N° 074-95-PCM, Transferencia de
Funciones del INAP).

Posteriormente, el Estado peruano promulgdé la Ley Marco de
Modernizacion del Estado (Ley N° 27658), declarando el Estado peruano en
proceso de modernizacion, fortaleciendo su estructura creando nuevas
instituciones publicas, promoviendo herramientas de simplificacion administrativa,

transparencia y acceso a la informacién publica, entre otros.

La administracién publica peruana necesitaba un cambio de enfoque, un
cambio en la orientacion de los esfuerzos hacia un objetivo comun, una estrategia
distinta de modernizacion del Estado, es asi que con el Decreto Supremo N° 109-
2012-PCM se aprueba la “Estrategia para la Modernizacion de la Gestion

Publica”, con este documento se priorizan 04 acciones principales, entre ellas la
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formulacion y aprobacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestidn
Plblica y su Plan de Implementacion; la adecuacion del marco normativo que
regula la estructura, organizacion y funcionamiento del Estado; Mejora en la

Calidad de Servicios y Gobierno Abierto.

La formulacion de la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion
Publica se inicié con un diagnostico muy duro, identificando las principales causas
que originan el bajo desempefio del Estado, planteando la soluciéon a dichas
causas y proponiendo el Modelo de Gestion para Resultados, en la cual las
demandas ciudadanas determinan y orientan las mejoras en el ejercicio de la
funcion publica. Para esto se crearon las normas que rigen la gestién por

procesos en las entidades publicas peruanas:

La Ley N° 29158 — Ley Organica del Poder Ejecutivo establece los
principios y las normas basicas de organizacion, competencias y funciones del

Poder Ejecutivo, como parte del Gobierno Nacional.

La Ley N° 27783 — Ley de Bases de Descentralizacion y las Leyes
Orgéanicas de Gobiernos Regionales y de Municipalidades, separan y constituyen
las competencias y funciones de los tres niveles de gobierno.

La Ley N° 26758 - Ley Marco de Modernizacion de la Gestién del Estado,
establece los principios y la base legal para el proceso de modernizacién de la
gestion del Estado.

La Politica Nacional de Modernizacion de Gestion Pdublica, aprobada
mediante el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, principal instrumento orientador
de la modernizacion del sector publico peruano, la cual, entre otras disposiciones,
establece que la “Gestion por procesos, simplificacion administrativa vy
organizacion institucional” es uno de los pilares centrales de la modernizacion de
las entidades publicas. Plantea cinco pilares centrales y tres ejes transversales,
considerando a la gestion por procesos, simplificacion administrativa vy
organizacién institucional como uno de los pilares centrales; asimismo, su

correspondiente Plan de Implementacién establece indicadores y metas
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relacionadas a la gestion por procesos y que se son de responsabilidad de la
Secretaria de Gestidon Publica. En ese sentido, elaboraron documentos que
orienten a las entidades de la administracion publica: a) Estrategia de
modernizacién de la gestién publica: tiene como objetivo mejorar y reformar el
Sistema de Modernizacion del Estado; b) Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Publica: plantea un Estado moderno al servicio de las personas; c)
Plan de Implementacion de la Politica Nacional de Modernizacion: plantea
indicadores y metas de cumplimiento; y, d) Proyecto de D.S. que aprueba la
Metodologia para la implementacion de la gestion por procesos en las entidades

de la administracion publica.

Los Lineamientos para la Implementacion de la Gestion por Procesos en
las Entidades de la Administracion Publica en el Marco del Decreto Supremo N°
004-2013-PCM - Politica de Modernizacién de la Gestion Publica, creado para
efectivizar e implementar adecuadamente las disposiciones en materia de mejora
de la gestion por procesos, tienen como objeto orientar a las entidades publicas,

para la mejora sus respectivos procesos.

Principios orientadores de la gestién por procesos

De acuerdo a los Lineamientos 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 Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, los
principios orientadores sobre los cuales se basa la implementacion de una

gestion por procesos son:

Liderazgo visionario. Las entidades de la Administracion Publica deben
establecer una vision orientada hacia el ciudadano y altas expectativas para los
servidores publicos. La Alta Direccion debe inspirar y alentar a todos los
servidores de la entidad a contribuir, desarrollar y aprender, a ser innovadores y
aceptar el cambio; sus miembros deben servir como modelo a seguir por su
comportamiento ético y compromiso personal al planear, proporcionar un
ambiente de apoyo para tomar riesgos inteligentes, comunicar, entrenar y motivar
a los servidores, desarrollar futuros lideres, revisar el desempefio organizacional y

dar reconocimiento a sus servidores.
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Orientacion al servicio del ciudadano. Dado que todas las entidades estan
al servicio del ciudadano y dependen de él, en consecuencia deben comprender
sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus demandas y esforzarse en

exceder sus expectativas.

Transparencia, participacion ciudadana y ética publica. Todas las
entidades tienen que ser transparentes en su gestidon, abiertas al escrutinio
publico, tolerantes a la critica y permeables a la propuesta de mejora y de cambio

provenientes de la ciudadania.

Valoracion al servidor publico. Considerando que el éxito de toda entidad
depende cada vez mas del compromiso de sus servidores con el trabajo que
desempeiian. EI compromiso serd mayor cuando exista una direccion
organizacional clara, un ambiente seguro, confiable y cooperativo. El servidor a
todos los niveles, es la esencia de una entidad y su total compromiso posibilita
gue sus habilidades sean usadas para el beneficio de la misma.

Evaluacion permanente, mejora continua, orientacibn a resultados y
rendicion de cuentas. Es importante tener en cuenta que una gestion publica de
calidad y orientada a resultados es aquella que contempla la evaluacion
permanente, interna y externa; orientada a la identificacion de oportunidades para
la mejora continua de los procesos, servicios y prestaciones publicas centrados
en el servicio al ciudadano o destinatario de bienes y servicios proporcionando
insumos para la adecuada rendicion de cuentas. Las mediciones de desempefio

de una entidad, necesitan estar enfocadas en resultados.

Innovacién y aprovechamiento de las tecnologias. Para alcanzar los
resultados que los ciudadanos esperan, se requiere que las entidades de la
administracion publica avancen en un proceso constante de revision y renovacion
de los procesos y procedimientos. El proceso constante de innovacién debe
incorporar el aprovechamiento intensivo de tecnologias apropiadas, no solo a
nivel de dependencias prestadoras de servicios, sino también de aquéllas
responsables de sistemas administrativos, de manera que dichas tecnologias

contribuyan al cambio y mejora de la gestion publica.
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Agilidad y flexibilidad. El éxito en un ambiente siempre cambiante y
competitivo a nivel global demanda agilidad (capacidad para el cambio rapido) y
flexibilidad en las operaciones. Las entidades deben desarrollar una gestion agil,
eficaz, eficiente y oportuna, para lo cual deben responder oportunamente a la

heterogeneidad y coyunturas propias del medio donde intervienen.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor. Es importante
considerar que el proveedor es aquel que provee a la entidad de normativa,
informacion o cualquier otro insumo necesario para la realizacion de sus
actividades y cumplimiento de su mision. Una entidad tiene proveedores internos,
aquellos que brindan insumos al interior del mismo proceso, y proveedores

externos al proceso, aquellos que brindan insumos y no participan del proceso.

Enfoque de la gestién por procesos orientada a resultados
Este enfoque muestra una vision horizontal de la entidad, donde los limites entre
los diferentes 6rganos, unidades organicas, areas, jefaturas o gerencias dejan de

existir. Esto ayuda a entender el real funcionamiento de las entidades.

El enfoque gestién por procesos (horizontal) se caracteriza por: a) poner
énfasis en el ciudadano o destinatario de los bienes y servicios; b) identificar ¢ por
qué ocurrio el error?; c) desarrollar competencias de los servidores; d) busca
hacer un trabajo eficaz; e) se adapta rapidamente a los cambios del entorno; f)

rapida coordinacion; y, g) trabajo en equipo.

Definicion de proceso

Bravo (2013) afirmd que un proceso es una competencia de la organizacién que
le agrega valor al cliente, a través del trabajo en equipo de personas a través de
una secuencia organizada de actividades, interacciones, estructura y recursos

gue trascienden a las areas.

Krajewski, Ritzman y Malhotra (2013) afirmaron que el proceso constituye
cualquier actividad o grupo de actividades que toma una o mas entradas, las
transforma y las proporcionan una o mas salidas para sus clientes para los fines

de la organizacién. Los procesos tienden a agruparse en operaciones; una
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operacion es un grupo de recursos que realizan todo o parte de uno o mas
procesos. Los procesos pueden ligarse para formar una cadena de suministros,
que es la serie interrelacionada de procesos dentro de una empresa y a través de
diferentes empresas que producen un servicio o un productos para satisfacer a
sus clientes. En tal sentido se puede definir a un proceso como una secuencia de
actividad que adquiere un valor en cada etapa ya que cada tarea tiene una

entrada y una salida, cuyo objetivo es la satisfaccion del cliente.

Agudelo y Escobar (2012) indicaron que proceso es “un conjunto de
actividades secuenciales o paralelas que ejecuta un productor, sobre un insumo,
le agrega valor a este y suministra un producto o servicio para un cliente externo

o interno” (p. 29).

Mientras que Pérez (2012), manifestd que un proceso es una secuencia
ordenada de actividades repetitivas cuyo producto tiene valor intrinseco para su
usuario o cliente. Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o se
estima por el que lo percibe al recibir el producto (clientes, accionistas, personal,
proveedores, sociedad); obviamente, valor no es un concepto absoluto sino

relativo.

Elementos del proceso

Pérez (2012) sefiald que los elementos que conforman un proceso son:

Un input (entrada principal), producto con unas caracteristicas objetivas
que responda al estandar o criterio de aceptacién definido: la factura del
suministrador con los datos necesarios. El input es un producto que proviene de
un suministrador (externo o interno); es la salida de otro proceso (precedente en

la cadena de valor) o de un proceso del proveedor o del cliente.

La secuencia de actividades propiamente dicha que precisan de medios y
recursos con determinados requisitos para ejecutarlo siempre bien a la primera:
una persona con la competencia y autoridad necesarias para asentar el
compromiso de pago, hardware y software para procesar las facturas, un método

de trabajo (procedimiento), un impreso e informacién sobre qué procesar y co6mo



51

(calidad) y cuando entregar el output al siguiente eslabon del proceso

administrativo.

Un output (salida), producto con la calidad exigida por el estdndar del
proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento, entre otros. La salida es un producto que va destinado a un usuario
o cliente (externo o interno); el output final de los procesos de la cadena de valor
es el input o una entrada para un proceso del cliente. El producto del proceso
(salida) ha de tener un valor intrinseco, medible o evaluable, para su cliente o

usuario.

Un sistema de control conocido con indicadores de funcionamiento del
proceso y medidas de resultados del producto del proceso y del nivel de
satisfaccion del usuario (interno muchas veces).

Tipos de procesos

Segun el 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 Modernizacion de la Gestion
Pulblica, existen tres tipos de procesos: los estratégicos, los operativos o

misionales y los de apoyo o soporte.

Procesos operativos o0 misionales: Son los procesos de produccion de
bienes y servicios de la cadena de valor, denominado también proceso de
realizacion, clave o core business. Son los que incorporan los requisitos y
necesidades del ciudadano o destinatario de los bienes y servicios, y son
encargados de lograr la satisfaccibn del mismo, estos procesos tienen que

agregar valor, concepto relacionado a la cadena de valor.

Procesos estratégicos: Son los procesos relacionados a la determinacion
de las politicas, estrategias, objetivos y metas de la entidad, asi como asegurar su
cumplimiento. Por tanto, la entidad debe crear los mecanismos que permitan

monitorear y evaluar el desempefio de cada proceso de la entidad.
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Proceso de apoyo o soporte: Se encargan de brindar apoyo o soporte a los
procesos operativos 0 misionales. Son los que realizan actividades necesarias

para el buen funcionamiento de los procesos operativos o misionales.

Los procesos estratégicos definen la orientacion hacia donde deben operar
los procesos operativos o misionales, de acuerdo con la cadena de valor de la
entidad, los cuales necesitan a los procesos de apoyo o soporte para cumplir con

sus objetivos.

Rol de los procesos

Todos los procesos cumplen un triple rol, para entenderlo hay que tener en
cuenta que normalmente las entradas de un proceso son el resultado de otro
proceso 0 que las salidas del mismo son las entradas de otro proceso. Una
excepcion son los procesos que estan al inicio o al final de la cadena de valor ya
que estos interactian directamente con los proveedores externos o con los

ciudadanos o destinatarios de los bienes y servicios.

Cada proceso tiene un triple rol, porque en algin momento esta a la espera
gue el proceso anterior le proporcione los insumos para que pueda realizar su
labor, en ese momento podemos decir que el proceso se encuentra en su rol de
cliente interno; en un segundo momento él mismo transforma lo que recibio,
agregando valor, este es su rol de transformador; para en un tercer momento
enviar su resultado al siguiente proceso convirtiéndose de esta manera en un

proveedor interno.

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

encuentren satisfechos con la recepcion.

Medicién del proceso
Por su parte, Rojas (2007) precisé que para medir un proceso se debe evaluar

cuatro criterios de valor para el usuario:
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Calidad: dentro de la cual se toma en cuenta la satisfaccion de las
necesidades del usuario, para el uso adecuado de los procesos que deben
mantener la integridad a pesar de existir minimas variaciones, pero siempre

eliminando el desperdicio, para asi tener una mejora continua.

Tiempo total del proceso: se busca medir el proceso partiendo del tiempo
para llegar al servicio (disefio, ingenieria, conversacion, entrega), teniendo en
claro el concepto de prestacion del servicio desde la recepcion del pedido hasta la

entrega.

Costo: esto se evaluara teniendo en cuenta el disefio, el aseguramiento de
la calidad, la administracion, materiales y requerimientos necesarios en la

empresa.

Servicio: se evaluara la flexibilidad que tenga cada uno de los procesos
para brindando un apoyo al usuario para lograr satisfacer los cambios de las

expectativas que estos puedan tener.

Niveles de procesos

Se definen tres niveles de procesos, 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 O.

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

de nivel O.
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Proceso de Nivel N: Es el altimo 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.

Mapa de procesos

Orellana (2013) afirm6 que el mapa de procesos:
Establece la relacion basica entre los diversos tipos de procesos
(clave, de apoyo Yy estratégicos). Proporciona una imagen
empresarial diferente a la concebida en la administracion funcional,
ya que proyecta un resumen grafico de la esencia misma de la
empresa. Si bien el mapa de procesos no permite saber cémo son
los procesos por dentro y como permiten la transformacién de
entradas en salidas, dan una idea general acerca de la empresa. (p.
38).

Segun Martinez (2015), el mapa de procesos Nivel 0, es un documento
gue esta compuesto por la representacion gréfica de la secuencia e interaccion
de los diferentes procesos que tiene la entidad, clasificados en procesos
estratégicos, misionales y de apoyo, y de las Fichas Técnicas de cada Proceso
Nivel 0. El objetivo de este documento es identificar todos los procesos de nivel 0
y sus caracteristicas. Para elaborar este documento, necesariamente se tiene que
comprender las necesidades de la entidad, de los clientes y de las partes
interesadas. Asimismo, es necesario alcanzar una comprension, de la manera
como la entidad desarrolla sus actividades, debe incluir la identificacion de los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo; y revisar si éstos responden a las

necesidades y desafios de la entidad.

El mapa de procesos Nivel 0 de la entidad debe ser elaborado por la

Oficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizaciéon de manera
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coordinada con todos los responsables de la ejecucion o desarrollo de los
procesos, que también se denominaran duefios de los procesos, quienes a su vez
validaran el documento, el mismo que sera revisado por el Secretario General o el
que haga sus veces y finalmente, sera aprobado por el titular de la entidad. Una
vez revisado y validado el mapa de procesos, la Secretaria General o la que haga
sus veces, presentara dicho documento al titular de la entidad para su respectiva

aprobacion. El mapa de procesos, es un documento de gestion de la entidad.

Manual de gestion de procesos y procedimientos

Martinez (2015) mencioné que este manual contiene la descripcién del proceso
de nivel O desagregado hasta el nivel N. Debe ser elaborado por los 6rganos o
unidades orgénicas que realizan o ejecutan el proceso, con asesoria de la Oficina
encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la entidad o la que

haga sus veces y sera aprobado por el duefio del proceso.

En tal sentido, el Manual tiene como objetivo estandarizar en un
documento descriptivo y detallado las acciones que realiza una entidad, tiene un
caracter instructivo e informativo y debe garantizar la comprensién por todos los
involucrados en determinado proceso y facilitar la adaptacion de nuevos
trabajadores para el desarrollo de sus funciones. De igual forma, debe guardar
coherencia con los respectivos dispositivos legales y normas administrativas que
regulan el funcionamiento de una entidad y sirven como elementos de analisis
para la mejora continua de los procesos y la mejora de la comunicacion al interior

de la entidad.

La elaboracion de cada Manual esta a cargo de todos los involucrados de

la ejecucién del proceso y procedimiento.

Los dueiios de los procesos de nivel 0 deben aprobar cada Manual que les
corresponde. Es preciso mencionar, que la aprobacion debe estar supeditada al
pronunciamiento técnico favorable de la Oficina encargada del Desarrollo

Organizacion y Modernizacion de la entidad o la que haga sus veces.
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La Oficina encargada del Desarrollo Organizacional y Modernizacion de la
entidad, es la responsable de custodiar todos los Manuales que se generen, y la
responsable de incentivar la actualizacion correspondiente en caso haya ocurrido

alguna mejora o cambio en el proceso.

Etapas de la implementacion de la metodologia de gestion por procesos
orientado a resultados

Martinez (2015) sefial6 que se establecieron tres grandes etapas: preparatoria,
diagnostico e identificacion de procesos y mejora de procesos. Pero antes de ello
se debe tomar en cuenta las consideraciones previas, con el fin de garantizar el

éxito de la implementacion.

Entre las consideraciones previas se encuentran: fortalecer el 6rgano
responsable de la implementacion de la gestion por procesos, asegurar los
recursos, contar con objetivos estratégicos claramente establecidos, asegurar el
apoyo y compromiso de la Alta Direccion.

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 2: Diagnéstico e identificacion de procesos. Esta etapa comprende
tres puntos especificos, entre los que se describen: el analisis del propésito de la
entidad, identificar los destinatarios, asi como los bienes y servicios que brinda la
entidad, determinar los procesos de la entidad, elaborar el mapa de procesos

actuales y describir los procesos actuales.

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

institucionalizar la gestion por procesos.

Caracteristicas de la gestién por procesos
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Pérez (2012) seiald las caracteristicas de la gestion por procesos: a) es una
forma de organizacion para la direccion de una entidad; b) centra la atencion en
los procesos de dicha entidad, mediante su identificaciébn, documentacion, control
y mejora continua; y, c) estad enfocado a obtener la satisfaccion de ambas partes

con énfasis en el cliente.

Segun Bouza (2010) las principales caracteristicas de la gestion por
procesos estan dadas en la cultura de la organizacion, la orientacion al cliente y el

nivel de innovacion del proceso y su flexibilidad.

La cultura de la organizacion versa sobre la forma en cada una enfrenta las
situaciones y resuelve los problemas. Es su propia identidad, su lenguaje y sus
habitos. No se debe olvidar que se trata de comunidades y pequefias sociedades.
Cada organizacion posee su estilo propio de ahi que existan organizaciones mas
centralizadas, descansan casi totalmente en su lider. Otras son jerarquizadas y
muy dependientes sus niveles, unos de otros. Existen aquellas con mas
orientacion a las tareas y otras a las personas.

La orientaciéon al cliente es tenida muy en cuenta por aquellas empresas
que centran su atencion en los clientes, digase intermediarios, proveedores,
empleados, aseguradores, organismos del estado y por supuesto los clientes
finales (consumidores). Se deben conocer sus necesidades y expectativas, qué

necesita y como lo necesita.

La organizacion debe ser capaz de adaptarse a los cambios externos que
se presentan con frecuencia por lo que se necesita de un gran nivel de innovacion

y flexibilidad para la reorganizacién de la actividad basandose en procesos.

Ventajas y desventajas de la gestion por procesos

Bouza (2010) manifestd que la gestion por procesos permite una adecuada
coordinacién de todas las actividades y los recursos de la organizacion con vistas
a lograr los objetivos propuestos. Posibilita, ademas, la optimizacion de los
esfuerzos en pos de las metas propuestas al existir enfoque de proceso, dada la

secuencia gue se sigue hasta la consecucion del objetivo, no sucede asi cuando
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se trabaja por departamentos sin tomar en cuenta la integralidad de la

organizacion.

La organizacion, en este caso, es concebida tanto en su horizontalidad
como en su verticalidad. El proceso es planificado de manera Unica con un
propietario Unico. Es muy importante como principio de descentralizacion, de la
eficiencia, eficacia y flexibilidad en la toma de decisiones. Las mejoras que se
generan en la organizacion son transfuncionales y generalizadas, se dan en el

proceso.

La principal desventaja se aprecia en el nivel de complejidad de la
organizacion. Si resulta una organizacion con poca estabilidad puede resultar
ineficaz. En este caso puede verse afectado el proceso de fluidez de las

actividades y la coordinacion de sus recursos y esfuerzos.

Puede presentarse alguna dificultad cuando no existe una buena
comunicaciéon intraorganizacional o en su ambito externo. Sobre todo puede
aparecer algun problema cuando resulta dificil la toma de decisiones. Se debe
tener presente que la gestion por procesos significa un cambio radical en la forma
de gestionar la organizacion, lo que puede resultar muy complejo.

Dimensiones de la gestion de procesos.

Dimension 1: Planear.

Segun Hernandez (2010), el planear es la forma de establecer los objetivos y los
procesos necesarios para obtener resultado de acuerdo con las necesidades del
cliente y las politicas de la organizacion. Aqui se identifican los servicios, los
clientes, los requerimientos de los clientes, trasladar esos requerimientos a
especificaciones, se identifican los pasos claves del proceso, se identifican y
seleccionan los pardmetros de medicién, se determinan la capacidad del proceso

y finalmente se identifican con quien compararse.

Para Cuatrecasas (2012), en esta primera fase cabe preguntarse cuales
son los objetivos que se quieren alcanzar y la eleccion de métodos adecuados

para lograrlos. Conocer previamente la situacion de la empresa mediante la
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recopilacion de todos los datos e informacion necesaria sera fundamental para
establecer los objetivos. La planificacion debe incluir el estudio de causas y los
correspondientes efectos para prevenir los fallos potenciales y los problemas de
la situacién sometida a estudio aportando soluciones y medidas correctivas.

Dimension 2: Ejecutar.

Segun Hernandez (2010), el ejecutar es “la implementacién de lo planificado
alineando a toda la organizacion de acuerdo a los equipos de trabajo para que
documenten los procesos con el enfoque de PHCA con la metodologia
respectiva. Se implementan los procesos, se identifican oportunidades de mejora,

desarrolla el plan piloto y implementan las mejoras” (p.40).

Para Cuatrecasas (2012), consiste en llevar a cabo ‘las acciones
correctivas planeadas en la fase anterior. Corresponde a esta fase la formacion
y educacién de las personas para que adquieran un adiestramiento en las
actividades y en las actitudes que han de realizar” (p. 65).

Dimension 3: Verificar.

Segun Hernandez (2010), el verificar es la que consiste en realizar el
seguimiento y medir los procesos y los productos contra las politicas, los objetivos
y los requisitos del producto e informar sobre los resultados y sobre todo evaluar

la efectividad.

Para Cuatrecasas (2012), es el momento de verificar y controlar los efectos
y resultados que surjan de aplicar las mejoras planificadas. Se ha de comprobar si
los objetivos marcados se han logrado o, si no es asi, planificar de nuevo para

tratar de superarlos.

Dimension 4: Intervenir.

Segun Hernandez (2010), el intervenir o actuar es la toma de decisiones para el
mejorar continuamente el desarrollo de los procesos. En esta etapa se aplica el
subproceso de acciones correctivas, preventivas y planes de mejoramiento como
consecuencia de los informes de auditorias, asimismo se aplican metodologias

adecuadas para analizar y solucionar los problemas de aquellos subprocesos que
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requieren un mejoramiento continuo para que finalmente incorporarlos en los

subprocesos y convertirlos nuevamente como parte del dia a dia.

Para Cuatrecasas (2012), Una vez que se comprueba que las acciones
emprendidas dan el resultado apetecido, es necesario “realizar su normalizacion
mediante una documentacion adecuada, describiendo lo aprendido, como se ha
efectuado, etc. Se trata, al fin y al cabo, de formalizar el cambio o accién de
mejora de forma generalizada introduciéndolo en los procesos o actividades” (p.
65).

1.3 Justificacién

Justificacion tedrica.

Es sabido que existen investigaciones similares, que han sido destinados al
entorno empresarial de la banca. La investigacion esta direccionada a fortalecer
los diferentes niveles de la gestion cuyo fin es analizar la influencia del clima
social laboral en la gestion por procesos en una entidad publica del Cercado de
Lima, de tal modo, que permitira cooperar e interpretar ésta actividad a tratar
sobre el cual se enfoca dicha investigacién, con lineamientos adecuados vy
referencias tedricas que permitan llenar el vacio existente en cuanto a la
informacion de la problematica a tratar, que sirvi6 de referencia para contribuir
en el desarrollo de futuros estudios o0 esclarecer aun mas detalladamente los
datos que puedan existir , ademas afiadir una teoria que sera de gran ayuda
para los investigadores, docentes y estudiantes interesados en comprender el

presente estudio.

Justificacién préactica.

Desde el criterio de implicancia practica se aportara a mejorar la influencia clima
social laboral en la gestiébn por procesos en los trabajadores de una entidad
publica con el objetivo mejorar la realizacion de las tareas asignadas. En la
presente investigacion se logro incidir con mayor detalle en la participacion de los
trabajadores de la entidad publica del Cercado de Lima. Asimismo se traz6

estrategias adecuadas para lograr la satisfaccién de los trabajadores desde la
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gestion por procesos que permitira desenvolverse de la mejor manera en el

puesto que labora.

Justificacién metodologica.

En lo metodologico, se ha visto adecuado fijar una investigacion correlacional
causal, ya que la guiard hacia la relacion existente entre las dos variables de
estudio de interés en una misma muestra, siendo estas dos variables observadas
de forma objetiva. Desde el criterio utilidad metodoldgica la presente investigacion
aportara con dos instrumentos que permitiran medir las variables del clima social
laboral y la gestién por procesos en una entidad publica del Cercado de Lima.
Asi mismo los investigadores interesados en estudiar dichas variables pueden
realizar estudios similares y continuar validando dichos instrumentos. Este modelo
de investigacion correlacional causal servira a los investigadores a fin de tomar

las medidas pertinentes ante nuevas problematicas a estudiar.

1.4 Problema

A nivel mundial, hoy en dia las organizaciones se ponen mucho énfasis en la
influencia del clima social laboral, lo cual constituye uno de las condiciones
indispensables que toda organizacion debe considerarla. Por consiguiente, los
gerentes de las empresas o de las organizaciones deben conocer con detalle el
ambiente social laboral de la empresa y de quienes demandan y necesitan, como
afirma Moos (2005), que el clima social laboral es “el ambiente psicosocial y fisica
de la empresa considerando a las relaciones entre los trabajadores, la
autorrealizacién y sobre todo la estabilidad/cambio que producen dentro de las
organizaciones” (p. 8). Asimismo en cuanto a la gestiébn por procesos en las
empresas de servicios se observa que hay muchas deficiencias porque existen
deficiencias en la planificacién, en la ejecucién de las actividades, en el monitoreo
y por la deficiencia en la intervencion oportuna para resolver la problematica que
se presenta en ese momento como manifiesta Pérez (2012), que “la gestién por
procesos aporta una vision y unas herramientas con las que se pueden mejorar y
redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptado a las
necesidades de los trabajadores” (p. 6).
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En el ambito del Peru las empresas de servicios como las bancas tanto las
estatales y las privadas no brindan un eficiente servicio a los usuarios, esto se
debe a que en el interior de las mismas se puede observar que existen muchas
deficiencias en el cuanto al personal que trabaja, a quienes no les brinda un clima
social laboral favorable y tampoco se realiza una gestion por procesos que
comprometa a la participacion de todos los trabajadores de la organizacion.
Existen muchas deficiencias en el seno de las empresas bancarias, porque los
trabajadores no participan directamente en la planificacion de los objetivos y
metas de la organizacion. Lamentablemente en las empresas bancarias del Perq,
no se cuenta con el personal que maneja la forma de organizar la estrategia para
lograr la gestibn por procesos. Asimismo se observa que hay deficiencias en
cuanto al manejo del clima social laboral quienes se encuentran muy incomodos
debido al pésimo trato del personal por parte de los gerentes o los jefes que

laboran en las entidades bancarias.

En el seno de las agencias de la Entidad Publica del Cercado de Lima se
observa que hay muchas deficiencias en cuanto al clima social laboral, porque los
funcionarios desconocen los principios, los métodos y las estrategias de ello, lo
cual trae como consecuencia la insatisfaccion de los trabajadores. Asimismo se
observa que existe un gran descontento en cuanto a la gestién por procesos que
el personal que trabaja desconoce en su gran mayoria. Los gerentes no generan
confianza menos da la respuesta oportuna a las quejas de los trabajadores. Unas
de las causas de la insatisfaccion de los trabajadores es generado por el personal
de la gerencia de las diferentes areas que no orientan bien, porque no son
personas capacitadas solo asumieron esos cargos por cuestiones de indole
politica 0 no manejan las tecnologias. Por las razones explicadas se traté de
averiguar la influencia del clima social laboral en la gestién por procesos en los

trabajadores de la entidad publica del Cercado de Lima.
Problema general
¢, Cual es la influencia del clima social laboral en la gestion por procesos en los

trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017?

Problemas especificos.
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Problema especifico 1.
¢,Cual es la influencia del clima social laboral en el planear de la gestién por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017?

Problema especifico 2.
¢,Cual es la influencia del clima social laboral en ejecutar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017?

Problema especifico 3.
¢,Cual es la influencia del clima social laboral en verificar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017?

Problema especifico 4.
¢,Cual es la influencia del clima social laboral en intervenir de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017?
1.5 Hipétesis

Hipotesis general

El clima social laboral influye en la gestion por procesos en los trabajadores de
una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Hipotesis especificas.

Hipotesis especifica 1.

El clima social laboral influye en la dimension planear de la gestidn por procesos
en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Hipotesis especifica 2.

El clima social laboral influye en la dimension ejecutar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Hipotesis especifica 3.
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El clima social laboral influye en la dimension verificar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Hipotesis especifica 4.
El clima social laboral influye en la dimension intervenir de la gestién por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

1.6 Objetivos

Objetivo general
Establecer la influencia del clima social laboral en la gestién por procesos en los
trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Objetivos especificos

Objetivo especifica 1.
Determinar la influencia del clima social laboral en el planear de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Objetivo especifica 2.
Determinar la influencia del clima social laboral en el ejecutar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Objetivo especifica 3.
Determinar influencia del clima social laboral en verificar de la gestién por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.

Objetivo especifica 4.
Determinar influencia del clima social laboral en intervenir de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017.



Il. MARCO METODOLOGICO
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2.1 Variables

Definicion conceptual de las variables

VI: Clima social laboral

Para Moos (1974) citado en Valverde (2014), el clima social laboral es el
ambiente laboral en donde se pretende describir las caracteristicas psicosociales
y organizacionales de un determinado grupo de seres humanos sobre un
ambiente. Esto a su vez comprende las tres dimensiones o atributos afectivos que
se debe tener en cuenta para la evaluacion: relaciones, autorrealizacion y
estabilidad/cambio, las cuales se dividen a su vez en sub-escalas. Para ello Moos
elaboré diversas escalas del clima social aplicables a diferentes tipos de ambiente

como es el caso del clima social laboral (WES).

VD: Gestidn por procesos

La gestion por proceso segun Pérez (2012) es una forma avanzada de gestion de
la calidad es importante para disefiar el sistema de calidad y asi lograr mayor
eficacia que es el valor afiadido al producto brindado con el fin de satisfacer la
necesidad de usuario.Un proceso es una secuencia de actividades que uno o
varios sistemas desarrollan para hacer llegar una determinada salida (output) a un

usuario, a partir de la utilizacion de determinados recursos (entradas/input).

Definicién operacional de las variables

VI: Clima social laboral
Actividades realizadas para medir la variable clima social laboral, cuyas
dimensiones son: relaciones, autorrealizacion y estabilidad/cambio; medido

mediante un instrumento de escala ordinal.

VD: Gestién por procesos
Actividades realizadas para medir la variable gestibn por procesos, cuyas
dimensiones son: planear, ejecutar, verificar e intervenir; medido mediante un

instrumento de escala ordinal.



2.2 Operacionalizacion de variables

Tabla 1.

Matriz de operacionalizaciéon de la variable Clima social laboral
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Escala de

Dimensiones Indicadores ltems medicion Nivel y Rango
Relaciones Implicacion 1-27
Cohesion Escala nominal ~ Adecuado
Apoyo (60-90)
Verdadero (1)
Autorrealizacion Autonomia 28-45 Ié%g%lgr
Organizacion Falso (0) (30-59)
. ] ] Inadecuado
Estabilidad/cambio Presion 46-90 (0- 29)
Claridad
Control
Innovacion
Comodidad
Tabla 2.
Matriz de operacionalizacion de la variable Gestion por procesos
Dimensiones Indicadores items Escal_a_ ,de Nivel y Rango
medicion
Planear Definir las actividades de la 1-5 Alto
institucion. Escala (104-140)
Formular y programar el Plan 6-9 ordinal
Operativo de la institucion. Medio
Elaborar instrumentos de 10-11 Siempre(5) (66-103)
intervencion de las
actividades Casi Bajo
siempre(4) (28-65)
Ejecutar Ejecutar acciones para la 12-13
realizacion de las actividades Algunas
veces(3)
Verificar Medir los resultados de 14-17
cumplimiento programado Casi nunca(2)
Intervenir Proponer soluciones 18-20 Nunca(l)
correctivas identificando las 21-24
debilidades. 25-26
Implementar acciones de 27-28

mejora a los procesos
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2.3.Metodologia
El método de la investigacion empleado en este estudio fue hipotético deductivo y

un enfoque cuantitativo.

Para la presente investigacion el método utilizado fue el hipotético
deductivo “ consiste en un procedimientos que parte de unas aseveraciones en
calidad de hipotesis y busca refutar tales hipétesis, deduciendo de ellas
conclusiones generales que deben confrontarse con los hechos antes de

constituirse en teorias” (Bernal, 2016, p. 71).

La investigacion se realiz6 bajo un enfoque cuantitativo supone
procedimientos estadisticos de procesamiento de datos. Hace uso de la

estadistica descriptiva y inferencial. Sanchez y Reyes (2017, p.51)

2.4 Tipo de estudio

El tipo de investigacién en concordancia a Sanchez y Reyes (2015, p. 45-47) la
presente investigacion se desarrollara a través la investigacion de tipo sustantiva
para “responder a los problemas fundamentales, analizando y prediciendo la
realidad, orientado a la busqueda de principios y leyes generales, lo cual permitira
planificar una teoria cientifica, con el entendimiento de la realidad, para describir
la realidad y recoger datos de manera independiente o conjunta” sobre las
variables e indicadores identificados en el clima social laboral y la gestién por

procesos.

El nivel de la investigacion fue explicativo, Sanchez y Reyes (2015, p.48)
manifestaron que el objetivo de este nivel “ es la explicacion de los fenébmenos y
el estudio de sus relaciones para conocer su estructura y aspectos que

intervienen en la dinamica de aquéllos”.

2.5 Disefio
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El disefio de la investigacion fue de tipo no experimental: Corte transversal y
correlacional causal , ya que no se manipularon ni se someti6 a prueba las
variables de estudio.

Es no experimental transversal correlacional causal “la investigacion que
se realiza sin manipular deliberadamente variables. Es decir, se trata de estudios
donde no hacemos variar en forma intencional las variables independientes para

ver su efecto sobre otras variables” (Hernandez et al., 2014, p. 149).

Es transversal ya que su propésito es “describir variables y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. Es como tomar una fotografia de
algo que sucede” (Hernandez et al., 2014, p.151). El diagrama representativo de
este disefo es el siguiente:

Donde:
m  : 120 trabajadores
V1 : Observacion sobre la variable clima social laboral

V2 : Observacion sobre la variable gestion por procesos

2.6 Poblacién y muestreo
La poblacién de la investigacién segun Jany (1994) citado por Bernal (2016,
p.210) se define como “la totalidad de elementos o individuos que tienen ciertas

caracteristicas similares y sobre las cuales se desean hacer inferencias”.

Poblacion
La poblacion estuvo compuesta por un total de 120 trabajadores de una entidad
publica del cercado de Lima-2017. No hay muestra ya que se trabajo con toda la

poblacién empleando el censo.
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Tabla 3.
Distribucién de la poblacién

Poblacion Total
Trabajadores de una entidad publica 120
Total 120

Criterios de seleccion
Los trabajadores que se seleccionaron para la investigacion fueron aquellos que
quisieron participar de manera voluntaria, sexo femenino, masculino, con mas de

cinco afos de antigliedad en el trabajo.

2.7 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica de recoleccién de datos
La técnica utilizada fue la encuesta dicha técnica consiste en recolectar datos a

grandes muestras en un solo momento. (Bernal 2016, p. 244)

Instrumentos de recoleccion de datos

El instrumento que se utilizd6 para la recolecciébn de datos fue el cuestionario
consiste en un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios, con el propdsito de alcanzar los objetivos de la investigacion. (Bernal
2016, p. 245)

Cuestionario de clima social laboral
Ficha Técnica

Ficha Técnica del Instrumento:
Instrumento: cuestionario

Autor(a): Moos y Tricket

Adaptado: Valenzuela (2017)

Objetivo: conocer aspectos relacionados al clima social laboral
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Numero de item: 90
Tiempo de responder: 40 minutos
Escala: Dicotomica

Correcto=1

Incorrecto= 0

Esta prueba espera el visto bueno de los tres expertos.

Esta prueba fue construida siguiendo los procedimientos técnicos
para garantizar su validez y confiabilidad. En un principio fue sometida al
proceso de validacién por criterio de jueces y finalmente se realizaron los
andlisis correspondientes para determinar la validez de constructo y

confiabilidad respectiva.

Validez:

El presente trabajo emple6 la validez como una “propiedad bésica que todo
instrumento de investigacion necesita sirve para medir lo que se ha propuesto
medir, que demuestre efectividad al obtener los resultados que asegura medir”.
Sanchez y Reyes (2015, p. 167).

La investigacion utilizo la validez de contenido quien afirma que los items
qgue integran el instrumento constituyen una muestra representativa de los
indicadores de la propiedad que mide. Dicha validez la realizaron tres expertos
del tema en gestion publica.

Otra validez que se realiz6 fue la validez de constructo ya que el resultado
obtenido es el esperado de acuerdo a la teoria formulada. Sanchez y Reyes
(2015, p. 168).

El proceso de validacion dio como resultado, los calificativos de:

Tabla 4.

Validez de contenido del instrumento de clima social laboral por juicio de expertos
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Experto Nombre y Apellidos DNI Aplicable
1 Dra. Jessica Palacios Garay 00370757 Aplicable
2 Mg. Jose Lavayen Beltran 08208119 Aplicable
3 Mg. Vicente Huaman Ccoica 06168701 Aplicable

Nota: Elaboracién propia

Confiabilidad
La fiabilidad de los instrumentos es la estabilidad y constancia de los puntajes

logrados en un instrumento de investigacion. Sanchez y Reyes (2015, p. 168).

El coeficiente que se utiliz6 para la fiabilidad del instrumento fue el KR- 20
ya que el instrumento se encuentra en un escala dicotomica para la variable clima
social laboral , se realizé la prueba piloto a 30 trabajadores , con el propdsito de
medir el comportamiento del cuestionario en el momento de la toma de datos para

la consistencia del contenido, se utilizé el paquete estadistico SPSS.

Tabla 5.

Estadistico de fiabilidad del instrumento de clima social laboral

KR-20 N de elementos

,970 90

Nota : Elaboracién propia

Tabla 6.

Escalas y baremos de la variable clima social laboral
Cuantitativo Cualitativo

General Diml Dim2 Dim3

61-90 19-27 19-27 24-36 Alto

31-60 9-18 9-18 12-23 Medio

0-30 0-8 0-8 0-11 Bajo

Cuestionario de la gestién por procesos

Ficha técnica

Nombre : Cuestionario de gestidén por procesos
Instrumento : Cuestionario de 28 items politdmicos.
Autor : Stone J.

Ao ) 2017
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Adaptado Valenzuela (2017)

Aplicacion Individual y colectivo.

Tiempo : 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 (1)

Validez:

El presente trabajo emple6 como requisito indispensable la validez “que indica el
grado con que pueden inferirse conclusiones a partir de los resultados obtenidos”.
(Bernal 2016, p.246) . Se realizé en esta investigacion la validez de contenido que
se gue refiere al juicio sobre el grado en que el instrumento representa la variable
objeto de medicién, es decir el gado en que representa el universo de la variable
objeto de estudio. (Bernal 2016, p.246), otra validez que se realiz6 fue la validez
de constructo a través del analisis factorial ya que el instrumento se juzga
respecto al grado en que una medicidn se relaciona consistentemente con otras

mediciones sobre conceptos que estan midiéndose .

La validez se realizd bajo el juicio de expertos conocedores del tema que

se investigd dieron como resultados:

Tabla 7.

Validez de contenido del instrumento de gestion por procesos por juicio de

expertos
Experto Nombre y Apellidos DNI Aplicable
1 Dra. Jessica Palacios Garay 00370757 Aplicable
2 Dr. Vicente Huaman Ccoicca 06168701 Aplicable
3 Mg. José Lavayen Beltran 08208119 Aplicable

Nota: Elaboracion propia
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Confiabilidad

La fiabilidad del instrumento segun Mc Daniel y Gates (1992) citado por Bernal
(2016, p. 246) “es la capacidad del mismo instrumento para producir resultado
congruentes cuando se aplica por segunda vez en condiciones tan parecidas
como sea posible”. La fiabilidad del cuestionario que se aplicé a la variable
gestion de procesos estimado mediante el Alpha de Cronbach, dicho proceso se
realiz6 con una prueba piloto de 30 trabajadores para evaluar el instrumento,

para ello se utilizé el paquete estadistico SPSS.

Tabla 8.

Estadistico de fiabilidad del instrumento de gestion por procesos

Alfa de Cronbach N de elementos

,945 28

Nota : Elaboracién propia

Tabla 9.

Escalas y baremos de la variable gestion por procesos

Cuantitativo

General Dim1 Dim2 Dim3 Dim4 Cualitativo

104-140 33-45 16-20 26-35 30-40 Adecuado

66-103 21-32 10-15 17-25 19-29 Regular
28-65 9-20 4-9 7-16 8-18 Inadecuado

Validez de constructo de la variable gestion por procesos

Analisis factorial

El andlisis factorial para medir la gestiébn por procesos por intermedio de sus 28
items distribuidos en 4 factores o dimensiones subyacentes, presenta una
varianza del 75,418 % (ver tabla 7), es decir que el cuestionario es bueno ya que
explica la variabilidad de la gestiébn por procesos en un 75,418% y siendo el
restante 24.582% explicado por otros factores (caracteristicas) no incluidos en el

cuestionario.
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Asi mismo, el primer factor explica el 41,832% de la variabilidad de la
calidad de vida, mientras que el factor 6 aporta con la explicacion de la
variabilidad de la gestidon por procesos en un 5,178%, que en suma los 6 factores
encontrados explican un total de 75,418 % de la variabilidad de la gestion por

procesos.

Tabla 10.
Varianza total explicada de la variable gestion por procesos

Varianza total explicada

Sumas de extraccion de cargas al

Autovalores iniciales cuadrado
% de
Componente Total varianza % acumulado Total % de varianza % acumulado
11,713 41,832 41,832 11,713 41,832 41,832
2,813 10,045 51,876 2,813 10,045 51,876
1,908 6,813 58,690 1,908 6,813 58,690
1,684 6,015 64,705 1,684 6,015 64,705
1,550 5,535 70,240 1,550 5,535 70,240
1,450 5,178 75,418 1,450 5,178 75,418

973 3,476 78,895
,919 3,283 82,178
,873 3,118 85,296
, 746 2,665 87,961
,662 2,365 90,326
,536 1,914 92,240
414 1,480 93,720
324 1,156 94,876
,309 1,105 95,981
,306 1,093 97,074

NNNNNNNNRPRRERRERRRERE
LOURONNPOOOM~NOUTAWNROO®NODORAWNE

,164 ,587 97,661
,153 547 98,209
127 ,453 98,661
124 443 99,105
,107 ,383 99,487
,064 ,230 99,717
,031 ,110 99,827
,018 ,065 99,892
,012 ,043 99,935
,010 ,036 99,971
,007 ,024 99,995
28 ,001 ,005 100,000

Método de extraccion: analisis de componentes principales.

De la tabla 10 se observa que ningun item del total de 28 items tienen

problemas en la comprension de las preguntas.



Tabla 11.
Matriz de componente rotado de la variable gestion por procesos

Matriz de componente rotado®

Componente

1 2 3 4 5 6 7

P1 ,885

P2 ,549

P3 ,591

P4 ,688

P5 ,604

P6 ,851

P7 ,674

P8 ,723

P9 ,616

P10 ,606

P11

P12 ,609

P13

P14 ,849

P15 , 712

P16

P17 ,564

P18 ,567

P19 ,867

P20 , 767

P21 ,522

P22 779

P23 7127

P24 ,662

P25 ,609 ,530

P26 ,820

P27 784

P28
Método de extraccion: analisis de componentes principales.
Método de rotacién: Varimax con normalizacion Kaiser.
a. La rotacion ha convergido en 19 iteraciones.

Tabla 12.

Prueba de KMO y Bartlett de la variable gestién por procesos

Prueba de KMO vy Bartlett
Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adecuacion de

muestreo 445

Prueba de esfericidad de Aprox. Chi-cuadrado 778,214

Bartlett gl 378
Sig. ,000
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Cuanto mas cerca de 1 tenga el valor obtenido del test KMO, implica que la

relacion entre las variables es alta.
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La medida de adecuacion muestral de Kaiser-Meyer-Olkin permite
comparar los coeficientes de correlacidon observados con la magnitud de los
coeficientes de correlacion parcial. Asi, el valores de KMO = 0.445 indican que el
analisis factorial del test es muy bajo, dado que las correlaciones entre los pares
de items pueden no ser explicadas por otros items (es decir no presentan factores
comunes), asi mismo, indican que no debe utilizarse el analisis factorial con los

datos muéstrales que se estan utilizando.

Por otro lado, la Prueba de esfericidad de Bartlett (Chi-cuadrado
aproximado =778,214 g.l. = 378, Sig. = 0.000) indica que los items se encuentran
correlacionadas entre si y son significativas, y por ende el modelo factorial es
pertinente.

2.8 Métodos de analisis de datos

El método de naalisis de datos es el proceso el cual los dtos individuales se
agrupan y estructuran con el porposito de responder al problema, los objetivos y
las hipotesis de la investigacion. Los pasos que se realizaron para el andlisis de
datos fueron: (a) agrupar y estructurar los datos obtenidos en el trabajo de
campo, (b) definir las herramientas y programas estadisticos para el
procesamiento de los datos, (c) obtener los resultados, mediante ecuaciones,
figuras, tablas , etc teniendo como herramientas estadisticas : la estadistica

descriptiva e inferencial. (Bernal 2016, p. 298)

Estadistica descriptiva: porcentajes en tablas y figuras para presentar la

distribucion de los datos y tablas de contingencias.

Estadistica inferencial: Regresion logistica ordinal

2.9 Aspectos éticos

En el presente estudio se han considerado aspectos éticos de redaccion,

colocando las citas Apa 6ta edicion, se ha solicitado autorizacién correspondiente
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a la Institucion y se ha procedido a informar y entregar consentimiento informado

a los encuestados; ademas se consideré el anonimato correspondiente.



lll. RESULTADOS



3.1 Resultados descriptivos

Tabla 13.
Distribucién de niveles del Clima social laboral
Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 94 78,3 78,3 78,3
Medio 5 4,2 4,2 82,5
Alto 21 17,5 17,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

30

60

40

Porcentaje

20

Clima social laboral

Figura 1. Distribucion de niveles del Clima social laboral

En la tabla 13 y figura 1, se presentan los niveles del clima social laboral y se
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tiene que el 78.3% percibe un nivel “Bajo”, el 4.4% un nivel Medio y 17.5% un

nivel alto.
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Tabla 14.

Distribucion de niveles de relaciones

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 89 74,2 74,2 74,2
Medio 10 8,3 8,3 82,5
Alto 21 17,5 17,5 100,0
Total 120 100,0 100,0
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40

Porcentaje

20

Relaciones

Figura 2. Distribucion en niveles relaciones

En la tabla 14 y figura 2, se presentan los niveles de relaciones del clima social
laboral y se tiene que el 74.2% percibe un nivel “Bajo”, el 8.3% un nivel Medio y

17.5% un nivel alto.



82

Tabla 15.

Distribucion de niveles de autorrealizacion

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 82 68,3 68,3 68,3
Medio 23 19,2 19,2 87,5
Alto 15 12,5 12,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

60

40

Porcentaje

20

T T
Bajo Medio Alto

Autorrealizacion

Figura 3. Distribucién en niveles de autorrealizacion

En la tabla 15 y figura 3, se presentan los niveles de Autorrealizacion del clima
social laboral y se tiene que el 68.3% percibe un nivel “Bajo”, el 19.2% un nivel
Medio y 12.5% un nivel alto.



Tabla 16.

Distribucion de niveles de estabilidad/ cambio

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Valido Bajo 92 76,7 76,7 76,7
Medio 9 7,5 7,5 84,2
Alto 19 15,8 15,8 100,0
Total 120 100,0 100,0

a0

60

40

Porcentaje

20

T
Bajo

T T
Medio Alto

Estabilidad/ cambio

Figura 4. Distribucion en niveles estabilidad/ cambio

En la tabla 16 y figura 4, se presentan los niveles de
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Estabilidad/ cambio del

clima social laboral y se tiene que el 76.7% percibe un nivel “Bajo”, el 7.5% un

nivel Medio y 15.8% un nivel alto.
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Tabla 17.

Distribucién de niveles de Gestidon por procesos

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 23 19,2 19,2 19,2
Regular 13 10,8 10,8 30,0
Adecuado 84 70,0 70,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Gestion por procesos

Figura 5. Distribucion en niveles Gestion por procesos

De los resultados que se muestran en la tabla 17 y figura 5, se presentan los
niveles de Gestidn por procesos Yy se tiene que el 19.2% percibe un nivel
inadecuado, el 10.8% un nivel regulary 70% un nivel adecuado.
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Tabla 18.
Distribucién de niveles de la dimension planear

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 27 22,5 22,5 22,5
Regular 45 37,5 37,5 60,0
Adecuado 48 40,0 40,0 100,0
Total 120 100,0 100,0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Planear

Figura 6. Distribucidén en niveles de la dimension planear

De los resultados que se muestran en la tabla 18 y figura 6, se presentan los
niveles de la  dimension Planear y se tiene que el 22.5% percibe un nivel
inadecuado, el 37.5% un nivel regular y 40% un nivel adecuado.
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Tabla 19.

Distribucién de niveles de la dimension ejecutar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 34 28,3 28,3 28,3
Regular 59 49,2 49,2 77,5
Adecuado 27 22,5 22,5 100,0
Total 120 100,0 100,0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Ejecutar

Figura 7. Distribucién en niveles de la dimension ejecutar

De los resultados que se muestran en la tabla 19 y figura 7, se presentan los
niveles de la  dimensidén ejecutar y se tiene que el 28.3% percibe un nivel
inadecuado, el 49.2% un nivel regular y 22.5% un nivel adecuado.
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Tabla 20.

Distribucion de niveles de la dimension verificar

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 34 28,3 28,3 28,3
Regular 35 29,2 29,2 57,5
Adecuado 51 425 425 100,0
Total 120 100,0 100,0

Porcentaje

Inadecuado Regular Adecuado

Verificar

Figura 8. Distribucion en niveles de la dimension verificar

De los resultados que se muestran en la tabla 20 y figura 8, se presentan los
niveles de la  dimension verificar y se tiene que el 28.3% percibe un nivel

inadecuado, el 29.2% un nivel regular y 42.5% un nivel adecuado.
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Tabla 21.

Distribucion de niveles de la dimension Intervenir

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje valido acumulado
Vélido Inadecuado 33 27,5 27,5 27,5
Regular 50 41,7 41,7 69,2
Adecuado 37 30,8 30,8 100,0
Total 120 100,0 100,0

Porcentaje

Inadecuaco Regular Adecuado

Intervenir

Figura 9. Distribucion en niveles de la dimension Intervenir

De los resultados que se muestran en la tabla 21 y figura 9, se presentan los
niveles de la  dimension verificar y se tiene que el 27.5% percibe un nivel
inadecuado, el 41.7% un nivel regular y 30.8% un nivel adecuado.
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3.2. Contrastacion de hipotesis

Comprobacién de hipotesis general

Ho:  El clima social laboral no influye en la gestion por procesos en los
trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .

Ha:  El clima social laboral influye en la gestion por procesos en los
trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .

Prueba estadistica elegida: Analisis de regresion logistica ordinal.

Nivel de Significacion: Se ha establecido un nivel de significacion del 0,05.
Resultado:

Tabla 22.

Informacién sobre el ajuste del modelo que explica la influencia del clima social

laboral en la gestion por procesos

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 129,082
Final 45,034 84,047 6 ,000

Funcién de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefiala que el modelo logistico
es significativo (x*=84.047; p<0,05). Ello significa que el clima social laboral

influye en la gestion por procesos.

Tabla 23.
Bondad de ajuste del modelo que explica la incidencia de del clima social laboral

en la gestion por procesos

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 405,647 16 ,000
Desvianza 28,463 16 ,028

Funcién de enlace: Logit.
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Una vez construido el modelo de regresion, es necesario comprobar la calidad del
ajuste de los valores predichos por el modelo a los valores observados. Se
observa que la Desviacion (x* = 28,463) muestran un p<0,05; por tanto se puede
sefialar que el modelo de regresion donde se considera que el clima social laboral

influyen en la gestion por procesos, es valido y aceptable.

Tabla 24.
Psedo R — cuadrado del modelo que explica la influencia del clima social laboral

en la gestion por procesos

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,504
Nagelkerke ,629
McFadden ,434

Funcién de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke (0,629), indica que el modelo
propuesto explica el 62.9% de la variable dependiente gestidn por procesos.

Tabla 25.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia del clima

social laboral en la gestidén por procesos

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de
confianza al 95%
Error Limite Limite
Estimacion estandar Wald gl Sig. inferior  superior
Umbral [Ges_proc=1] 2,674 1,101 5900 1 ,015 ,516 4,831
[Ges_proc=2] 4,187 1,172 12,758 1 ,000 1,890 6,485
Ubicacion[Rela=1] -3,737 2,001 3488 1 ,062 -7,658 ,185
[Rela=2] -3,525 1,992 3,131 1 ,077 -7,429 ,379
[Rela=3] 0® . . 0 . . :
[Auto=1] 8,329 1,609 26,783 1 ,000 5,175 11,484
[Auto=2] 4,872 1,357 12,891 1 ,000 2,212 7,531
[Auto=3] 0® . : 0 : : )
[Estab=1] 1,949 2,080 878 1 349 -2,128 6,026
[Estab=2] 1,413 1,785 626 1,429 -2,086 4,911
[Estab=3] 0* . 0

Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 25 indica que la autorrealizacion (Wald=26,783; p=0,000<0,05) predice

mejor la gestion por procesos.
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En resumen, se ha obtenido en la prueba de contraste de la razén de
verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los
datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 62.9% de la variable dependiente
gestion por procesos. Por lo tanto, se rechaza la hipétesis nula es decir: El clima
social laboral incide en la gestion por procesos en los trabajadores de la entidad

publica del Cercado de Lima-2017.

Comprobacién de hipotesis especifica 1

Ho:  El clima social laboral no influye en la dimensién planear de la gestién por
procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .
Ha:  El clima social laboral influye en la dimension planear de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .
Prueba estadistica elegida: Analisis de regresion logistica ordinal.

Nivel de Significacion: Se ha establecido un nivel de significacion del 0,05.
Resultado:

Tabla 26.

Informacién sobre el ajuste del modelo que explica la influencia del clima social

laboral en la dimension planear de la gestion por procesos

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 111,092
Final 51,911 59,181 6 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefiala que el modelo logistico
es significativo (x*=59.911; p<0,05). Ello significa que el clima social laboral

influye en la dimensién planear de la gestion por procesos.



Tabla 27.

92

Bondad de ajuste del modelo que explica la influencia del clima social laboral en

la dimension planear de la gestidn por procesos

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 772,029 16 ,000
Desvianza 29,679 16 ,020

Funcion de enlace: Logit.

Una vez construido el modelo de regresion, es necesario comprobar la calidad del

ajuste de los valores predichos por el modelo a los valores observados. Se

observa que la Desviacion (x* = 29,679) muestran un p<0,05; por tanto se puede

sefalar que el modelo de regresion donde se considera que el clima social

laboral influye en la dimension planear de la gestion por procesos, es valido y

aceptable.

Tabla 28.

Psedo R — cuadrado del modelo que explica la influencia del clima social laboral

en la dimension planear de la gestidén por procesos

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell ,389
Nagelkerke ,441
McFadden ,230

Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke (0,441), indica que el modelo

propuesto explica el 44.1% de la variable dependiente dimension planear de la

gestion por procesos.



Tabla 29.
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Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de dimension

planear de la gestidon por procesos

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de confianza al

95%
Error Limite Limite
Estimacién estdndar  Wald gl Sig. inferior superior

Umbral [Plan=1] 1,716 174 4,917 1,027 ,199 3,232
[Plan=2] 4,304 ,860 25,037 1 ,000 2,618 5,989
Ubicacion [Rela=1] -3,667 1,677 4,783 1 ,029 -6,953 -,381
[Rela=2] -4,178 1,709 5,976 1 ,014 -7,528 -,828

[Rela=3] 0? . . 0 . . :
[Auto=1] 6,696 1,379 23,578 1,000 3,993 9,398
[Auto=2] 4,155 1,093 14,457 1,000 2,013 6,297

[Auto=3] 0? . . 0 . . :
[Estab=1] 1,364 1,860 ,538 1 ,463 -2,280 5,009
[Estab=2] ,006 1,380 1 -2,699 2,712

0

[Estab=3] 0®
Funcién de enlace: Logit.

,000

,996

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 29 indica que la autorregulacién(Wald=23,578) y tiene p=0,000<0,05)

predice mejor dimensién planear de la gestion por procesos.

En resumen, se ha obtenido en la prueba de contraste de la razén de

verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los

datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 44.1% de la variable dependiente

dimensién planear de la gestion por procesos. Por lo tanto, se decide rechazar la

hipotesis nula es decir: El clima social laboral influye en la dimensién planear de

la gestidén por procesos en los trabajadores de la entidad publica del Cercado de

Lima-2017.
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Comprobacién de hipotesis especifica 2

Ho:  El clima social laboral no influye en la dimension ejecutar de la gestion por
procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .
H.:  El clima social laboral influye en la dimension ejecutar de la gestion por
procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .

Prueba estadistica elegida: Andlisis de regresion logistica binaria.

Nivel de Significacion: Se ha establecido un nivel de significacion del 0,05.
Resultado:

Tabla 30.

Informacién sobre el ajuste del modelo que explica la influencia de clima social

laboral en la dimension ejecutar de la gestién por procesos

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo interseccién 120,890
Final 42,576 78,314 6 ,000

Funcién de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefiala que el modelo logistico
es significativo (x*=78,314; p<0,05). Ello significa que el clima social laboral

influye en la dimension ejecutar de la gestidén por procesos.

Tabla 31.
Bondad de ajuste del modelo que explica la influencia de clima social laboral en

la dimension ejecutar de la gestién por procesos

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 5868,586 16 ,000
Desvianza 27,762 16 ,034

Funcién de enlace: Logit.
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Una vez construido el modelo de regresion, es necesario comprobar la calidad del
ajuste de los valores predichos por el modelo a los valores observados. Se
observa que los valores Pearson (x> =5868,586) y Desviacion (x* = 27.762)
muestran un p<0,05; por tanto se puede sefalar que el modelo de regresion
donde se considera que el clima social laboral inciden en la dimension ejecutar

de la gestion por procesos, es valido y aceptable.

Tabla 32.
Psedo R — cuadrado del modelo que explica la influencia de clima social laboral

en la dimension ejecutar de la gestion por procesos

Pseudo R cuadrado

Cox vy Snell ,479
Nagelkerke ,547
McFadden ,313
Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke (0,547), indica que el modelo
propuesto explica el 54.7% de la variable dependiente dimension ejecutar de la

gestion por procesos.

Tabla 33.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de dimension

ejecutar de la gestion por procesos

Estimaciones de parametro

Intervalo de confianza al

95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar  Wald | Sig. inferior superior
Umbral [Ejec=1] 2,577 1,061 5,905 ,015 ,498 4,656
[Ejec=2] 6,039 1,154 27,365 ,000 3,776 8,302
Ubicaciéon [Rela=1] -2,837 1,783 2,533 111 -6,332 ,657
[Rela=2] -3,328 1,819 3,347 ,067  -6,893 ,238

[Rela=3] 0? . .
[Auto=1] 7,942 1,719 21,349
[Auto=2] 3,181 1,270 6,274
[Auto=3] 0® . .
[Estab=1] ,200 2,150 ,009
[Estab=2] ,841 1,489 ,319
[Estab=3] 0? .

Funcién de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

,000 4,573 11,311
,012 ,692 5,670

,926 -4,013 4,414
572 -2,079 3,760

OFRPRFRPORPFRPRORRPRRPLRRPRRE
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La tabla 33 indica que la autorrealizacion (Wald=21,349; p=0,000<0,05) predice

mejor dimension ejecutar de la gestidn por procesos.

En resumen, se ha obtenido en la prueba de contraste de la razén de
verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los
datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 54.7% de la variable dependiente
dimension ejecutar de la gestion por procesos Por lo tanto, se decide rechazar
la hipdtesis nula es decir: El clima social laboral influye en la dimension ejecutar
de la gestion por procesos en los trabajadores de la Entidad Publica del Cercado
de Lima-2017.

Comprobacién de hipotesis especifica 3

Ho:  El clima social laboral no influye en la dimensién verificar de la gestidon
por procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-
2017 .

Ha:  El clima social laboral influye en la dimension verificar de la gestion por

procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .
Prueba estadistica elegida: Analisis de regresion logistica binaria.

Nivel de Significacion: Se ha establecido un nivel de significacion del 0,05.
Resultado:

Tabla 34.

Informacién sobre el ajuste del modelo que explica la influencia del clima social

laboral en la dimension verificar de la gestion por procesos

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Solo interseccion 116,313
Final 46,333 69,979 6 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefiala que el modelo logistico

es significativo (x°=46,333; p<0,05). Ello significa que el clima social laboral
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inciden en EIl clima social laboral influye en la dimensién verificar de la gestion

pOr procesos.

Tabla 35.
Bondad de ajuste del modelo que explica la influencia del clima social laboral en

la dimension verificar de la gestion por procesos

Bondad de ajuste

Chi-cuadrado gl Sig.
Pearson 2347,297 16 ,000
Desvianza 26,182 16 ,052

Funcién de enlace: Logit.

Una vez construido el modelo de regresidn, es necesario comprobar la calidad del
ajuste de los valores predichos por el modelo a los valores observados. Se
observa que los valores Pearson (x* = 2347,297) y Desviacion (x> = 26,182)
muestran un p<0,05; por tanto se puede sefalar que el modelo de regresion
donde se considera que el clima social familia influye en la dimension verificar de

la gestidon por procesos, es valido y aceptable.

Tabla 36.
Psedo R — cuadrado del modelo que explica la influencia del clima social laboral

incide en la dimensién verificar de la gestion por procesos

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell 442
Nagelkerke ,499
McFadden ,270

Funcion de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke (0,499), indica que el modelo
propuesto explica el 49.9% de la variable dependiente de la dimensién verificar

de la gestion por procesos.
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Tabla 37.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la influencia de clima social

laboral en la dimension verificar de la gestion por procesos

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de confianza al

95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald | Sig. inferior superior
Umbral [Verif=1] 2,500 1,046 5,709 ,017 ,449 4,551
[Verif =2] 4,610 1,100 17,575 ,000 2,455 6,765
Ubicacion [Rela=1] -3,228 1,734 3,465 ,063 -6,627 171
[Rela=2] -4,628 1,836 6,357 ,012  -8,226 -1,030

[Rela=3] 0? . .
[Auto=1] 8,062 1,604 25,251
[Auto=2] 4,476 1,286 12,115
[Auto=3] 0? . .
[Estab=1] ,081 2,008 ,002
[Estab=2] ,168 1,442 ,014
[Estab=3] 0? .

Funcion de enlace: Logit.

a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

000 4,917 11,206
001 1,955 6,996

968  -3.855 4,016
907 -2.657 2994

OFRPFRPORFRPFRPOPRPFRPFRRLRE

La tabla 37 indica que la autorrealizacion (Wald=25,251) tiene p=0,000<0,05 y

predice mejor la dimension verificar de la gestion por procesos

En resumen, se ha obtenido en la prueba de contraste de la razén de
verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a
los datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 49.9% de la variable dependiente
dimensién verificar de la gestion por procesos. Por lo tanto, se decide rechazar la
hipétesis nula es decir: El clima social laboral influye en la dimension verificar de
la gestion por procesos en los trabajadores de la Entidad Publica del Cercado de
Lima-2017.
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Comprobacién de hipotesis especifica 4

Ho:  El clima social laboral no influye en la dimensién intervenir de la gestidn
por procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-
2017 .

Ha:  El clima social laboral influye en la dimensién intervenir de la gestion por
procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017 .

Prueba estadistica elegida: Andlisis de regresion logistica binaria.

Nivel de Significacion: Se ha establecido un nivel de significacion del 0,05.

Resultado:
Tabla 38.
Informacién sobre el ajuste del modelo que explica la influencia del clima social

laboral en la dimension intervenir de la gestién por procesos

Informacion de ajuste de los modelos
Logaritmo de la Chi-

Modelo verosimilitud -2 cuadrado gl Sig.
Sélo interseccioén 121,519
Final 43,759 77,761 6 ,000

Funcion de enlace: Logit.

La prueba de contraste de la razén de verosimilitud sefiala que el modelo logistico
es significativo (x’=77,761; p<0,05). Ello significa que el clima social laboral

influye en la dimensién intervenir de la gestidn por procesos.

Tabla 39.
Bondad de ajuste del modelo que explica la influencia del clima social laboral en

la dimension intervenir de la gestion por procesos

Bondad de ajuste
Chi-cuadrado gl Sig.
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Pearson 2126,202 16 ,000
Desvianza 27,410 16 ,037
Funcion de enlace: Logit.

Una vez construido el modelo de regresion, es necesario comprobar la calidad del
ajuste de los valores predichos por el modelo a los valores observados. Se
observa que los valores Pearson (x* = 2126,202) y Desviacién (x> = 27,410)
muestran un p<0,05; por tanto se puede sefalar que el modelo de regresion
donde se considera que el clima social laboral influye en la dimension intervenir

de la gestion por procesos, es valido y aceptable.

Tabla 40.
Psedo R — cuadrado del modelo que explica la influencia del clima social laboral

en la dimension intervenir de la gestion por procesos

Pseudo R cuadrado

Cox y Snell AT77
Nagelkerke ,539
McFadden ,299

Funcién de enlace: Logit.

El valor de Pseudo — R cuadrado de Nagelkerke (0,539), indica que el modelo
propuesto explica el 53.9% de la variable dependiente dimensién intervenir de la
gestion por procesos.

Tabla 41.
Estimacion de los parametros del modelo que explica la incidencia del clima social

laboral en la dimension intervenir de la gestién por procesos

Estimaciones de pardmetro

Intervalo de confianza al

95%
Error Limite Limite
Estimacién estandar Wald |  Sig. inferior superior
Umbral [Inter=1] 2,443 1,037 5,551 ,018 411 4,475
[Inter=2] 5,494 1,123 23,936 ,000 3,293 7,695
Ubicacion[Rela=1] -1,149 1,756 ,428 ,513  -4,590 2,292
[Rela=2]  -2,005 1,804 1,235 ,266  -5,541 1,531

[Rela=3] 0? . .
[Auto=1] 7,452 1,611 21,412
[Auto=2] 3,420 1,301 6,908
[Auto=3] 0? . .
[Estab=1] -1,015 2,072 240
[Estab=2] -1,092 1,552 ,495

000 4,296 10,609
‘009 870 5970

624  -5076 3,046
482 -4.134 1,950

PFRPORRFRPOPRPRFRRLRRLRE
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[Estab=3] 0? . . 0
Funcion de enlace: Logit.
a. Este parametro esta establecido en cero porque es redundante.

La tabla 41 indica que la autorrealizacion (Wald=21,412) tiene p=0,000<0,05 y

predice mejor la dimension intervenir de la gestidén por procesos.

En resumen, se ha obtenido en la prueba de contraste de la razén de
verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a
los datos (Desviacidon con p<0,05); y explica el 53.9% de la variable
dependientedimension intervenir de la gestion por procesos. Por lo tanto, se
decide rechazar la hipotesis nula es decir: El clima social laboral influye en la
dimension intervenir de la gestion por procesos en los trabajadores de la Entidad
Publica del Cercado de Lima-2017.



IV. DISCUSION
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En la presente tesis se investigd sobre el clima social laboral incide en la gestion
por procesos en los trabajadores de la Entidad Publica del Cercado de Lima-

2017; los resultados fueron:

En relacién a la hipétesis general los resultados encontrados en esta
investigacion fue que el clima social laboral influye en la gestiébn por procesos en
los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017; debido a la
razén de verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta
bien a los datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 62.9% de la variable
dependiente Gestion por procesos los resultados coinciden en cuanto a los
resultados y en base a la teoria de Pérez (2012) con el estudio de Hernandez
(2015) en su tesis tuvo como objetivo general determinar la influencia de gestion
por procesos en el clima organizacional en los trabajadores del Banco de la
Republica de Colombia. La tesis fue de tipo descriptivo de corte transversal, de
disefio no experimental, el universo estuvo conformado por 160 trabajadores del
banco, a quienes se les aplicO6 un cuestionario de 24 y 21 preguntas
respectivamente. Luego de los resultados se arribd a la siguiente conclusion:
existe una influencia de gestién por procesos en el clima organizacional en los
trabajadores del Banco de la Republica de Colombia. En la parte descriptiva la
gestién por procesos de los 160 trabajadores 87 manifestaron un nivel bajo, el 43
manifestaron que la gestion por procesos se encuentra en un nivel medio y 30

manifestaron que la gestidn por proceso se encuentran en un nivel bajo.

Asimismo el estudio de Sanchez (2017) coincide con los resultados y con
el objetivo de la investigacion demostrar en qué medida la gestion por procesos
mejora el proceso de comercial. Se consideré6 como poblacién, el total de 15
Ordenes de compras correspondiente al mes de Enero a Julio del 2017 del area
comercial y debido que se realiz6 la comparacién de las medias entre una pre
prueba y una post prueba de un grupo en dos momentos diferentes se opto por
utilizar la prueba t-Student. El método de estudio aplicado fue el hipotético-
deductivo. Las técnicas de datos utilizadas fueron la observacion y ficha de
observacion, los cuales se analizaron con un método de analisis de enfoque
cuantitativo. Se concluy6 que el tiempo de atencion al cliente para el proceso de

comercial en la empresa Brumoda S.A.C. sin gestion por procesos es de 32hrs. y
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con la implementacion gestion por procesos es de 22 hrs. en la suma de tiempos
de procesos para los 15 clientes corporativos. En consecuencia, se produce un
aumento de 69%, por lo tanto, implementar gestidbn por procesos influye
favorablemente en el tiempo de atencion gestion del proceso comercial de la
empresa Brumoda S.A.C., implementar la gestion por procesos influye
favorablemente en el ciclo total del proceso de comercial de la empresa Brumoda
S.A.C., implementar la gestion por procesos influye favorablemente en el costo
promedio del proceso de comercial de la empresa Brumoda S.A.C. y la
implementacion de la gestidon por procesos mejoro favorablemente el proceso

comercial de la empresa Brumoda S.A.C.

En relacién a la primera hipotesis especifica los resultados encontrados en
esta investigacion fue que el clima social laboral influye en la dimension planear
de la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado
de Lima-2017 , debido a la razén de verosimilitud, que el modelo logistico es
significativo (p<0,05); se ajusta bien a los datos (Desviaciébn con p<0,05); y
explica el 44.1% de la variable dependiente la dimension planear de la gestion por
procesos. Al respecto Dominguez (2015), en su investigacion planteé como
objetivo general verificar la influencia de gestidon por procesos en la satisfaccion
de los trabajadores del Banco de Desarrollo de Ecuador. Para la investigacion
empled el disefio de investigacion descriptivo correlacional. La muestra estuvo
formada por 150 entre trabajadores del Banco de Desarrollo. El instrumento de
recoleccion de datos fue un cuestionario graduado en la escala politomica. Arrib6
a la siguiente conclusion: existe una alta correlacion (rho=0,987) entre gestion por
procesos y la satisfaccion de los trabajadores del Banco de Desarrollo de
Ecuador. Asimismo el nivel de gestion por procesos alcanzo6 el 58% en el nivel
alto, en nivel medio fue de 12% y el 30% en un nivel bajo. Los resultados del
andlisis descriptivos coinciden con los resultados de la presente investigacion

donde la gestion por procesos se encuentra en un nivel adecuado.

Asimismo Valderrama (2016) en su tesis coincide con la teoria utilizada la
de Moos (2008) tuvo como objetivo determinar la influencia del Clima laboral y la
Productividad, por lo tanto se recopilo la informacion cientifica en la poblacion de

la empresa Anypsa Corporation S.A. Trapiche - Carabayllo, utilizando la totalidad
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de sus empleados a través de un cuestionario de 15 preguntas en la escala de
Likert, los cuales fueron procesados en el programa de SPSS, gracias a este
programa nos permiti6 obtener el alfa de cronbach que brindo el nivel de
confiabilidad de las preguntas y finalmente se analizaron e interpretaron.
Finalmente se concluydo que si existe influencia del Clima laboral en la
Productividad.

En relacién a la segunda hipotesis especifica los resultados encontrados
en esta investigacion fue que el clima social laboral influye en la dimension
ejecutar de la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del
cercado de Lima-2017 ; debido a la razon de verosimilitud, que el modelo logistico
es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los datos (Desviacién con p<0,05); y
explica el 54.7% de la variable dependiente dimensién ejecutar de la gestion por
procesos. Los resultados del analisis descriptivos coinciden con el estudio
realizado por Buitrago y Ramirez (2016) en su investigacion tuvo como objetivo
medir el clima social laboral de la cooperativa de transportadores Ciudad Cordial
del municipio de Cumaral, Meta, mediante la aplicacion de la escala de clima
social en el trabajo (WES). Este instrumento estandarizado permite hacer una
investigacion de tipo cuantitativo, con disefio no experimental- transversal y un
alcance descriptivo, que arroja resultados validos, metodologia que permite llegar
a los objetivos de la investigacion. Se concluyé: En la dimension relaciones, los
asociados tienen dificultades para trabajar en equipo y comunicarse, ya que los
resultados de las subescalas (CO) y (AP) revelan que la ayuda, amabilidad entre
compafieros y el apoyo del jefe para mantener un buen clima social laboral es
Bajo. Los asociados no estan ni satisfechos, ni insatisfechos con la organizacion
ya que las subescalas Autonomia, Organizacion y Presion; revelan que la
estimulacibn a ser autosuficientes y a tomar sus propias decisiones; la
importancia que se da a la buena planificacion y a la terminacion de las tareas y
el grado de presién en el trabajo, esta en un término moderado. Los asociados
tienen dificultades para realizar cambios y plasmar nuevas propuestas; La
claridad es moderada, ya que las tareas asignadas se realizan pero siguen siendo
no muy claras, al igual que las normas; y su entorno fisico no es ni agradable, ni
desagradable; ya que los resultados de la subescalas Comodidad estan en

moderado. Lo que no permite tener a los asociados los recursos necesarios para
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realizar sus funciones de manera productiva y eficaz. La percepcion del clima
social es moderada, no obstante hay variables que inciden de forma negativa

como los son cohesion y apoyo.

Por otro lado el estudio de Elias (2015) fue un buen referente para la
presente investigacion ya que tuvo como objetivo analizar el clima laboral y su
influencia en el desempefio de los colaboradores en la empresa Limones
Piuranos S.A.C. La investigacion es de tipo explicativa correlacional causal . Se
utilizé la teoria de Moos (2008) en cuanto a la variable clima laboral , técnica de
muestreo probabilistico y se aplicdé un cuestionario para recoleccion de la
informacion. Se concluy6: Los factores que influyen en el desempefio de los
colaboradores son estructura, recompensa, reconocimiento, identidad vy
estandares. La estructura percibida por los colaboradores tiene una calificacion
de regular en el clima laboral, que a su vez influye en el desempefio con una
participacion promedio de 2.26. El nivel de responsabilidad también participa con
un nivel de regular en el desempefio, siendo la dimension mas importante al tener
un promedio de 2.23 en la calificacibn de totalmente de acuerdo (1). La
recompensa percibida por los colaboradores tiene una calificacion de regular en
el desempefio laboral, que a su vez influye en su desempefio, con una
participacion promedio de 2.34. Los estandares que influyen en el desempefio
tienen una calificacién de regular con una participaciébn promedio de 2.30. La
identidad que los colaboradores muestran hacia la organizacién tiene una

calificacién de regular con una participacion promedio de 2.30.

En relacién a la tercera hipotesis especifica los resultados encontrados en
esta investigacion fue que el clima social laboral influye en la dimensién verificar
de la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado
de Lima-2017 ; debido a la razén de verosimilitud, que el modelo logistico es
significativo (p<0,05); se ajusta bien a los datos (Desviacién con p<0,05); y
explica el 49.9% de la variable dependiente dimension verificar de la gestion por
procesos, los resultados coinciden con el estudio realizado por Gutiérrez (2017)
en su tesis titulada tuvo como objetivo disefiar un Modelo de Gestion por
procesos que le permita a la empresa Ponci Plus SAC determinar los

lineamientos que conlleven a la mejora en su direccionamiento estratégico, en
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cuanto a la variable gestion por procesos se trabajo con la teoria de Pérez (2012)
. La investigacion fue pre-experimental, la muestra estuvo constituida por todo el
personal que labora en Ponci Plus S.A.C.. Se concluyé: Se determind que el
Modelo de Gestidn por Procesos influye positivamente en el direccionamiento
estratégico de la empresa Ponci Plus S.A.C., comprobandose la hipétesis
planteada. Del andlisis de la situacion actual de la empresa Ponci Plus S.A.C. se
evidencié que los procesos no se encontraban estandarizados y generaban una
debilidad, al cumplimiento de los objetivos estratégicos organizacionales. Se
identificaron los procesos que generan valor en la empresa, priorizando los
procesos operativos de disefio, impresion y produccion. Se disefié el modelo de
gestidbn por procesos, considerando la identificacion de los procesos clave,
descripcion, mapeado y documentacién respectiva con sus Fichas de procesos
que registra cada una de las dimensiones de su composicién. Al implementar el
modelo de gestion por procesos en la empresa Ponci Plus S.A.C. se estima
obtener resultados satisfactorios en los indicadores de Cumplimiento de objetivos
estratégicos de 0% a 21%, en Productividad de 6% a 12%, en Capacidad de
respuesta de 5% a 14%, en Notoriedad de marca de 50% a 60% y en
Satisfaccion del Cliente de 20% a 30%. Se evalud el impacto econdmico del
modelo de gestion por procesos en el direccionamiento estratégico de la
empresa, a traves del VAN, TIR y B/C, obteniéndose valores de S/. 118, 077.80,
95.34% y 2.50 para cada indicador respectivamente. Lo cual concluye que esta

propuesta es rentable para la empresa Ponci Plus S.A.C.

Al respecto Fernandez (2016) en su tesis tuvo como objetivo conocer la
influencia de la gestién de procesos en la Pproductividad laboral de la empresa
ANYPSA Corporation S.A., distrito de Comas, afio 2016., la poblacion estuvo
conformado por 68 colaboradores, los datos fueron recogidos mediante la técnica
de la encuesta y se utiliz6 como instrumento un cuestionario de 20 preguntas, las
cuales fueron 10 en alusion a la variable independiente y 10 siguientes a la
variable dependiente, los datos fueron procesados mediante el programa SPSS
22; lograndose como resultado de que existe influencia significativa de la gestion
de Procesos en la Productividad Laboral de la empresa ANYPSA Corporation
S.A., distrito de Comas, afio 2016. Este antecedente es un aporte para el

presente trabajo de investigacion, para probar la hipétesis se utilizé la regresion
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logistica ordinal siendo este el estadigrafo utilizado en la investigacion , se baso

en la teoria de Pérez (2012) .

En relacion a la cuarta hipotesis especifica los resultados encontrados en
esta investigacion fue que el clima social laboral influye en la dimension intervenir
de la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del cercado
de Lima-2017; debido a la razon de verosimilitud, que el modelo logistico es
significativo (p<0,05); se ajusta bien a los datos (Desviacion con p<0,05); y
explica el 53.9% de la variable dependiente dimension intervenir de la gestion por
procesos .Los resultados coinciden con los resultados de Jiménez y Jiménez
(2016) en su investigacion tuvo como objetivo determinar de qué manera el clima
laboral esta afectando el grado de satisfaccion de los empleados. Se pretende
diagnosticar los niveles en que se presentan las dimensiones del clima laboral en
los trabajadores de la empresa, mediante la utilizacion de los cuestionarios
estandarizados OPS y S10/12, para determinar los niveles de liderazgo,
motivacion, reciprocidad, participacion y satisfaccion laboral; aplicados a 102
trabajadores de una empresa de consumo masivo, de los departamentos:
administracion, almacén, bodega y ventas. Se concluyd: La caracterizacion del
clima laboral si esta influyendo negativamente en el nivel de satisfaccion de los
trabajadores, asi lo demuestran los resultados del cuestionario OPS, Las
dimensiones del clima laboral como liderazgo, motivacion reciprocidad y
participacion reflejan resultados no satisfactorios en todos sus niveles, utilizando
la teoria de Palma (2004) siendo esta una de las teorias que se utilizd en esta
investigacion. En los niveles de satisfaccion de los trabajadores, presentaron
resultados homogéneos situandose como no satisfactorios. En ellos se evalu6 y
se llegd a la conclusion que los empleados no estan satisfechos con la forma de
direccion asi como de las condiciones de trabajo ya que falta por mejorar en el

trato recibido asi como en establecer mejores canales de supervision.

Por otro lado Cortazar y Chamorro (2014) realizaron un trabajo de
investigacion tuvieron como objetivo describir la incidencia que tiene el clima
laboral en la calidad de atencion en los servicios de salud. La investigacion fue
cuantitativa. Utilizando la teoria de Palma (2004) para el clima laboral y la teoria

de Moos (2008) el clima social laboral. Se concluyé: El clima laboral resulta una
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variable de gran incidencia en el nivel de compromiso de sus empleados,
pudiendo afectar positiva 0 negativamente el logro de resultados. Cada institucion
es Unica y tiene caracteristicas propias que la diferencian de otras instituciones u
organizaciones. El clima laboral estd muy influido por las caracteristicas de los
miembros de la organizacion, sus motivaciones, aspiraciones y las condiciones en
gue se desempefian, reflejando la interaccion entre caracteristicas personales y
organizacionales. La comunicacion y los niveles de gestion, establecen un factor
determinante para el funcionamiento de la estructura organizacional en términos
de clima laboral, debido a que estos dos elementos deben encontrar un punto de
conciliacion con los valores y creencias de cada empleado, para que el nivel de
motivacion e interés por su labor se incremente y posibilite la consecucion de
resultados positivos y acordes a las metas y el crecimiento organizacional. La
cultura y el clima laboral son dos conceptos estrechamente ligados en el campo
organizacional. El clima laboral y la satisfaccion laboral son elementos relevantes
en el comportamiento de los trabajadores de una organizacion, puesto que el
trabajador se ve afectado positiva 0 negativamente por las condiciones que le
rodean en su ambiente laboral, y a partir de ahi se producen unas percepciones,
gue determinan el nivel de satisfaccion que cada colaborador siente tanto en su
puesto de trabajo, como en la organizacién misma, y se funda una vision sobre la
organizacion. El clima se ha convertido en un punto importante dentro de los
procesos de gestion, y cobra un rol importante en el establecimiento de metas,
propésitos y politicas administrativas. Se evidencia la incidencia que tiene el clima
laboral en todas las esferas de la organizacion y que a pesar de que esta se
demuestra relativamente estable, no es estatica, sino dinamica; construyéndose
continuamente con sus propios mecanismos, incluso sin que haya habido
modificaciones en sus componentes. El clima laboral incide en la calidad de
atenciéon en los servicios de salud, partiendo de que este determina el
comportamiento y el desempefio del trabajador. Para realizar la prueba de
hipétesis en el estudio se utilizé la regresion logistica ordinal, coincidiendo con el

estadigrafo utilizado para la presente investigacion.



V. CONCLUSIONES
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Primera:

El clima social laboral influye en la gestion por procesos en los trabajadores de
una entidad publica del cercado de Lima-2017; debido a la razon de verosimilitud,
que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los datos
(Desviacidon con p<0,05); y explica el 62.9% de la variable dependiente Gestion

pOr procesos.

Segunda:

El clima social laboral influye en la dimension planear de la gestidon por procesos
en los de una entidad publica del cercado de Lima-2017 , debido a la razén de
verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta bien a los
datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 44.1% de la variable dependiente la

dimensién planear de la gestion por procesos.

Tercera:

El clima social laboral influye en la dimension ejecutar de la gestion por procesos
en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017; debido a la
razon de verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta
bien a los datos (Desviacién con p<0,05); y explica el 54.7% de la variable
dependiente dimension ejecutar de la gestién por procesos.

Cuarta:

El clima social laboral influye en la dimensién verificar de la gestion por procesos
en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017; debido a la
razon de verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta
bien a los datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 49.9% de la variable

dependiente dimension verificar de la gestion por procesos

Quinta:

El clima social laboral influye en la dimension intervenir de la gestidn por procesos
en los trabajadores de una entidad publica del cercado de Lima-2017; debido a la
razon de verosimilitud, que el modelo logistico es significativo (p<0,05); se ajusta
bien a los datos (Desviacion con p<0,05); y explica el 53.9% de la variable

dependiente dimension intervenir de la gestion por procesos.



VI. RECOMENDACIONES



113

Primera:
Realizar talleres para dar a conocer sobre la importancia de la gestion por
procesos como una optima estrategia de mejora de la calidad, puesto que sirve

para aumentar el rendimiento y la capacidad de las organizaciones.

Segunda:
La gestion de procesos permite indagar de forma regular sobre la calidad que

percibe el cliente y las posibilidades de mejorar el servicio que recibe.

Tercera:

Elaborar un mapa de procesos consiste en una representacion grafica de los
procesos, tras un trabajo previo de identificacién y clasificacién en tres grandes
grupos: procesos clave, estratégicos y de soporte. Esta tarea es especialmente

atil para comprender la interrelacion e interactuacion de los distintos procesos.
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Anexo 1. MATRIZ DE CONSISTENCIA

Influencia del clima social laboral en la gestion por procesos en los trabajadores de una entidad publica del Cercado de Lima-2017

PROBLEMA

OBJETIVOS

HIPOTESIS

VARIABLES

Problema General

¢ Cudl es la influencia del
clima social laboral en la
gestion por procesos en los
trabajadores de una entidad
publica del cercado de Lima-
2017 . ?

Problemas Especificos.

Problema especifico 1.

¢ Cudl es la influencia del
clima social laboral en el
planear de la dimension de la
gestion por procesos en los
trabajadores de una entidad
publica del Cercado de Lima-
2017?

Problema especifico 2.

¢ Cudl es la influencia del
clima social laboral en
ejecutar de la gestion por
procesos en los trabajadores
de una entidad publica del
Cercado de Lima-2017?

Problema especifico 3.

¢ Cudl es la influencia del
clima social laboral en
verificar de la gestion por
procesos en los trabajadores
de una entidad publica del
Cercado de Lima-2017?

Objetivo General
Determinar la influencia
del clima social laboral en
la gestidn por procesos en
los trabajadores de una
entidad publica del
Cercado de Lima-2017.

Objetivos Especificos

Objetivo especifico 1.
Determinar la influencia
del clima social laboral en
el planear de la gestion
por procesos en los
trabajadores de una
entidad publica del
Cercado de Lima-2017.

Objetivo especifico 2.
Determinar la influencia
del clima social laboral en
el ejecutar de la gestion
por procesos en los
trabajadores de una
entidad publica del
Cercado de Lima-2017.

Objetivo especifico 3.
Determinar la influencia
del clima social laboral en
el verificar de la gestion
por procesos en los
trabajadores de una
entidad publica del
Cercado de Lima-2017.

Hipdtesis General

El clima social laboral influye
en la gestion por procesos en
los trabajadores de una
entidad publica del Cercado
de Lima-2017.

Hipdtesis Especificos

Hipotesis especifico 1.

El clima social laboral influye
en la dimensién planear de la
gestidn por procesos en los
trabajadores de una entidad
publica del cercado de Lima-
2017 .

Hipdtesis especifico 2.

El clima social laboral influye
en la dimensién ejecutar de
la gestion por procesos en
los trabajadores de una
entidad publica del cercado
de Lima-2017 .

Hipdtesis especifico 3.

El clima social laboral influye
en la dimension verificar de
la gestion por procesos en
los trabajadores de una
entidad publica del cercado
de Lima-2017 .

Hipdtesis especifico 4.
El clima social laboral influye

en la dimension intervenir de
la gestion por procesos en

Variable Independiente : Clima social laboral

Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y Rango
\valores
Relaciones Implicacién 1-27
Cohesidn Adecuado
Apoyo Verdadero ((60-90)
Autorrealizacién (1)
Regular
Autonomia 28-45 (30- 59)
Estabilidad/cambi | Organizacion Falso (0)
o] Inadecuado
(0- 29)
Presion 46-90
Claridad
Control
Innovacion
Comodidad
Variable dependiente: Gestién por procesos
Dimensiones Indicadores items Escala de Nivel y Rango
valores
Planear Definir las actividades de la  |1-5 Siempre(5) |Alto
institucion. 6-9 Casi (104-140)
Formular y programar el Plan siempre(4)
Operativo de la institucion.  [10-11 IAlgunas Medio
Elaborar instrumentos de 12-13 veces(3) (66-103)
intervencion de las 14-17 Casi nunca(2)
actividades 18-20 Nunca(1) Bajo (28-65)
21-24
Ejecutar Ejecutar acciones para la 25-26

realizacion de las actividades

27-28

122



Problema especifico 4.

¢ Cudl es la influencia del
clima social laboral en
intervenir de la gestion por
procesos en los trabajadores
de una entidad publica del
Cercado de Lima-2017?

Objetivo especifico 4.
Determinar la influencia
del clima social laboral en
el intervenir de la gestion
por procesos en los
trabajadores de una
entidad publica del
Cercado de Lima-2017.

los trabajadores de una
entidad publica del cercado
de Lima-2017 .

Hipdtesis especifico 4.

\Verificar

Intervenir

Medir los resultados de
cumplimiento programado

Proponer soluciones
correctivas identificando las
debilidades.

Implementar acciones de
mejora a los procesos

Tipo y disefio de
investigacion

Poblacion Muestra

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

TIPO:
Basica

DISENO:

No experimental.
Transversal Descriptivo
Correlacional
(Ferndndez Hernandez y
baptista, 2010)

METODO:

Hipotético deductivo, con un
enfoque cuantitativo
(Carrasco, 2015)

POBLACION:
120

TAMARO DE MUESTRA:
No hay muestra porque la
poblacién es pequefia
MUESTREO

No probabilistico intencional
(Carrasco, 2015)

\Variable independiente: Clima
social laboral.

Técnicas: encuesta
Instrumentos: cuestionario
lAutor: Moos Afo, 2005.
lAmbito de Aplicacion: Una
entidad publica del Cercado de
Lima-2017

Forma de Administracion:
Individual

\Variable dependiente: Gestion
por procesos.

Técnicas: encuesta
Instrumentos: cuestionario
IAutor: Pérez 2015.

Ambito de Aplicacién: Una
entidad publica del Cercado de
Lima-2017

Forma de Administracion:
Individual

DESCRIPTIVA:
-Tablas y figuras

INFERENCIAL.:
Para determinar la correlacion de las variables se aplicara Rho de
Spearman
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Anexo 2. Instrumentos

Cuestionario del Clima social laboral

Instrucciones:

124

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 colaboracién.

N° Preguntas

Dimensiéon 1 Relaciones

Indicador implicacién

1 El trabajo es realmente estimulante

2 No existe mucho espiritu de grupo

Muchos parecen estar sélo pendientes del reloj para dejar el trabajo

MW

La gente parece estar orgullosa de la organizacién

Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen

Aqui hay pocos voluntarios pare hacer algo

En general, aqui se trabaja con entusiasmo

Es dificil conseguir que el personal haga un trabajo extraordinario

O 00 N o O

De ordinario, el trabajo es muy interesante

Indicador cohesién

10 | La gente no se esfuerza en ayudar a los recién contratados para que
estén a gusto

11 | El ambiente es bastante impersonal

12 | La gente se ocupa personalmente por los demas

13 | Los empleados raramente participan juntos en otras actividades fuera
del trabajo

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

15 | A menudo los empleados comen juntos a mediodia

16 | Los empleados con tareas muy distintas en esta organizacion no se
llevan bien entre si
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17 | Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus problemas
personales
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 menudo 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

28 | Son pocos los empleados que tienen responsabilidades algo
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 retnen regularmente con sus subordinados para discutir
proyectos futuros
Indicador organizacion

37 | El personal presta mucha atencion a la terminacion del trabajo
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38 | Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia

39 | Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia”

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 presién 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

52 | Agui se pueden 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
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62

Las normas y los criterios cambian constantemente

63

Los jefes estimulan a los empleados pare que sean precisos y
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

66 | Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas reglas
establecidas

67 | Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha sobre los
empleados

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

69 | Los jefes estan siempre controlando al personal y le supervisan muy
estrechamente

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

71 | Se espera que los empleados cumplan muy estrictamente las reglas y
costumbres

72 | Siun empleado llega tarde, puede compensarlo saliendo también mas

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

86 | Seria necesaria una decoracion nueva en el lugar de trabajo

87 Aqui _Ios colores y la decoracién hacen alegre y agradable el lugar de
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
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Cuestionario de Gestidn por procesos
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 colaboracion.

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 3 2 1

Dimension Planear

1 Identifica los problemas de la entidad publica que
determinan sus objetivos y metas

2 Identifica las funciones y responsabilidades de los
trabajadores 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 entidad publica

5 Considera que la institucién programa actividades y
eventos relacionados a sus procesos de inventario,
catalogacién, conservacion.

6 Identifica los servicios que ofrece la entidad publica

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario y
catalogacién de la entidad publica

8 Participa en la elaboracién de las actividades
programadas dentro del Plan Operativo de la entidad
publica

9 Participa en la programacion anual de gastos (bienes,
suministros y servicios) de la entidad publica

Dimension ejecutar

10 | Existen guias o protocolos de Identificacion y
Conservacion de los bienes y muebles de la entidad
publica.
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11

Considera la necesidad de un manual de procedimiento
para la entidad publica.

12

Considera que los objetivos y plazos estan determinados
para la realizacion de las tareas y actividades
programadas segun su competencia por la entidad
publica.

13

Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al
cumplimiento de las actividades programados por la
entidad publica.

Dim

ension Verificar

14

Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacién y conservacion de los bienes y muebles de
la entidad publica.

15

Se realizan capacitaciones periédicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los trabajadores

16

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de los servicios que brinda la entidad
publica.

17

Conoce y aplica el procedimiento la entidad publica
vigente, 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 entidad publica

19

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

20

Se realizan auditorias internas a los procesos de
inventario de la entidad publica

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

23

Existen problemas asociados a la ejecucion de los
procesos de la entidad publica

24

Considera que los espacios fisicos estan acondicionados
para atender los diferentes servicios que brinda la
entidad publica.

25

Periédicamente elaboran una relaciéon con alternativas de
soluciones ante hechos de contingencia

26

Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
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utilizando mecanismos de verificacion en tus acciones
diarias

27 | Disefan los procesos y procedimientos de elaboracion
de los productos o servicios que generan las areas de la
entidad publica

28 | Han implementado acciones correctivas como resultado

de la evaluacion de satisfaccién del servicio prestado de
la entidad publica.
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Anexo 3. Base de datos de la confiabilidad de las variables

Confiabilidad de la variable clima social laboral

[P0 [p11 Jri2 [r13 [p14 [ris [ris [r17 [ris [p1i9 [p20 [P21 [P22 [P23 [r24 [p25 [pP26 [P27 [P2s [r2o [pr30 |

[P2 Jps Jpa Jps [pe [p7 s Jpo

[p1

10
11
12
13

14
15

16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27
28
29
30
TOTAL

13

10

19

11

20

19

14

12

0.4]| 0.47| 0.63] 0.67| 0.37f 0.63| 0.33| 0.43
0.6] 0.53] 0.37]| 0.33] 0.63| 0.37| 0.67| 0.57

14

20

14

21
0.7] 0.47)] 0.67]| 0.47

0.3] 0.53] 0.33] 0.53

17

17

12

0.4] 0.57] 0.57

0.6] 0.43] 0.43

21

0.7

0.3

15
0.5

0.5

12
0.4

0.6

21
0.7

0.3

15
0.5

0.5

24
0.8
0.2

18
0.6

0.4

15
0.5

0.5

0.3

0.7

19

22

0.2] 0.23] 0.21] 0.25| 0.24] 0.16| 0.25( 0.21| 0.24| 0.25| 0.21| 0.24| 0.25| 0.25| 0.21| 0.25| 0.22] 0.25| 0.24] 0.25| 0.23] 0.22| 0.23| 0.23| 0.22| 0.25

22

0.2

12

0.4] 0.73] 0.73] 0.63
0.6| 0.27| 0.27]| 0.37

17

22
0.73] 0.57

0.27] 0.43

0.2] 0.25| 0.24

P*q

varian
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|P31 |P32 |P33 |P34 |P35 |P36 |P37 |P38 |P39 |P4O |P41 |P42 |P43 |P44 |P45 |P46 |P47 |P48 |P49 |P50 |P51 |P52 |P53 |P54 |P55 |P56 |P57 |P58 |P59 |P60 |

21

0.7

0.3

21
0.7

0.3

25

16

18
0.6 0.53( 0.83

0.4 0.47( 0.17

13

16

16

21

0.7] 0.53| 0.53| 0.43
0.3 0.47| 0.47| 0.57

24
0.8

0.2

23

17

24
0.8] 0.57| 0.77

0.2] 0.43]| 0.23

20

16

22

0.2] 0.25| 0.22( 0.16f 0.25| 0.18| 0.16] 0.21]| 0.25| 0.25( 0.25( 0.24| 0.25| 0.14| 0.21] 0.21

13

17

16

17

23

22

0.2] 0.18| 0.25( 0.25f 0.25( 0.25

19

18

0.6] 0.63| 0.73| 0.77| 0.57| 0.53]| 0.57| 0.43]| 0.73| 0.53| 0.67

0.4| 0.37| 0.27( 0.23| 0.43( 0.47| 0.43| 0.57| 0.27| 0.47| 0.33

16

11

18
0.6 0.37( 0.53

0.4] 0.63| 0.47

17

17

23
0.77] 0.57| 0.57

0.23( 0.43] 0.43

0.18] 0.25| 0.25( 0.24( 0.23| 0.25| 0.24] 0.23
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Se aplicé KR-20:  Confiabilidad = ° {1- 20.4

90-1 501} = (90/89) (l —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
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Confiabilidad de la variable gestién por procesos

P28

P27

P26

P25

P24

P23

P22

P21

P20

P19

P18

P17

P16

P15

P14

P13

P12

P11

P10

P9

P8

P7

P6

P5

P4

P3

P2

P1




Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,945

28
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Anexo 4. Certificado de validez de los instrumentos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE EI CLIMA SOCIAL LABORAL

138

N DIMENSIONES / items Pertinencia® Relea\{zanCi Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Relaciones Si | No Si |No | Si | No
Indicador implicacion

01 El trabajo es realmente estimulante \% \% \%

02 No existe mucho espiritu de grupo \% \% \%

03 chhos parecen estar s6lo pendientes del reloj para Vv Vv Vv
dejar el trabajo

04 La gente parece estar orgullosa de la organizacion \% \% \%

05 Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen \% \% \%

06 Aqui hay pocos voluntarios pare hacer algo \% \% \%

07 En general, aqui se trabaja con entusiasmo \% \% \%

08 Es d|f|C|I.cor)seguw que el personal haga un trabajo Vv Vv Vv
extraordinario

09 De ordinario, el trabajo es muy interesante \% \% \%
Indicador Cohesién
La gente no se esfuerza en ayudar a los recién

10 A V V V
contratados para que estén a gusto

11 El ambiente es bastante impersonal \% \% \%
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12 La gente se ocupa personalmente por los demas \% \% \%
Los empleados raramente participan juntos en otras

13 - . Vv Y, Vv
actividades fuera del trabajo

14 E_n general, la gente expresa con franqueza lo que Vv Vv Vv
piensa

15 A menudo los empleados comen juntos a mediodia \% \% \%
Los empleados con tareas muy distintas en esta

16 L ) ) Vv Vv Vv
organizacion no se llevan bien entre si
Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus

17 Vv Y, Vv
problemas personales

18 A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a Vv Vv Vv
sus espaldas
Indicador apoyo

19 Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario | V \% \%

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

21 Los Jef(_es no alientan el espiritu critico de los Vv Vv Vv
subordinados

29 Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por Vv Vv Vv
los empleados
A menudo los jefes critican a los empleados por cosas

23 . : Vv \Y, Vv
de poca importancia
Normalmente el personal se siente libre para solicitar un

24 V V V
aumento de sueldo

25 Los jefes esperan demasiado de los empleados \% \% \%

26 Los empleados comentan con los jefes sus problemas Vv Vv Vv
personales

27 Los jefes apoyan realmente a sus subordinados \ \ \%

Dimensién 2: autorrealizacion
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Indicador autonomia

Son pocos los empleados que tienen responsabilidades

28 ) Vv Y, Vv
algo importantes

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

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

31 La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer Vv Vv Vv
las cosas
Los jefes animan a los empleados a tener confianza en

32 S Vv Y, Vv
si mismos cuando surge un problema
Generalmente los empleados no intentan ser especiales

33 . ) Vv Y, Vv
0 independientes
Se anima a los empleados a que aprendan cosas,

34 . . , Vv Vv Vv
aunque no sean directamente aplicables a su trabajo

35 J!;ac]:(sesempleados actuan con gran independencia de los Vv Vv vV
Los jefes se retnen regularmente con sus subordinados

36 : ) Vv Y, Vv
para discutir proyectos futuros
Indicador organizacién

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

38 Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia \% \% \%

39 Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia” \% \% \%

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” | V \% \%

43 Los empleados trabajan muy intensamente \% \% \%
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44 El personal parece ser muy poco eficiente \% \% \%
45 Los empleados suelen llegar tarde el trabajo \% \% \%
Indicador presion
46 Existe una continua presion para que no se deje de Vv Vv Vv
trabajar
47 Aqui parece qua las cosas siempre son urgente \% \% \%
48 La gente_ no tiene oportunidad para relajarse Vv Vv Vv
(expansionarse)
49 Aqui nadie trabaja duramente \% \% \%
50 No se “meten prisas” para cumplir las tareas \% \% \%
51 Es d!fICII mantener durante tiempo el esfuerzo que Vv v v
requiere el trabajo
Aqui se pueden tomar las cosas con calmay no
52 ) ) Vv Y, Vv
obstante realizar un buen trabajo
53 Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera Vv Vv Vv
para hacer algo
Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer
54 ST Vv \Y, Vv
horas extraordinarias
Dimension 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 Vv v v

definidas
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Normalmente se explican al empleado los detalles de

59 \Y, \Y, Vv
las tareas encomendadas
Muchas veces los empleados tienen dudas porque no

60 ; Vv Vv Vv
saben exactamente lo gue tienen que hacer

61 Se mfprma totalmente al personal de los beneficios Vv Vv Vv
obtenidos

62 Las normas y los criterios cambian constantemente \% \% \%
Los jefes estimulan a los empleados pare que sean

63 . Vv Vv Vv
precisos y ordenados
Indicador control

64 Se dg mucha importancia a mantener la disciplina y Vv Vv Vv
seguir las normas

65 E_n el tre_lbajo se puede ir vestido con ropa extravagante Vv Vv Vv
si se quiere
Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas

66 . Vv Vv Vv
reglas establecidas
Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha

67 Vv Y, Vv
sobre los empleados

68 Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y Vv Vv Vv
normas
Los jefes estan siempre controlando al personal y le

69 . Vv Vv Vv
supervisan muy estrechamente

20 Los jefes no suelen ceder a las presiones de los Vv Vv Vv
empleados
Se espera que los empleados cumplan muy

71 ; V V V
estrictamente las reglas y costumbres
Si un empleado llega tarde, puede compensarlo

72 . - . V V V
saliendo también mas tarde
Indicador innovacion

73 S.e valora positivamente el hacer las cosas de modo Vv Vv Vv
diferente

74 Aqui siempre se estan experimentando ideas nuevas y Vv Vv vV

diferentes
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Esta empresa seria una de las primeras en ensayar

75 ; Vv Y, Vv
nuevas ideas

76 !_a variedad y el ,camblo no son especialmente Vv Vv Vv
importantes aqui

77 Se han utilizado los mismos métodos durante mucho Vv Vv Vv
tiempo

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

79 Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo | V \% \%

80 El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios \% \% \%

81 Aqui parece que el trabajo estd cambiando siempre \% \% \%
Indicador comodidad

82 A veces hace demasiado calor en el trabajo \% \% \%

83 La iluminacién es muy buena Vv Y, Vv

84 El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de Vv Vv Vv
gente

85 El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno | V \% \%

86 Serlq necesaria una decoracion nueva en el lugar de Vv v v
trabajo
Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y

87 - V V V
agradable el lugar de trabajo

88 A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de Vv Vv Vv
trabajo

89 El mobiliario esta, normalmente, bien colocado V V V

90 Los locales estan siempre bien ventilados \% \% \%
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N DIMENSIONES / items Pertinencia® Relea\{zanCi Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Relaciones Si | No Si |No | Si | No
Indicador implicacion

01 El trabajo es realmente estimulante \% \% \%

02 No existe mucho espiritu de grupo \% \% \%

03 chhos parecen estar s6lo pendientes del reloj para Vv Vv Vv
dejar el trabajo

04 La gente parece estar orgullosa de la organizacion \% \% \%

05 Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen \% \% \%

06 Aqui hay pocos voluntarios pare hacer algo \% \% \%

07 En general, aqui se trabaja con entusiasmo \% \% \%

08 Es d|f|C|I.cor)seguw que el personal haga un trabajo Vv Vv Vv
extraordinario

09 De ordinario, el trabajo es muy interesante \% \% \%
Indicador Cohesién
La gente no se esfuerza en ayudar a los recién

10 A V V V
contratados para que estén a gusto

11 El ambiente es bastante impersonal \% \% \%
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12 La gente se ocupa personalmente por los demas \% \% \%
Los empleados raramente participan juntos en otras

13 - . Vv Y, Vv
actividades fuera del trabajo

14 E_n general, la gente expresa con franqueza lo que Vv Vv Vv
piensa

15 A menudo los empleados comen juntos a mediodia \% \% \%
Los empleados con tareas muy distintas en esta

16 L ) ) Vv Vv Vv
organizacion no se llevan bien entre si
Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus

17 Vv Y, Vv
problemas personales

18 A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a Vv Vv Vv
sus espaldas
Indicador apoyo

19 Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario | V \% \%

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

21 Los Jef(_es no alientan el espiritu critico de los Vv Vv Vv
subordinados

29 Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por Vv Vv Vv
los empleados
A menudo los jefes critican a los empleados por cosas

23 . : Vv \Y, Vv
de poca importancia
Normalmente el personal se siente libre para solicitar un

24 V V V
aumento de sueldo

25 Los jefes esperan demasiado de los empleados \% \% \%

26 Los empleados comentan con los jefes sus problemas Vv Vv Vv
personales

27 Los jefes apoyan realmente a sus subordinados \ \ \%

Dimensién 2: autorrealizacion
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Indicador autonomia

Son pocos los empleados que tienen responsabilidades

28 ) Vv Y, Vv
algo importantes

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

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

31 La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer Vv Vv Vv
las cosas
Los jefes animan a los empleados a tener confianza en

32 S Vv Y, Vv
si mismos cuando surge un problema
Generalmente los empleados no intentan ser especiales

33 . ) Vv Y, Vv
0 independientes
Se anima a los empleados a que aprendan cosas,

34 . . , Vv Vv Vv
aunque no sean directamente aplicables a su trabajo

35 J!;ac]:(sesempleados actuan con gran independencia de los Vv Vv vV
Los jefes se rednen regularmente con sus subordinados

36 : ) Vv Y, Vv
para discutir proyectos futuros
Indicador organizacién

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

38 Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia \% \% \%

39 Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia” \% \% \%

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” | V \% \%

43 Los empleados trabajan muy intensamente \% \% \%
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44 El personal parece ser muy poco eficiente \% \% \%
45 Los empleados suelen llegar tarde el trabajo \% \% \%
Indicador presion
46 Existe una continua presion para que no se deje de Vv Vv Vv
trabajar
47 Aqui parece qua las cosas siempre son urgente \% \% \%
48 La gente_ no tiene oportunidad para relajarse Vv Vv Vv
(expansionarse)
49 Aqui nadie trabaja duramente \% \% \%
50 No se “meten prisas” para cumplir las tareas \% \% \%
51 Es d!fICII mantener durante tiempo el esfuerzo que Vv v v
requiere el trabajo
Aqui se pueden tomar las cosas con calmay no
52 ) ) Vv Y, Vv
obstante realizar un buen trabajo
53 Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera Vv Vv Vv
para hacer algo
Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer
54 ST Vv \Y, Vv
horas extraordinarias
Dimension 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 Vv v v

definidas
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Normalmente se explican al empleado los detalles de

59 \Y, \Y, Vv
las tareas encomendadas
Muchas veces los empleados tienen dudas porque no

60 ; Vv Vv Vv
saben exactamente lo gue tienen que hacer

61 Se mfprma totalmente al personal de los beneficios Vv Vv Vv
obtenidos

62 Las normas y los criterios cambian constantemente \% \% \%
Los jefes estimulan a los empleados pare que sean

63 . Vv Vv Vv
precisos y ordenados
Indicador control

64 Se dg mucha importancia a mantener la disciplina y Vv Vv Vv
seguir las normas

65 E_n el tre_lbajo se puede ir vestido con ropa extravagante Vv Vv Vv
si se quiere
Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas

66 . Vv Vv Vv
reglas establecidas
Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha

67 Vv Y, Vv
sobre los empleados

68 Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y Vv Vv Vv
normas
Los jefes estan siempre controlando al personal y le

69 . Vv Vv Vv
supervisan muy estrechamente

20 Los jefes no suelen ceder a las presiones de los Vv Vv Vv
empleados
Se espera que los empleados cumplan muy

71 ; V V V
estrictamente las reglas y costumbres
Si un empleado llega tarde, puede compensarlo

72 . - . V V V
saliendo también mas tarde
Indicador innovacion

73 S.e valora positivamente el hacer las cosas de modo Vv Vv Vv
diferente

74 Aqui siempre se estan experimentando ideas nuevas y Vv Vv vV

diferentes
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Esta empresa seria una de las primeras en ensayar

75 ; Vv Y, Vv
nuevas ideas

76 !_a variedad y el ,camblo no son especialmente Vv Vv Vv
importantes aqui

77 Se han utilizado los mismos métodos durante mucho Vv Vv Vv
tiempo

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

79 Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo | V \% \%

80 El ambiente de trabajo presenta novedades y cambios \% \% \%

81 Aqui parece que el trabajo estd cambiando siempre \% \% \%
Indicador comodidad

82 A veces hace demasiado calor en el trabajo \% \% \%

83 La iluminacién es muy buena Vv Y, Vv

84 El lugar de trabajo esta terriblemente abarrotado de Vv Vv Vv
gente

85 El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno | V \% \%

86 Serlq necesaria una decoracion nueva en el lugar de Vv v v
trabajo
Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y

87 - V V V
agradable el lugar de trabajo

88 A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de Vv Vv Vv
trabajo

89 El mobiliario esta, normalmente, bien colocado V V V

90 Los locales estan siempre bien ventilados \% \% \%
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Claridad: Se entende sin dificultad alguna &l enunclado del llem, es . o
CONCISO, 6x3c10 y drecto (ot
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Relevanci

N° DIMENSIONES / items Pertinencia® 22 Claridad® Sugerencias
Dimension 1: Relaciones Si | No Si [No | Si | No
Indicador implicacion

01 El trabajo es realmente estimulante \% \% \%

02 No existe mucho espiritu de grupo \% \% \%

03 chhos parecen estar s6lo pendientes del reloj para Vv Vv Vv
dejar el trabajo

04 La gente parece estar orgullosa de la organizacion \% \% \%

05 Los empleados ponen gran esfuerzo en lo que hacen \% \% \%

06 Aqui hay pocos voluntarios pare hacer algo \% \% \%

07 En general, aqui se trabaja con entusiasmo \% \% \%

08 Es d|f|C|I.con_seguw que el personal haga un trabajo Vv Vv Vv
extraordinario

09 De ordinario, el trabajo es muy interesante \% \% \%
Indicador Cohesién
La gente no se esfuerza en ayudar a los recién

10 . \Y, \Y, Vv
contratados para que 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

13 - . V V V
actividades fuera del trabajo
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En general, la gente expresa con franqueza lo que

14 ) Vv Y, Vv
piensa

15 A menudo los empleados comen juntos a mediodia \% \% \%
Los empleados con tareas muy distintas en esta

16 L . ) Vv Vv Vv
organizacién no se llevan bien entre si
Frecuentemente los empleados hablan entro si de sus

17 \Y, \Y, Vv
problemas personales
A menudo, la gente crea problemas hablando de otros a

18 \Y, \Y, Vv
sus espaldas
Indicador apoyo

19 Los jefes suelen dirigirse al personal en tono autoritario | V \% \%

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

21 Los Jef_es no alientan el espiritu critico de los Vv Vv Vv
subordinados
Normalmente los jefes valoran las ideas aportadas por

22 Vv Y, Vv
los empleados
A menudo los jefes critican a los empleados por cosas

23 ; . Vv Vv Vv
de poca importancia
Normalmente el personal se siente libre para solicitar un

24 \Y, \Y, Vv
aumento de sueldo

25 Los jefes esperan demasiado de los empleados \% \% \%

26 Los empleados comentan con los jefes sus problemas Vv Vv Vv
personales

27 Los jefes apoyan realmente a sus subordinados \% \% \%
Dimension 2: autorrealizacion
Indicador autonomia

o8 Son pocos los empleados que tienen responsabilidades Vv v v

algo importantes
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Los empleados poseen bastante libertad pare actuar

29 . Vv \Y, Vv
como crean mejor
30 Se anima a los empleados para que tomen sus propias Vv Vv Vv
decisiones
31 La gente puede utilizar su propia iniciativa para hacer Vv Vv Vv
las cosas
Los jefes animan a los empleados a tener confianza en
32 S Vv \Y, Vv
si mismos cuando surge un problema
Generalmente los empleados no intentan ser especiales
33 . ) Vv \Y, Vv
0 independientes
Se anima a los empleados a que aprendan cosas,
34 . . : Vv Y, Vv
aunque no sean directamente aplicables a su trabajo
35 J_I_ecizzsempleados actlan con gran independencia de los Vv Vv Vv
Los jefes se retnen regularmente con sus subordinados
36 : ) Vv \Y, Vv
para discutir proyectos futuros
Indicador organizacion
37 El pe_rsonal presta mucha atencion a la terminacion del Vv Vv Vv
trabajo
38 Se pierde mucho tiempo por falta de eficacia \% \% \%
39 Muy pocas veces las “cosas se dejan para otro dia” \% \% \%
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” | V \Y, Vv
43 Los empleados trabajan muy intensamente \% \% \%
44 El personal parece ser muy poco eficiente \% \% \%
45 Los empleados suelen llegar tarde el trabajo \% \% \%
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Indicador presion

Existe una continua presion para que no se deje de

46 trabajar v v v
47 Aqui parece qua las cosas siempre son urgente \% \% \%
48 La gente no tiene oportunidad para relajarse Vv Vv Vv
(expansionarse)
49 Aqui nadie trabaja duramente \% \% \%
50 No se “meten prisas” para cumplir las tareas \ \ \
51 Es d!fICIl mantener durante tiempo el esfuerzo que Vv Vv Vv
requiere el trabajo
Aqui se pueden tomar las cosas con calma y no
52 ) ) Vv Vv Vv
obstante realizar un buen trabajo
53 Siempre se tropieza uno con la rutina o con una barrera Vv Vv Vv
para hacer algo
Frecuentemente, hay tanto trabajo que hay que hacer
54 S Vv Vv Vv
horas extraordinarias
Dimension 3: estabilidad /cambio
Indicador Claridad
55 Las cosas estan a veces bastantes desorganizadas \% \% \%
56 Las actividades estan bien planificadas Vv Vv Vv
57 Las reglas y normas son bastante vagas y ambiguas \% \% \%
58 La; rgsponsabllldades de los jefes estan claramente Vv Vv Vv
definidas
Normalmente se explican al empleado los detalles de
59 Y, Y, Vv
las tareas encomendadas
60 Muchas veces los empleados tienen dudas porque no Vv Vv vV

saben exactamente lo gue tienen que hacer
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Se informa totalmente al personal de los beneficios

61 obtenidos v v v

62 Las normas y los criterios cambian constantemente \% \% \%
Los jefes estimulan a los empleados pare que sean

63 . Vv Vv Vv
precisos y ordenados
Indicador control

64 Se d§ mucha importancia a mantener la disciplina y Vv Vv Vv
seguir las normas

65 E_n el tra_tbajo se puede ir vestido con ropa extravagante Vv v v
si se quiere
Se espera que la gente haga su trabajo siguiendo unas

66 . Vv Vv Vv
reglas establecidas
Los jefes mantienen una vigilancia bastante estrecha

67 \Y, \Y, Vv
sobre los empleados

68 Se obliga a cumplir con bastante rigor las tareas y Vv Vv vV
normas
Los jefes estan siempre controlando al personal y le

69 . Vv Vv Vv
supervisan muy estrechamente

70 Los jefes no suelen ceder a las presiones de los Vv Vv Vv
empleados
Se espera que los empleados cumplan muy

71 : Vv Vv Vv
estrictamente las reglas y costumbres
Si un empleado llega tarde, puede compensarlo

72 . >t , Vv Vv Vv
saliendo también mas tarde
Indicador innovacion

73 S_e valora positivamente el hacer las cosas de modo Vv Vv Vv
diferente

74 Aqw siempre se estan experimentando ideas nuevas y Vv Vv Vv
diferentes

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

76 La variedad y el cambio no son especialmente v v v

importantes aqui
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Se han utilizado los mismos métodos durante mucho

77 : Vv Y, Vv
tiempo

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

79 Las cosas tienden a continuar siempre del mismo modo | V \% \%

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 iluminacién es muy buena \% \% \%

84 El lugar de trabajo esté terriblemente abarrotado de v v v
gente

85 El lugar de trabajo es agradable y de aspecto moderno | V \% \%

86 Serla_ necesaria una decoracion nueva en el lugar de Vv Vv Vv
trabajo
Aqui los colores y la decoracion hacen alegre y

87 . Vv Vv Vv
agradable el lugar de trabajo

38 A veces hay molestas corrientes de aire en el lugar de Vv v v
trabajo

89 El mobiliario esta, normalmente, bien colocado \% \% \%

90 Los locales estan siempre bien ventilados \% \% \%




Observaciones (precisar sl hay ‘
suficlencia):_ ¥ X(81s SO F(Grana

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )(] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador, Dr/ Mg: . hBYAYEN BicT i Joze Atesnmda, Wasdineron
Dm:..‘...o.. ’.g‘ga.lﬁl“a ...............

VaRdador: e ABCENIEGS 2 SsTenas ~ Mo o0 Momiteein

W84, de...0%. del 20./.8

=
Flmd del Experto informante

Nota:Suficiencia se dice suficiencia cuando los ftems planteados INGENIERO DE SISTEMAS

Son suficientes para medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia” | Relevanci | Claridad® Sugerencias
a

Dimension 1: planear Si_ | No Si |[No |Si | No

1 Identifica los problemas de la entidad publica que \% \% \%
determinan sus objetivos y metas

2 Identifica las funciones y responsabilidades de los \% \% \%
trabajadores 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 entidad publica
Considera que la institucion programa actividades y \% \% \%

5 eventos relacionados a sus procesos de inventario,
catalogacién, conservacion.

6 Identifica los servicios que ofrece la entidad publica en \% \% \%
el cercado de Lima.

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario |V \% \%
y catalogacion de la entidad publica.

8 Participa en la elaboracién de las actividades \% \% \%
programadas dentro del Plan Operativo de la entidad.

9 Participa en la programacion anual de gastos (bienes, \% \% \%
suministros y servicios) de la entidad
Dimensidn 2: ejecutar

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

11 Considera la necesidad de un manual de procedimiento | V \% \%
para la entidad
Considera que los objetivos y plazos estan \% \% \%

12 determinados para la realizacion de las tareas y
actividades programadas segun su competencia por la
entidad publica.

13 Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al | V \% \%
cumplimiento de las actividades programados por la
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entidad publica.

Dimensioén 3: verificar

14

Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacion y conservacion de los bienes y muebles
de la entidad publica.

15

Se realizan capacitaciones periddicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los trabajadores

16

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de los servicios que brinda la entidad
publica.

17

Conoce y aplica el procedimiento de la entidad publica
vigente, 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 entidad publica

19

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

20

Se realizan auditorias internas a los procesos de
inventario de la entidad publica.

<

<

<

Dimensioén 4: 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

23

Existen problemas asociados a la ejecucion de los
procesos de la entidad publica

24

Considera que los espacios fisicos estan
acondicionados para atender los diferentes servicios
gue brinda la entidad publica.

< < <l <

< < <l <

< < < <

25

Peri6dicamente elaboran una relacién con alternativas
de soluciones ante hechos de contingencia

<

<

<

26

Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
utilizando mecanismos de verific. en tus acciones diarias

27

Disefan los procesos y procedimientos de
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elaboracién de los productos o servicios que
generan las areas de |la Entidad Pdblica.

Han implementado acciones correctivas como
28, | resultado de la evaluacion de satisfaccion del v A v
servicio prestado a la entidad piblica.

Observaciones (pncb’; si hay il
suficiencia): (ASTE 11T EIp
Opinién de aplicabilidad: Aplicable tv.j’] Aplicable después de corregir [ ] Nc aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: ..o U RS R b B GeUd (4RI RBNNN SN HA RNV
DNI:nuon“inilon;lJinf“('uﬂu;o’nl‘a-nnnn
Especialidad del "y YT 7 2 o
v.lmo': llllllllllllllll l"lll'.“‘i;:".flqi.;._';—l:l/;.;::?‘ll(.i;ﬁ‘: lllllllllllll AR R R R R R R R A R R R R R ) LA AR EL) AR AL R LR AR AL R L R AR R R R L L R )
f ,/ / » //., " -17
l;cnt..’o-c“t.‘:tloo\;ooo“l 20(-.-. .
Pertinencla: £l #em corresponde al concepto fedrico formulade. o o
1Relevancia: E| tam es aproplado pera representar al componente o 4!""“';[‘"';' 'ef'('_(@;a;::'
dimensitn especifica del constructo = gt Sl g
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna & enunciado del tem, e [ra Josaus Paoe Paians 5ay
consizo, ewacto y directo oo G QSOOI e —
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los iems planteados ﬂmnd‘lﬁxponohfomnh.

son suficientes para medk |a dimension




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia” | Relevanci | Claridad® Sugerencias
a

Dimension 1: planear Si_ | No Si |[No |Si | No

1 Identifica los problemas de la entidad publica que \% \% \%
determinan sus objetivos y metas

2 Identifica las funciones y responsabilidades de los \% \% \%
trabajadores 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 entidad publica
Considera que la institucion programa actividades y \% \% \%

5 eventos relacionados a sus procesos de inventario,
catalogacién, conservacion.

6 Identifica los servicios que ofrece la entidad publica en \% \% \%
el cercado de Lima.

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario |V \% \%
y catalogacion de la entidad.publica

8 Participa en la elaboracién de las actividades \% \% \%
programadas dentro del Plan Operativo de la entidad.

9 Participa en la programacion anual de gastos (bienes, \% \% \%
suministros y servicios) de la entidad
Dimensidn 2: ejecutar

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

11 Considera la necesidad de un manual de procedimiento | V \% \%
para la entidad.
Considera que los objetivos y plazos estan \% \% \%

12 determinados para la realizacion de las tareas y
actividades programadas segun su competencia por la
entidad publica.

13 Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al | V \% \%
cumplimiento de las actividades programados por la
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entidad publica.

Dimensioén 3: verificar

14

Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacion y conservacion de los bienes y muebles
de la entidad publica.

15

Se realizan capacitaciones periddicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los trabajadores

16

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de los servicios que brinda la entidad
publica.

17

Conoce y aplica el procedimiento de la entidad publica
vigente, 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 entidad publica

19

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

20

Se realizan auditorias internas a los procesos de
inventario de la entidad publica.

<

<

<

Dimensién 4: 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

23

Existen problemas asociados a la ejecucion de los
procesos de la entidad publica

24

Considera que los espacios fisicos estan
acondicionados para atender los diferentes servicios
gue brinda la entidad publica.

< < <l <

< < <l <

< < < <

25

Peri6dicamente elaboran una relacién con alternativas
de soluciones ante hechos de contingencia

<

<

<

26

Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
utilizando mecanismos de verificacién en tus acciones
diarias

27

Disefian los procesos y procedimientos de
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elaboracién de los productos o servicios que
generan las areas del banco de la nacion

Han implementado acciones correctivas como
28, | resultado de la evaluacion de satisfaccion del v v ¥
servicio prestado del banco de la nacién.

Observaciones (precisar si hay

suficiencia): Ex\3TG SUF] €/GMeen

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [><]

Apellidos y nombcgo del juez validador. Dr/ Mg: .
[ TR O Y~ 5, 4 7 N S
5:.".333'3"“ .......... IR enusca sl . \'/

Pertinencle: El ltem coresponde al concepto tedrico formetado.
Relevancia: E! ltem as aproplado para representar al componente 0
dimension especifica de! constructo
Claridad: Se entlende sin dificultad aiguna & enunciado del item, es
conoiso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficlencia cuando los tems planteados
son suficientes para medr la dimensién

Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

----------------------------------------------------------------------------------

.'22.;.1..:..,x...,.f.ﬁ'./.f.:.s?l.fiz..ﬁ....,{flgft?f:{... o SO SR, SRR
-onv/--{‘--ud.--ugnulolnd.' md/ ‘:o
s
L
Firma del Experto Informante
Vicente Huamén Ccoicca
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE GESTION POR PROCESOS

N° DIMENSIONES / items Pertinencia” | Relevanci | Claridad® Sugerencias
a

Dimension 1: planear Si_ | No Si |[No |Si | No

1 Identifica los problemas de la entidad publica que \% \% \%
determinan sus objetivos y metas

2 Identifica las funciones y responsabilidades de los \% \% \%
trabajadores 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 entidad publica
Considera que la institucion programa actividades y \% \% \%

5 eventos relacionados a sus procesos de inventario,
catalogacién, conservacion.

6 Identifica los servicios que ofrece la entidad publica en \% \% \%
el cercado de Lima.

7 Ha participado en la formulacién de procesos inventario |V \% \%
y catalogacion de la entidad publica

8 Participa en la elaboracién de las actividades \% \% \%
programadas dentro del Plan Operativo de la entidad.

9 Participa en la programacion anual de gastos (bienes, \% \% \%
suministros y servicios) de la entidad
Dimensidn 2: ejecutar

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

11 Considera la necesidad de un manual de procedimiento | V \% \%
para la entidad
Considera que los objetivos y plazos estan \% \% \%

12 determinados para la realizacion de las tareas y
actividades programadas segun su competencia por la
entidad publica.

13 Participa en la ejecucién de acciones que contribuyen al | V \% \%
cumplimiento de las actividades programados por la
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entidad publica.

Dimensioén 3: verificar

14

Existe la asistencia técnica en los procesos de
Identificacion y conservacion de los bienes y muebles
de la entidad publica.

15

Se realizan capacitaciones periddicas para el
fortalecimiento y especializaciones de los trabajadores

16

Conoce y aplica el procedimiento para implementar y
verificar la eficacia de los servicios que brinda la entidad
publica.

17

Conoce y aplica el procedimiento de la entidad publica
vigente, 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 entidad publica

19

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

20

Se realizan auditorias internas a los procesos de
inventario de la entidad publica.

<

<

<

Dimensioén 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

23

Existen problemas asociados a la ejecucion de los
procesos de la entidad publica

24

Considera que los espacios fisicos estan
acondicionados para atender los diferentes servicios
gue brinda la entidad publica.

< < <l <

< < <l <

< < < <

25

Peri6dicamente elaboran una relacién con alternativas
de soluciones ante hechos de contingencia

<

<

<

26

Realiza propuestas de mejoras en las tareas que realiza
utilizando mecanismos de verific. en tus acciones diarias

27

Disefan los procesos y procedimientos de
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elaboracién de los productcs o servicios que
generan las areas de la entidad publica.

Han implementado acciones correctivas como
2g | resultado de la evaluacion de satisfaccion del V| 7 o
servicio prestado a la entidad publica.

Observaciones (precisar si hay
suficiencia): £ x\ 812 SUFicrsac’a

Opinién de aplicabilidad: Aplicable [ )q Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Apellidos gnombm del juez validador. Dr/ Mg: . g s #...6.5?.-:.‘.‘.“:.?.‘.‘:..’.‘fé.*.!..'?‘.f.'..‘?::..Lﬂ).‘!.?.i.‘..’.‘....a.{'..‘:f..'.":‘?"“

DNI:........ 5. P.2.0.841.49.....c00..0.

VaORdOr e Tt Sae00 BE SisTevmy - Mg €0 Gewggeess
WO de.. b4, de120./8

Fln:izmmm
Nota JOSE ALEJANDRO

Nota: Suficiencia, se diceSuficiencia cuando los items planteados INGENIERO DE SISTEMAS
Son suficientes para medir la dimension
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Anexo 5. Base de datos
Base de datos de la VI: Clima social laboral

N |Pi|P2|P3|Pa|P5|P6|P7|P8|P9|Pi0| P11 | P12 | P13 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | D1
1 |oJo]1|lojlo]Jo|lo]lo|l1]lo]o|lo|o|l]o]o]o|]o]|]1|o|lo]o]o|o]o]|]o|o]|o]3s
2 JoJoJoJoJolo]JoJo|lolo|1]o]o|lo|lo]lo|1|lo |11 |1]a1]1|1]o]1]o]o9
3 JoJli1lo|1]olof1]o|lolo|1]o]o|]o|o]o|]o|]o]J]o]o|lo]o|o|o]|]o]|o]|o]|a4
4 |a]olafas]alajolalol1|o]o|1]o]l1]o]lo|l1]1]oflo]o]o|lo]o]|o]|o]|n
5 JoJoJo|1]oloj1]o|lr1|1|o]o|1|o|l1]o]1|]o]olo|lo]o|]o|]o]|]1|o]|o]|s8
6 |oJo|lo|loJo|lo]JoJ]o|l1]lo|o]o|]o|o|]o|o|]o|l]o]o]o|]o]o]o|]o]o]|]o|lo]a
7 Jalalafa]afafa]alol 1o 1|1 ]o 2|11 |2 a]a|1]2]1|1]o]o]| 1|2
8 |oJo|lo|loJo|lo]J1]|]o|lo]lo|1]|]o]o|]o|]o]o]o|1]o]o|lo]o|1|]o]|]o|o]|o]|a4
9 |oJoJo|oJo|lojoJo|lo|lo|o]o|]o|o|]1]|o]o|l]o]o|1|]o]o]o|]o]|]1|o]|o]|3
10 {ojo]olojo]Jo|lojo|1|lo]|]o|o|lo|]o]|]o]o|]o|]1]o|lo]J]o]o|lo]o]|1]|]o]|o]3
11 {oJo]Jolojo]1|lo]jo]Jolo]|]o|o|]o|]o]o|]o|]o]o]Jo|lo]|]1]o|]o]o|]o|o]|o]z2
122 {ojo]JolojoJo|l1]o]olo]|1]oflo|lo]|]1]o|lo]o]Jo|lo]o|o|lo]|]o|o|o]|z1]a4
13 {oJo]o|lojo]Jo|lojo]J]olo]|]o|o|1]|]o]o]lo|o]o]Jo|lo]J]o]o|lo]o]|]o|o]|o]a1
N O o I O A I I T I O T O T
15 {o]o]o|lojo]Jo|lo]lo]Jo|lo|]o|o|]o|]o]o]o|lo]J]oJ]o|lo]J]o|]o|lo]o|o|o]|]o]o
16 {ojo]Jolo|1]ofl1]lo]olo|]o|o|o|lo]o|]1|]o]o]Jo|lo]o|]o|1]|]o|o|o]|o]a
17 {oJo]olojo]o|l1]lo]Jolo|]o|o|lo|]o]|]o]o|]o]o]Jo|l]o]J]o]o|lo]o]o|o]|o/|1
18 |1]o]ofl1]ojola1]|1]olo]o]|o|lo|lo]o|1|lo]|]1]o|lo]o]o|lo]o|]o|o]|ol]les
19 {ojojolojo]Jo|lojoJolo|1]o|1]o]o]lo|lo]o]Jo|]1]o]o|1]o]o|lo]|1]s
20 |21 lafa]alofa]ala]| 1|21 |s]a]1]ol1]1]oflo]1]1|1]1]|1]1]|2
21 |2 alafa|alaa a1 22| 1|22 11|22l a|a1]a1]1|1]o]o] 1|2
22 |1]olof1]oloj1]1]lolo|lo]Jo|o|lo|Jo|1]o|1]o]lo|lo]o|o|o]o|o|o]|es®s
23 |11 lafa]alafa]alol 1o 1|1 |o|a| 11|21 ]1|1]1]1|1]o]o] 1|2
24 |oJolo|o|1|lo]oJo|lo|lo|o]o|]o|lo|J]o|1]o|lo]o]lo|lo]J]o|]o|]o]o|]o]|o]2
25 JoJolofloJolo]JoJoJlo|lo|lo]J]o]o|lo]lo|1]1]lo]o]lo|l1]o]1|lo]o]o]|z1]|s
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63

21

64

16

65
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85
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17
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113
0|0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 3
114
0]0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 2
1o 1)1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 23
116
0] 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 3
H 110 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 6
118
1)1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 25
119 0|1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5
120 0|0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 5
P28 | P29 | P30 | P31 | P32 | P33 | P34 | P35 | P36 | P37 | P38 | P39 | P40 | P41 | P42 | P43 | P44 | P45 | P46 | P47 | P48 | P49 | P50 | P51 | P52 | P53 | P54 | D2
0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 9
0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 1 4
0 0 0 1 0 1 1 1 0 0 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 |11
0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 3
1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 1 1 1 1 1 1 0 1 1 0 1 0 1 1 1 1 119
1 0 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 |23
0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3
0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2
0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 3
0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 3
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 3
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 2
1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 |17
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1
0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 6
0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
1 0 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 |14
1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 3
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13
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20

19
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23

26

15
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176

0 0 0 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 4
0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 4
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 1 0 0 7
0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 3
0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 D)
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1
1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 0 |16
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3
1 0 0 1 0 1 1 1 1 0 1 0 1 1 1 0 1 0 0 0 0 1 0 0 1 0 1 114
1 0 1 0 1 1 0 1 1 0 0 0 0 0 0 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 0 |16
0 1 1 1 1 0 1 1 0 0 1 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 |11
0 1 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 |11
P55 | P56 | P57 | P58 | P59 | P60 | P61 | P62 | P63 | P64 | P65 | Pe6 | P67 | P68 | P69 | P70 | P71 | P72 | P73 | P74 | P75 | P76 | P77 | P78 | P79 | P80 | P81 | P82 | P83 | Ps4 | Pss | Pse | Ps7 | Pss | Pso | Poo | D3 | V1
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 1 1 1 1 1 0 0 0 0 0 0 9 21
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 4 17
0 1 0 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 1 0 0 1 0 [14 29
0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 5) 18
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 14
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 3 23
1 0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 0 1 1 1 1 0 1 1 1 1 1 1 |33 78
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 2 9
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 8
0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 4 10
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 1 0 0 0 1 4 9
0 0 0 1 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 3 10
0 0 1 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0 5) 8
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10

10

15

11

29

14

76

19
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10
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12

10
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23

24
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27
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Base de datos de la VD: Gestidon por procesos

N [PL|P2|P3|P4|P5|P6|P7|P8|P9|DLl|P10]|Pil | Pi2 | P13 | D2 | P14 | P15 | P16 | P17 | P18 | P19 | P20 | D3 | P21 | P22 | P23 | P24 | P25 | P26 | P27 | P28 | D4 | V2
1|3|2]|1|5]|1|2|2|3|3 22| 2| 1]|2]| 3/ 8] 3| 4] 21| 4] 5] 1]2]|2]5]3]|2]1]|2]2] 2 [19] 6
2 |5|5|5|5|4|4|5]|4]|5]|42]| 3] 5|5 ]| 3 |16]|] 5] 4| 4] 5| 4| 5| 4 |8] 4|5 ]| 4|5 ] 3] 5| 5| 3 [34] 123
3|22 |1|1|2|1]2]2]2]15]3 ]| 1|3 ]| 1]8] 3] 1]|2]1|1]|2]2] 122]1]2]1|1]|2]2]3] 2 [14] 49
4 | 3|3 |3 |4|5|4|4]1]3|3]| 1] 4|5 |5 |15] 1] 3| 3] 1|3 ]| 4] 3 18] 4| 4] 43| 1] 11| 1 19| 82
5 4| 2|2 |1 |1|2|4|4]|5]|25| 3] 4| 2] 1 ]10]| 5] 3| 2] 5] 2] 4] 1|22 1] 4] 4| 1] 3] 4] 2] 3 [22] 79
6 |3|4|4|5|3|5|3|3|5]|3]| 5] 5| 3| 3 16| 5] 5| 3] 5| 4] 5] 5 8| 5| 5] 3|5 ] 3] 5] 5| 5 [3] 119
74|45 2|1 |2|1]1]1]2a|z2]1]|2]21]6]1]1]|2]z2/21]1]1]9] 2] 1] z2]1]1]2]5]1]|15] 51
8 |2 | 4| 4]|5|4]|4|3 2|23 1] 21]1]1]|5]|4] 3] 2] 1] 2]1] 3] 1]5] 2121|1515 |22 73
9 |4 | 4|21 |2|1|1|4]4]23]2 | 1|2 ] 121]6]1]4]2]1]|2] 1|3 |24]z2]3]2]1]2]1]1]5 [17] 60
0| 2| 1] 2|1|1|4|4|3|3|21| 5| 4| 4| 5 18| 4| 4| 3| 4|3 ]| 4|3 25| 2] 4] 3| 3] 5] 4] 4] 5 [30] o4
1 | 5| 5| 4| 4|5 |4 |3 |4|4]3]| 3| 3| 3| 3 (12| 4 |5 | 4| 4|3 ]| 3| 4 27| 4| 3] 4| 4] 5|5 ] 5| 3 [38] 110
2| 5|5]|2|5|5|5|4|2 43| 4] 4|5 |5 18] 3| 3] 3|55 ]| 4] 3]2]| 3] 21 2]3] 3] 5] 2 5 |25 106
3|3 | 3|3 |4|4|4|5|4|3[3]| 4] 4| 4| 5 17| 4|3 ]| 3| 4|5 | 4| 3 26| 4] 51 4| 3] a4/ 4] 4] 5 |3 109
4| 2]|1]2|1|2|3|5|5|1]2]| 5] 21|51 1]|5]2]5]|1]|5]| 2/ ]2a|21] 5] 1]|1]| 5] 2] 1] 5 |2a] 77
15| 4| 4| 43|33 ]|a|4]|a|33| 4| 4| 3| 3 14| 3| 4| 4] a4 |5 | 4] 4 [28] 3] 4| 4| 4 4| 4| 3| 3 |29 104
6|5|5|5|5|5|4|5|4|2]4]|] 5] 5|5 ]| 5/ 2| 5| 4] 5] 5|5 ]| 5|5 |3| 1] 1|1 ]|1]1]|1] 1| 1]|8] 102
7 | 5| 5| 4 | 5| 4|3 |3 |5 |3 |3]| 5| 5| 3| 3 16| 5| 4| 4| 4|5 | 5| 4 |3 4] 3| 3| 4] 4| 5] 5| 5 |3] 117
18| 1|2]2|2|z2|1|1|3 |48 1] 11|21 |4] 21|21 1] 21|15 2211112 ]|1]2]2/ 1] 45
9|5]|3]|3|5|5|4|5|5|5]4]| 5] 4|5 | 4 18] 5| 4] 1] 4| 3| 4|5 |26| 4] 4] 3] 4] 4| 5] 4] 5 |3 117
20| 2|11 |1|1|21]2]2]21]20| 1] 2|3 ]|1]6]|1] 1|12z ]|1] 21 7]21|212] 1|13 11| 1 10] 33
21| 4 | 5|2 | 4|3 |3|5]|4]|5]|3]| 1] 515 ]| 4 |15 3] 4|5 ]| 4 4] 4] 5 29| 1|5 ] 1|51 3] 4] 4] 2 [25] 104
221|222 2113|418 1] 1|11 ]4]|1] 11| 21|15 |12] 11| 1|12 ]1]2]2[12] 45
23| 2|12 |1 |2 |22l ]1]22|1] 2212 ]|1]5]1]1]|z2]21|z1]|1]29]z1|z1]z1|z1]|1]211]1]8s 34
24 | 4 | 4 | 5|3 |3 |3 |4 4] 4|3 4| 4| 3| 3 |14] 3| 4 |5 | 4| 4| 4] 4 28] 3| 4| 4| 4| 4] 4] 3] 3 [29] 105
25 | 3| 2| 4| 2|5 ]| 4|44 |23 4| 5| 4] 2 |15] 4 | 4| 4] 4| 4|5 | 4 |29 4| 4| 4|51 4] 5] 4] 5 [3] 100
26| 3|2 |1|5|1|2|2]|2]|3|2a|] 2] 1| 2] 3]8]| 3] 21]2]1]|3] 2] 1 ]14] 2]1] 3] 2]1]21]<2]2 [15] 58
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