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RESUMEN

La presente tesis tiene como finalidad determinar la relacion que existe entre el clima
organizacional y la satisfaccion de los usuarios, asimismo determinar el clima
organizacional e identificar los niveles de satisfaccion de los usuarios en el 4to Juzgado de

Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno.

El tipo de investigacion es de alcance descriptivo — correlacional, que tiene como propoésito
la descripcién del problema; siendo el objetivo general medir el tipo de relacion que
existen entre las dos variables que se estudiaron, el clima organizacional y la satisfaccion

de los usuarios, para determinar si estan o no relacionados entre si.

La técnica que se empled fue mediante dos modelos de encuestas, la primera el
cuestionario de Litwing y Stringer dirigida a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia;
mientras que, para medir la satisfaccion de los usuarios se aplicé el cuestionario modelo
Servqual, la puntuacion de ambos instrumentos se midi0 bajo la escala de Likert.
Posteriormente se realizé el vaciado de datos y la correlacion de Pearson entre ambas

variables para determinar su relacion en el programa SPSS.

De este modo, segun los datos obtenidos en la presente investigacién, se concluye que la
relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to Juzgado de
Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno durante el afio 2015 es positiva moderada
con un nivel de correlacién de 0.63, lo que indica que es significativa, tal como se planted

en la hipdtesis general; en consecuencia, existe una dependencia entra ambas variables.

Sin lugar a dudas, se pudo reconocer que el clima organizacional casi siempre es bueno,
segun la dimensidn relaciones entre trabajadores con el 75% y la dimension estandares con
el 83%, lo que indica que existe un ambiente laboral positivo. En cuanto a los niveles de

satisfaccion de los usuarios se identifico que son positivos después de haber realizado
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cuatro correlaciones entre variables del clima organizacional con la satisfaccion de los

usuarios.
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INTRODUCCION

La presente investigacion: “Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de los
usuarios en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno — 2015”;
surge como un analisis del clima organizacional, al entorno laboral del trabajador estatal y
su relacién con la satisfaccion de los usuarios. Debido a la importancia de conocer el
ambiente dentro del cual los empleados desarrollan su trabajo y para mejorar la calidad de

servicio que brindan las instituciones publicas.

En toda organizacion interactdan individuos, cada uno de ellos cumple un rol especifico,
desde los trabajadores de mayor a menor jerarquia; quienes tienen determinados
comportamientos, cualidades y se encuentran motivados de diferentes maneras. En el
contexto de la globalizacion en los ultimos afos, se observa que la personalidad de una
institucion se revela a través del clima laboral y su madurez a través de su cultura
corporativa, la importancia del conocimiento del clima laboral se basa en la influencia que
este ejerce sobre el comportamiento de los trabajadores, siendo fundamental su diagnostico
y coémo este influira directamente en la imagen de la gestion institucional y en la

satisfaccion de sus usuarios.

En tal sentido, la presente investigacion tuvo como objetivo principal determinar la
relacién entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios del 4to Juzgado de
Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015, en donde se toma en cuenta cuatro

dimensiones principales: Organizacion, valores, relaciones y servicio percibido.

El contenido del trabajo de investigacion se presenta en cinco capitulos, los cuales estan

organizados de la siguiente manera:
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En el capitulo | se encuentra el planteamiento del problema, antecedentes, justificacion y

objetivos de la investigacion.

En el Il capitulo, se desarrolla el marco tedrico que es la recopilacién de informacion
relacionada al tema de investigacion, el marco conceptual que contiene términos basicos
que encaminan el estudio y la interpretacion de los resultados. Asi mismo contiene las

hipétesis generales y especificas y la operacionalizacion de variables.

El capitulo 111, comprende el método y tipo de investigacion, las dimensiones de analisis,
unidad de analisis, disefio de la investigacion, la poblacion y la muestra de estudio

sustentado mediante la técnica del cuestionario aplicado a trabajadores y usuarios.

En el capitulo IV se presenta la caracterizacion del area de investigacion o ambito de

estudio; es decir, sobre el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno.

En el capitulo V se presenta el analisis e interpretacion de resultados de la investigacion,
se interpretan las tablas estadisticas y se verifican las hip6tesis, dando a conocer aspectos

importantes que sustentan la investigacion.

Por dltimo, se detallan las conclusiones, recomendaciones que serdn la base para

posteriores investigaciones relacionadas a clima organizacional y anexos.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA, ANTECEDENTES Y OBJETIVOS DE LA

INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

Actualmente, el clima organizacional es un tema de suma importancia para las
organizaciones, las cuales buscan un permanente mejoramiento del ambiente de su
organizacion para asi alcanzar una mejor productividad. Segun Maish (2004) evaluando el
clima laboral se puede determinar las dificultades que existen en una empresa, analizando
si el capital humano trabaja en la empresa para facilitar o dificultar los pasos que
conducirén a la productividad de los mismos, en consecuencia, de la buena relacion de una

empresa con sus usuarios

En las instituciones publicas los usuarios constituyen y son el elemento principal e
impulsor que conlleva al desenvolvimiento del cargo y funciones de los empleados
publicos; como producto de la observacion empirica se pudo observar que en la Corte
Superior de Justicia de Puno no existe una adecuada atencion hacia los usuarios, lo que
causa efectos negativos al momento de brindar atencién, del mismo modo se refleja la falta
de motivacion y agotamiento laboral del trabajador judicial, que como consecuencia crea

un concepto poco favorable para la organizacion en general.
12
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En el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno se hace necesario
determinar la relacion que existe entre las variables internas (organizacién, valores y
relaciones) frente al servicio percibido por los usuarios; de modo que, el clima
organizacional influye notablemente en la eficiencia y productividad de una organizacion,
por esta razén fue importante realizar una investigacion casuistica a fin de comprobar si el
clima organizacional del cuarto Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de
Puno tiene relacion en la satisfaccion del cliente. Asumiendo que en las areas del cuarto
Juzgado de Familia con mejor clima organizacional presentaron correlativamente mejores
niveles de satisfaccion del cliente. Inversamente, mientras que, en las areas con bajo clima

laboral reflejan bajos niveles de satisfaccion de sus respectivos clientes.

Bajo las consideraciones descritas nos propusimos plantear las siguientes interrogantes:

Pregunta general:

¢Cual es la relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to

Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015?
Preguntas especificas:

¢Como es el clima organizacional en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno 2015?

¢ Cudl es la satisfaccion de los usuarios del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno 2015?

1.2. Antecedentes de la investigacion

Portela, D. (2001) en : “Relacion entre el clima organizacional, la satisfaccion
laboral y la satisfaccion del cliente frente al servicio en una empresa de encomiendas

Bogota”, en la Cooperativa de transportes Velotax, donde se halld6 una correlacion de

13
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Pearson de 0.801 sobre la relacién entre clima organizacional y la satisfaccion laboral, lo
cual indica que la relacion entre estas dos variables es positiva moderada; es decir, que al
aumentar la percepcion que tienen los empleados de su ambiente, aumenta la satisfaccion
laboral, mientras que la correlacion entre las variables de clima organizacional y
satisfaccion del cliente fue de — 0.241, es decir que la correlacion es negativa, indicando
que al disminuir la percepcién del ambiente de trabajo, la satisfaccién del cliente
aumentara. Por tal razén, se considera que en esta investigacion el clima organizacional no
afecta la satisfaccion de los clientes. De igual manera, sucede entre las variables
satisfaccion laboral y la satisfaccion del cliente, cuya correlacion es de — 0.145, es decir; es
negativa débil, lo que indica que, al disminuir la satisfaccion laboral, aumenta la
satisfaccion del cliente. Entonces la satisfaccion laboral no incide en la satisfaccion del
cliente; por tanto, concluye que el clima organizacional y la satisfacciéon laboral estan
intimamente relacionados por ser el clima interno un antecedente y regulador de la
satisfaccion laboral, no necesariamente tienen que influir en la satisfaccion del cliente, ya
gue es un fendbmeno multicausado y en este estudio solo se controld el influjo de dos

variables: clima organizacional y satisfaccion laboral.

Peldez, L. (2010) en el estudio: “Relacion entre el clima organizacional y la
satisfaccion del cliente en una empresa de servicios telefonicos Lima- Pera”, que se llevo a
cabo en la empresa Telefonica del Pert. Se comprob6 también que existe relacion directa
entre el clima organizacional (Area de relaciones interpersonales) y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Peru. La correlacion encontrada entre ambas variables
fue de 0.64. A medida que mejoran las relaciones interpersonales mejora correlativamente
la satisfaccion del cliente. Se comprobd también que existe relacion directa entre el clima
organizacional (Area de estilo de direccion) y la satisfaccion del cliente en la empresa

Telefonica del Per(. La correlacion encontrada entre ambas variables fue de 0.81. A

14
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medida que mejora el estilo de direccion democratico y participativo mejora
correlativamente la satisfaccion del cliente. Finalmente se comprobd que existe relacion
directa entre el clima organizacional (Area de sentido de pertenencia) y la satisfaccion del
cliente en la empresa Telefonica del Per(. La correlacion encontrada entre ambas variables
fue de 0.62. A medida que se incrementa el sentido de pertenencia a la empresa mejora

correlativamente la satisfaccion del cliente.

Velarde, J. (2012) en “La influencia del Clima organizacional en la calidad de
servicio al publico de la municipalidad provincial de Puno — 2012” para obtener el grado
de Lic. En Ciencias de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano —
Puno; cuyas conclusiones son: primero, de acuerdo a la encuesta realizada, las
caracteristicas motivacionales influyen de manera directa en la cortesia que brinda el
empleado publico nombrado al publico de la Municipalidad Provincial de Puno; segundo,
la respuesta seguin las encuestas realizadas es la mayor parte negativa, ya que no se brinda
un buen servicio en un 60%; tercero, los usuarios no estan conformes con los servicios que
brinda la Municipalidad Provincial de Puno por su lento procedimiento. Este proyecto
proporciona un gran aporte a mi investigacion por tocar el tema de clima organizacional y

satisfaccion de los ciudadanos punefios.

Pari, J. (2012) en la investigacion, “El Clima Institucional en las Gerencias
Regionales del Gobierno Regional de Puno — 2012” para obtener el grado de Lic. En
Ciencias de la Comunicacion Social de la Universidad Nacional del Altiplano-Puno; cuyas
conclusiones son: No existe una adecuada comunicacion entre trabajadores, donde indica
que la comunicacion es regular en un 40%; ademas de haber poca motivacion por falta de
un buen clima laboral entre las unidades de las Gerencias con un 45.5 %. Ademas de que
no existen estimulos o premios por haber cumplido una buena funcién, cuentan con

remuneraciones bajas. Tal como indica esta investigacion se puede notar que el Clima

15
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laboral cumple un rol importante dentro de la organizacion y de esta también depende la

satisfaccion de los trabajadores y por ende de sus usuarios.

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivo general

Determinar la relacion que existe entre el clima organizacional con la satisfaccion de los

usuarios del cuarto Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015.

1.3.2. Objetivos especificos

Determinar el clima organizacional del cuarto Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno 2015.

Identificar los niveles de satisfaccion de los usuarios del cuarto Juzgado de Familia de la

Corte Superior de Justicia de Puno 2015.
1.3.3. Justificacion

El motivo de la presente investigacion entre el Clima Organizacional y la satisfaccion de
los usuarios del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015, tuvo
como objetivo determinar la relacion que existe entre el clima laboral frente a la atencion

de los usuarios y como éste repercute en su satisfaccion.

En los Gltimos afios la labor de los servidores publicos del Poder Judicial de la ciudad de
Puno ha sido bastante cuestionada, tanto por usuarios, medios de comunicacion y la
comunidad punefia, a quienes les cuesta comprender cudl es el motivo para recibir un trato

inadecuado.

Precisamente esta es una de las razones por las cuales se desarrollo la presente

investigacion, para identificar la relacion que tiene el clima laboral frente a los trabajadores

16
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y estos a su vez con la satisfaccion de los usuarios, a causa de que es un tema de interés
colectivo, pues mientras los funcionarios pablicos no cumplan bien con su trabajo, los méas
perjudicados serian los usuarios y poblacién en general quienes acuden diariamente a las

instalaciones del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno.

Se debe tomar en cuenta que la investigacion es de gran importancia para los actores
sociales de la administracion de la justicia; debido a que brindara a los trabajadores del 4to
Juzgado de Familia el material para evidenciar necesidades y mejorar la calidad de vida
laboral y el servicio que brindan a los usuarios, quiénes cumplen un rol importante en la

gestion institucional.

Asimismo, el presente trabajo de investigacion servird como instrumento bibliogréafico;
aportando académicamente en el conocimiento de los estudiantes en su formacion

profesional y utilidad para realizar otros trabajos de investigacion.

17
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO, MARCO CONCEPTUAL E HIPOTESIS DE LA

INVESTIGACION
2.1. Marco tedrico
Los principales fundamentos del presente trabajo estan basados en las siguientes teorias:
2.1.1. Clima organizacional

Barra (2016) indica que la investigacion de definir el concepto de clima organizacional
implica tratar un grupo de componentes y determinantes que, en su conjunto, ofrecen una
vision global de la organizacion. Como nocién multidimensional comprende el medio
interno de la organizacion. Los componentes y determinantes que se consideran con

frecuencia son: (p. 21).

- Ambiente fisico: comprende el espacio fisico, las instalaciones, los equipos

instalados, la temperatura, el nivel de contaminacion, entre otros.

- Caracteristicas estructurales: como el tamafio de la organizacion, su estructura

formal, el estilo de direccién, etc.

- Ambiente social: que abarca aspectos como el compafierismo, los conflictos entre

personas o entre departamentos, la comunicacion y otros.
18

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO . Nacional del
Altiplano

- Caracteristicas personales: como las aptitudes y las actitudes, las motivaciones, las

expectativas, etc.

- Comportamiento organizacional: compuesto por aspectos como la productividad, el

ausentismo, la rotacion, la satisfaccion laboral, el nivel de tensién, entre otros.

La totalidad de estos componentes y determinantes configuran el clima de una
organizacion, que es el producto de la percepcion de estos por sus miembros; en
consecuencia, es el resultado de la interaccion entre las caracteristicas de las personas y las

organizaciones.

Los factores y estructuras del sistema organizacional producen un clima determinado en
dependencia de la percepcion de estos por parte de sus miembros. El clima resultante
induce a los individuos a tomar determinados comportamientos. Estos inciden en la
actividad de la organizacién y, por tanto, en su sentido de pertenencia, la calidad de los
servicios que prestan, asi como en su efectividad, eficiencia, eficacia, impacto social y en

el desempefio general de la organizacion.

2.1.2. Caracteristicas del clima organizacional

Segun Pintado (2007) el clima organizacional tiene importantes caracteristicas, entre ellas

podemos mencionar: (p. 191).

- El clima organizacional es afectado por diversas variables estructurales, tales como

el tamafio de la organizacion, estructura formal, estilo de direccion, etc.

- El clima es afectado también por las variables del ambiente fisico: espacio fisico,
condiciones de ruido, calor, contaminacion, instalaciones, maquinas, materiales,

medios, etc.
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- El clima organizacional es afectado por las variables del ambiente social:

compafierismo, conflicto interpersonal, o entre departamentos, comunicaciones, etc.

- El clima organizacional es afectado por las variables personales: aptitudes, actitudes,

motivaciones, expectativas, etc.

- El clima organizacional es afectado por las variables propias del comportamiento
organizacional, como productividad, ausentismo, rotacion, satisfacciéon laboral,

estrés, etc.

- Las variables que definen el clima son aspectos que guardan relacién con el ambiente

laboral.

- La institucion puede contar con una cierta estabilidad en el clima con aspectos
relativamente graduales, pero esta estabilidad puede sufrir perturbaciones de
importancia derivada de decisiones que afectan en forma relevante al devenir

organizacional.

- El clima tiene un fuerte impacto sobre los comportamientos de los miembros de la
institucion, pudiendo hacerse extremadamente dificil la conduccion organizacional y

las coordinaciones laborales.

- Existe directa relacion entre el buen o mal clima organizacional y la buena o mala

calidad de vida laboral.

- El clima organizacional afecta el grado de compromiso e identificacién de los

miembros de la organizacién con ésta.

- El clima se refiere a las caracteristicas del medio ambiente de la organizacion en que
se desempefian los miembros de ésta, estas caracteristicas pueden ser internas o

externas.
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- El cambio en el clima organizacional es siempre posible, pero que se requiere de
cambios en mas de una variable para que el cambio sea duradero, consiguiendo que

el clima se estabilice en una nueva configuracion. (Pintado, 2007, p.191).

2.1.3. Dimensiones y cuestionarios del clima organizacional

Las dimensiones son dispositivos que permiten analizar una realidad. La idea de
dimensiones responde a razones eminentemente operativas, facilita la comprensién de la
institucion y considera multiples perspectivas sin perder de vista la totalidad. Esta idea
permite situarse en diferentes niveles institucionales y comprender distintos modos de
operar. La mirada se enriquece, pero no se pierde la capacidad de enfocarse en algun
fendmeno particular. Una gestion que comprenda y emplee esta mirada pluridimensional
de un modo operativo promueve cambios que superan la tendencia a la fragmentacion

institucional. (Barra, 2016, p.23).

Desde la teoria, este término puede ser presentado como:

- Dimension organizacional, que representa la idoneidad de la estructura
administrativa de wuna institucién, la cual, de acuerdo con su dimension,
caracteristicas de entorno, area de actividad, antigiedad, etc., debe presentar una
estructura organizativa que facilite el desempefio de las diversas funciones que
conforman la organizacion. Incluye, ademas el perfil del recurso humano, el nivel de
experiencia del personal profesional y técnico que la conforman, y la adecuacion y
preparacion especifica de cada uno de ellos para las funciones que deben desempefiar

dentro de la organizacion.

- Dimension actitudinal, se refiere a la disposicion del personal de la empresa o
institucion, en todas las areas de actividad de la misma y a todos los niveles de la

organizacion, a asumir de manera decidida y permanente la promocion de mejoras en
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las actividades que desempefian. Aspectos tales como: liderazgo, disposicién para la
solucion de problemas, creatividad, disciplina, solidaridad, sentido de pertenencia

representan elementos fundamentales de la dimension actitudinal.

- Dimensién administrativa, se pueden identificar rubros referidos a la administracion
de los recursos materiales, financieros y humanos de que dispone la institucion.
También abarca aspectos como: relaciones laborales, control escolar y cumplimiento
de la normatividad escolar, entre otros, e incluye criterios, mecanismos Yy
procedimientos en la asignacion de recursos para el desarrollo de las diversas

actividades de la escuela.

2.1.4. Cuestionario de clima organizacional segun Litwin y Stringer

Litwin y Stringer (1968) fueron los primeros autores en conceptualizar el clima
organizativo bajo la perspectiva perceptual. Para ellos, el clima es un conjunto de
propiedades del entorno de trabajo que son susceptibles de ser medidas percibidas directa o
indirectamente por los trabajadores que vive y trabaja en dicho entorno y que influye en su
comportamiento y motivacion. Que en la teoria intentan explicar importantes aspectos de
la conducta de los individuos que trabajan en una organizacion utilizando los conceptos
como motivacion y clima. Ellos postulan la existencia de nueve dimensiones que
explicarian el clima existente en una determinada empresa. Cada una de estas dimensiones

se relaciona con ciertas propiedades de la organizacién, tales como:

- Estructura. Esta vinculada con las reglas organizacionales, los formalismos, las
obligaciones, politicas, jerarquias y regulaciones. Es decir, se refiere a los canales

formales dentro de la organizacion.
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- Responsabilidad. Es la percepcién del individuo sobre el ser su propio jefe, el tener
un compromiso elevado con el trabajo, el tomar decisiones por si solo, el crearse sus
propias exigencias.

- Recompensa. Corresponde a los estimulos recibidos por el trabajo bien hecho. Es la
medida en gue la organizacion utiliza mas el premio que el castigo.

- Desafios. Corresponde al sentimiento que tienen los miembros de la organizacion
acerca de los desafios que impone el trabajo. Es la medida en que la organizacion
promueve retos calculados a fin de lograr los objetivos propuestos.

- Relaciones interpersonales. Es la percepcion por parte de los miembros de la empresa
acerca de la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas relaciones
sociales tanto entre pares como entre jefes y subordinados.

- Cooperacion. Es el sentimiento sobre la existencia de un espiritu de ayuda de parte
de los directivos y de otros empleados del grupo.

- Estandares de desempefio. Es el énfasis que pone la organizacion sobre las normas de
rendimiento. Se refiere a la importancia de percibir metas implicitas y explicitas, asi
como normas de desempefio.

- Conflicto. Es el grado en que los miembros de la organizacion, tanto pares como
superiores, aceptan las opiniones discrepantes y no temen enfrentar y solucionar los
problemas tan pronto surjan.

- Identidad. Es el sentimiento de pertenencia a la organizacion, el cual es un elemento
importante y valioso dentro del grupo de trabajo. En general, es la sensacion de
compartir los objetivos personales con los de la organizacién. En un estudio
realizado se encontrd que existen diferencias significativas entre la percepcion del
clima laboral con respecto a la edad, genero y el tipo de ocupacién. Frias menciona

que los empleados con edades de entre 50 y 56 afios, asi como las personas que
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ocupan puestos gerenciales tienen una mejor percepcion del clima en cuanto a
autonomia, control e innovacion. (Frias y Schaie, 2001, p.54).
- El concepto de clima organizacional hace referencia a la “cualidad o propiedad del
ambiente organizacional percibida o experimentada por los miembros de la organizacion,
que influye en su comportamiento. El término se refiere especificamente a las propiedades
motivacionales del ambiente organizacional, a los aspectos de la organizacion que

provocan diversos tipos de motivacion en sus miembros” (Chiavenato, 2000, p. 120).

2.1.5. Importancia del clima organizacional

Segun Quintero (2008) La importancia del clima organizacional radica en el hecho de que
el comportamiento de un trabajador no es el resultante de los factores organizacionales
existentes, sino que dependen de las percepciones que él tenga de estos factores. Sin
embargo, en gran medida estas percepciones pueden depender de las interacciones y

actividades, ademas de otras experiencias de cada miembro con la organizacion.

Entre ellos el reconocimiento dentro de la organizacion y la satisfaccion de sus
necesidades, cumplidos estos dos objetivos su motivacion se convertird en el impulsador
para asumir responsabilidades y encaminar su conducta laboral al logro de las metas que
permitirdn que la organizacién alcance altos niveles de eficacia y desempefio laboral y los
patrones de comunicacion que tienen gran efecto sobre la manera de como los empleados
perciben el clima de la organizacion, estos elementos seran objeto de andlisis en la
investigacion con factores que tienen gran influencia en la determinacion del clima. De alli
que el clima organizacional refleje la interaccidon entre las caracteristicas personales y

organizacionales. (p. 24).

De acuerdo a Segredo (2013) En la actualidad se le dan gran valoracion al clima

organizacional en las instituciones, porque constituye un elemento esencial en el desarrollo
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de su estrategia organizacional planificada y posibilita a los directivos una vision futura de
la organizacion, es ademas, un elemento diagnostico de la realidad cambiante del entorno,
ya que permite identificar las necesidades reales de la institucidn en relacién con el futuro
deseado, para que de esta manera se tracen acciones que deben iniciarse en el presente y

permitan alcanzar la visién del futuro disefiado para la institucion.

2.1.6. La satisfaccion de los usuarios

De acuerdo a Ninamango (2010) los primeros estudios sobre satisfaccion del usuario se
basan en la evaluacion cognitiva valorando aspectos tales como atributos de los productos,
la confirmacion de las expectativas y entre la satisfaccion y las emociones generadas por el
producto, la confirmacion de las expectativas y entre la satisfaccion y las emociones
generadas por el producto. Definida también en sus inicios como un estado cognitivo
derivado de la adecuacion o inadecuacion de la recompensa recibida respecto a la inversion

realizada, midiéndola también como una respuesta afectiva hacia el producto. (p. 10)

Con respecto a la satisfaccion como proceso, inicialmente se asume que la satisfaccién era
el resultado de un procesamiento cognitivo de la informacion. Era el resultado de una
comparacion realizada por el sujeto, entre sus expectativas y el rendimiento percibido. Esto
indicaria que el procesamiento cognitivo de la informacion era el determinante mas

importante de la satisfaccion. (p.23).

Entonces la satisfaccion del usuario depende no sélo de la calidad de los servicios sino
también de sus expectativas. El usuario estd satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. (p.24).
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La satisfaccién de los usuarios externos, que expresa un juicio de valor individual y
subjetivo, es el aspecto clave en la definicion y valoracién de la calidad, y es el indicador
mas usado para evaluar la calidad de atencion en los servicios de salud y su medicion se

expresa en los niveles de satisfaccion del usuario (p.27).

Calidad segun Peter Drucker

En cuanto a la calidad, Drucker (1958) consideraba que el recurso humano constituia el eje
de larevolucion de la calidad y la productividad, puesto que la calidad de las personas

determina la calidad del trabajo.

La calidad de la gente determina la calidad del trabajo. Pero la gente solo existe en un
sistema y en una cultura que deben favorecer, y no obstaculizar la productividad, pues ésta
exige un cambio de cultura empresarial y civica. Las personas se hacen, actlian y respiran
una cultura, el nivel de calidad responde al nivel de cada una. Asi, la calidad no se obtiene
por recetas, sino por un cambio de cultural. Ya que el objetivo de una organizacion es
satisfacer las necesidades de las personas, esto equivale al sinénimo de que el objeto es la

calidad total.

La calidad comprende productos y servicios, pero, ademas, los procesos de fabricacion, de
entrenamiento, de la informacion, de administraciéon; es la satisfaccion del cliente externo e
interno, y lo que ello presupone, la eficiencia y la productividad. La calidad decide la

supervivencia de las personas mismas, de las empresas, del sistema y de la sociedad.

Las empresas sobreviven si tienen clientes, si tienen ventas, si tienen mercado. Los
usuarios determinan la supervivencia de la empresa porque la empresa necesita del usuario;
pero el usuario no necesita de la empresa. Las empresas tienen que hacer sus clientes por el
hecho de que existen, precisamente, necesidades humanas que satisfacer. Si las satisfacen

bien, si han ofrecido calidad, han creado un cliente satisfecho; de manera que el campo
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para las empresas trasciende las necesidades de supervivencia y se pierden, literalmente, en

el infinito.
2.1.7. El modelo Servqual de calidad de servicio al cliente

El modelo Servqual de calidad de servicio fue elaborado por Zeithaml, Parasuraman y
Berry (2003) cuyo propoésito es mejorar la calidad de servicio ofrecida por una
organizacion. Utiliza un cuestionario que evalua la calidad de servicio a lo largo de cinco
dimensiones: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad, empatia y elementos tangibles.
Esta constituido por una escala de respuesta multiple disefiada para comprender las
expectativas de los clientes respecto a un servicio. Permite evaluar, pero también es un

instrumento de mejora y de comparacion con otras organizaciones.

El modelo Servqual de calidad de servicio mide lo que el cliente espera de la organizacién
que presta el servicio en las cinco dimensiones citadas, contrastando esa medida con la
estimacion de lo que el cliente percibe de ese servicio en esas dimensiones. Determinando
el gap o brecha entre las dos mediciones (la discrepancia entre lo que el cliente espera del
servicio y lo que percibe del mismo) se pretende facilitar la puesta en marcha de acciones

correctoras adecuadas que mejoren la calidad.
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Figura N° 01 Esquema del modelo Servqual de calidad de servicio

Comunicacién Necesidades Experiencias Comunicacién
“poca a boca” personales externa
Dimensiones del servicio ‘If’
1. Fiabilidad N Servicio
2. Capacidad de respuesta ~| Esperado (expectativa)
3. Seguridad Calidad
4. Empatia percibida
5. Elementos tangibles Servicio en el servicio
> Percibido
(percepciones)

Fuente: Modelo de la calidad de servicio (Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993).

El modelo Servqual de calidad de Servicio estd basado en un enfoque de evaluacion del

cliente sobre la calidad del servicio en el que:

Define un servicio de calidad como la diferencia entre las expectativas y percepciones de
los clientes. De este modo, un balance ventajoso para las percepciones de manera que estas
superaran las expectativas, implicando una elevada calidad percibida del servicio y alta

satisfaccion con el mismo.

En el modelo Servqual precisa ciertos factores claves que condicionan las expectativas de

los usuarios, tales como:

- Comunicacion “boca a boca”, u opiniones y recomendaciones de amigos y familiares
sobre el servicio.

- Necesidades personales.

- Experiencias con el servicio que el usuario haya tenido previamente.

- Comunicaciones externas, que la propia institucion realice sobre las prestaciones de

su servicio y que incidan en las expectativas que el ciudadano tiene sobre las mismas.
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Figura N° 02 Dimensiones del modelo Servqual de calidad de servicio

Fiabilidad Habilidad para realizar el servicio de modo cuidadoso y fiable.
Capacidad de Disposicion y voluntad para ayudar a los usuarios y proporcionar un
respuesta servicio rapido.
Sequridad Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y sus
g habilidades para concitar credibilidad y confianza.
Empatia Atencion personalizada que dispensa la organizacion a sus clientes.

Apariencia de las instalaciones fisicas, equipos, personal y

Aspectos tangibles . s
materiales de comunicacion.

FUENTE: Evaluacion propia a partir de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)
Estas cinco dimensiones de la calidad de servicio son evaluadas mediante el cuestionario

Servqual.

El cuestionario consta de tres secciones:

- En la primera se interroga al cliente sobre las expectativas que tiene acerca de lo que
un servicio determinado debe ser. Esto se hace mediante veintidos declaraciones en las
que el usuario debe situar en una escala de 1 a 7 el grado de expectativa para cada una
de dichas declaraciones.

- En la segunda se recoge la percepcion del cliente respecto al servicio que presta la
empresa. Es decir, hasta qué punto considera que la empresa posee las caracteristicas
descritas en cada declaracion.

- Finalmente, otra seccion situada entre las dos anteriores cuantifica la evaluacion de los
clientes respecto a la importancia relativa de los cinco criterios, lo que permitird

ponderar las puntuaciones obtenidas.

Las veinte y dos declaraciones que hacen referencia a las cinco dimensiones de evaluacion

de la calidad citadas anteriormente, agrupados de la siguiente manera:
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Figura N° 03 Dimensiones de calidad de servicio

Elementos tangibles ltemsdela4
Fiabilidad Items del 5 al 9
Capacidad de respuesta Items del 10 al 13
Seguridad Items del 14 al 17
Empatia Items del 18 al 22

FUENTE: Evaluacion propia a partir de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1993)

2.1.8. El modelo Servqual de calidad de servicio al cliente como instrumento de mejora

Por otra parte, el modelo Servqual de calidad de servicio indica la linea a seguir para
mejorar la calidad de un servicio y que, fundamentalmente, consiste en reducir
determinadas discrepancias. En primer lugar, se asume la existencia de cinco deficiencias

en el servicio, cada una asociada a un tipo de discrepancia.

Se denomina deficiencia 5 a la percibida por los clientes en la calidad de los servicios. En
otras palabras, esta deficiencia representa la discrepancia existente, desde el punto de vista

del cliente, entre el servicio esperado y el servicio recibido.

En el modelo Servqual de calidad de servicio, las otras cuatro deficiencias se refieren al
ambito interno de la organizacion y seran las responsables de la aparicion de la deficiencia

cinco.

- Deficiencia 1: Discrepancia entre las expectativas de los clientes y las percepciones
de los directivos. Si los directivos de la organizacion no comprenden las necesidades
y expectativas de los clientes, no conocen lo que éstos valoran de un servicio,
dificilmente podran impulsar y desarrollar acciones que incidan eficazmente en la
satisfaccion de necesidades y expectativas. Mas bien al contrario, con una idea
equivocada los directivos iniciaran actuaciones poco eficaces que pueden provocar

una reduccioén de la calidad misma.
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- Deficiencia 2: Discrepancia entre las percepciones de los directivos y las
especificaciones de las especificaciones y normas de calidad. Aunque los directivos
comprendan las necesidades y expectativas de los clientes de la organizacion, su
satisfaccion no esta asegurada. Otro factor que debe estar presente, para alcanzar una
alta calidad, es la traduccion de esas expectativas, conocidas y comprendidas, a

especificaciones o normas de calidad del servicio.

- Deficiencia 3: Discrepancia entre las especificaciones de la calidad del servicio y la
prestacion del servicio. No basta con conocer las expectativas y establecer
especificaciones y estandares. La calidad del servicio no sera posible si las normas y
procedimientos no se cumplen. Este incumplimiento puede ser debido a diversas
causas, como empleados no capacitados adecuadamente, falta de recursos o procesos

internos mal disefiados.

- Deficiencia 4: Discrepancia entre la prestacion del servicio y la comunicacion
externa. para el modelo Servqual de calidad de servicio, uno de los factores clave en
la formacion de expectativas sobre el servicio, por parte del cliente, es la
comunicacion externa de la organizacion proveedora. Las promesas que ésta hace y
la publicidad que realiza afectaran a las expectativas de manera que, Si no van
acompariadas de una calidad en la prestacion consistente con los mensajes, puede
surgir una discrepancia expectativa — percepcion. Esta discrepancia puede reducirse
mediante la coordinacion de las caracteristicas de la prestacion con la comunicacion

externa que la organizacion hace.

Por tanto, el Modelo Servqual de Calidad de Servicio no representa Unicamente una

metodologia de evaluacion, sino un enfoque para la mejora de la calidad del servicio.
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2.1.9. Teoria del sistema Likert

Rensis Likert (1903 — 1981) fue un educador y psicologo organizacional estadounidense y
es conocido por sus investigaciones sobre estilos de gestion empresarial. Desarrollo la

escala de Likert y el modelo de vinculacion (en inglés, linking pin model).

Likert fund6 el Instituto de Investigacion Social de Michigan de la Universidad de
Michigan en 1946 y fue su director hasta 1970, cuando se retiré para fundar la Rensis
Likert Associates, una empresa consultora para ofrecer servicios a numerosas compafiias.
Durante su mandato, Likert dedicO especial atencion a la investigacion en las
organizaciones. Durante los afios 1960 y 1970, sus libros sobre lateoria de la
gestion fueron sumamente populares en Japon y su impacto es visible en la organizacion de
las empresas japonesas modernas. Realizd investigaciones sobre las grandes corporaciones
de todo el mundo, y sus estudios han predicho con exactitud el desempefio posterior de las

corporaciones.

Dentro del campo de las ciencias sociales, han existido diversas modalidades y tipos de
escalas, procedimientos y métodos de confiabilidad y validez que describe la importancia y
utilizacion de herramientas técnicas y estadisticas para el abordaje de una o diversas
problematicas sociales a indagar. Por tal razon, por su confeccion y aplicacion y por la
importancia de poseer un buen nivel de correlacion con otras escalas y criterios de

medicion de actitudes, la escala de Likert es una de las mas utilizadas para medir actitudes.

La escala consiste en una serie de afirmaciones por regla general de 20 y 30 items
aproximadamente relacionados a un objeto actitudinal determinado previamente, donde
mediante la aplicacion de un método manual o estadistico se determina su interrelacién con
lo estudiado, explicando los niveles de homogeneidad, heterogeneidad y correlacion de las

variables investigadas. Destacando la importancia de este instrumento el cual se remonta, a
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la época de los afios treinta donde el desarrollo y evolucién de la psicologia y sus
variaciones como las aplicaciones en la sociologia y su vinculacion con la sociometria, con
la psicologia social moderna y su redefinicion operativa mediante el uso de practica fue
importante para el entender los niveles de complejidad social. Posteriormente con el
proceso de evolucidén y renovacion de las ciencias sociales aparecieron los paquetes
estadisticos como el Minitab y el SPSS, en sus versiones mas actualizadas como la 12 en el
caso de este Ultimo, y se incorpord estas herramientas, para mejorar estudios psicoldgicos y

educativos en general.

Elementos constitutivos de la Escala tipo Likert

- Categorizacion de la escala Tipo Likert: Es un tipo de instrumento de medicion o de
correlacion de datos que se dispone en la investigacion social para medir actitudes.
Consiste en un conjunto de items bajo la forma de afirmaciones o juicios ante los
cuales se solicita la reaccion (favorable o desfavorable, positiva o0 negativa) de los

individuos.

- Alternativas o puntos Tipo Likert: Dentro de los aspectos constitutivos de dicha
escala es importante resaltar las alternativas o puntos, que como corresponden a las
opciones de respuesta de acuerdo al instrumento seleccionado. A continuacion, las

alternativas y valores mas usados:
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Figura N° 04 Escala para medir el grado de satisfaccion

Grado de satisfaccion Puntaje
Siempre 4
Casi siempre 3
A veces 2
Casi nunca 1
Nunca 0

Fuente: Evaluacion propia a partir de la teoria de la escala tipo Likert

- Puntaje: Los puntajes son los valores que se les asignan a los indicadores
constitutivos como opciones de respuesta. Para obtener las puntuaciones en la Escala
de Likert, se suman los valores obtenidos respecto de cada fase. El puntaje minimo
resulta de la multiplicacién del nimero de items por 0. Una puntuacién se considera
alta o baja respecto al puntaje total, este Gltimo dado por el nimero de items o

afirmaciones multiplicado por 4.

La Escala Likert mide actitudes, es decir, se emplea para medir el grado en que se da una
actitud o disposicién de los encuestados sujetos o individuos en contextos sociales

particulares.

El objetivo es agrupar numéricamente los datos que se expresan en forma verbal, para
poder luego operar con ellos, como si se tratara de datos cuantitativos para poder

analizarlos correctamente.

Medir es el proceso de vincular conceptos abstractos con indicadores empiricos, mediante
la clasificacion y/o cuantificacion, un instrumento de medicion debe cubrir los requisitos

de confiabilidad y validez.
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- Construccion de la Escala Likert: La eleccion de un instrumento de recoleccion de
datos debe estar asociada a la evaluacién de las caracteristicas de la investigacion en
desarrollo para que esté acorde con su tipo y propoésitos planteados. Tomando en
cuenta que la actitud por su naturaleza subjetiva no es susceptible de observacién
directa, ha de inferirse de la conducta manifiesta, en este caso, a través de la

expresion verbal de los sujetos a investigacion.

En su estudio Fernandez de Pinedo sostiene que:

“Una actitud es una disposicion psicoldgica adquirida y organizada a través de la propia
experiencia que incita al individuo a reaccionar de una manera caracteristica frente a

determinadas personas, objetos o situaciones.” (Fernandez y Pinedo, 2015, 2).

La Escala Likert es una escala ordinal y como tal mide en cuanto es mas favorable o
desfavorable una actitud, es decir, que, si una persona obtiene una puntuacion de 60 puntos
en una escala, no significa esto su actitud hacia el fendémeno medido sea doble que la de
otro individuo que obtenga 30 puntos, pero si nos informa que el que obtiene 60 puntos
tiene una actitud mas favorable que el que tiene 30, de la misma forma 40 C° no son el

doble de 20 C° pero si indican una temperatura mas alta.

A pesar de esta limitacion, la Escala Likert tiene la ventaja de que es facil de construir y de
aplicar, y, ademas, proporciona una buena base para una primera ordenacion de los

individuos en la caracteristica que se mide.

La construccion de esta escala comporta los siguientes pasos:

1-  Se recoge una larga serie de items relacionados con la actitud que queremos medir y
se seleccionan, aquellos que expresan una posicion claramente favorable o

desfavorable.

35

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO & i[Li Nacional del
Altiplano

Ejemplo n° 1:

Figura N° 05 Escala de actitud hacia la alimentacién

items Siempre Casi A veces | Nunca Casi
siempre nunca

1.- Creo que comer sano es
importante para mi salud en
general.

2.- Los alimentos preparados en
casa son mejores que los
preparados en restaurantes.

3.- Me siento mejor comiendo
sano.

4.- El sabor de la comida es mas
importante para mi que su beneficio
para la salud.

5- No tengo la autodisciplina
necesaria para comer sano.

Fuente: Escalas para medir la actitud hacia la alimentacion Lima Serrano (2012).
Un individuo que contestard a estos items tendria una puntuacién de 4 puntos por
“Siempre”, 3 puntos en “Casi siempre”, 2 puntos en “A veces”, 1 punto en “Casi nunca” y
0 puntos en “Nunca” la puntuacion de los individuos iria desde 0, actitud més negativa

hacia la formacion, hasta 4 actitud mas positiva.

Estos items pueden ser elaborados por personas conocedoras del tema que se pretende

medir y asi mismo, del colectivo de individuos que respondera a la escala definitiva.

Es conveniente partir de una coleccion de 100 a 150 items para construir una escala de 15 a

30 items.
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2-  Se selecciona un grupo de sujetos similar a aquél al que piensa aplicarse la escala.
Estos responden, eligiendo en cada item la alternativa que mejor describa su posicion

personal.

3- Las respuestas a cada item reciben puntuaciones mas altas cuanto mas favorables

son a la actitud, dandose a cada sujeto la suma total de las puntuaciones obtenidas.

4-  Para asegurar la precision de la escala, se seleccionaran el 25 % de los sujetos con
puntuacién mas alta y el 25 % con puntuaciones mas baja, y se seleccionan los items
que discriminan a los sujetos de estos dos grupos, es decir, aquellos con mayor

diferencia de puntuaciones medias entre ambos grupos.

5-  Para asegurar la fiabilidad por consistencia interna, se halla la correlacion entre la
puntuacion total y la puntuacion de cada item para todos los individuos,

seleccionandose los items con coeficiente mas alto.

Con los criterios anteriores de precision y fiabilidad se selecciona el nimero de items
deseado para la escala. Para asegurar la validez del contenido, aproximadamente la mitad

de los items deben expresar posicion favorable y desfavorable la otra mitad.

En ciertos casos, para obligar a los individuos a definir su posicion de forma maés clara, se
puede suprimir la respuesta “indeciso”. EI nimero de items de una escala Likert suele

oscilar entre 15 y 30.

2.2. Marco conceptual

2.2.1. Clima organizacional. Es el ambiente dentro del cual los empleados realizan su
trabajo. Este se refiere al ambiente de un departamento, una unidad importante de la
compafiia. El clima no se ve ni se toca, pero tiene una existencia real. Al igual que el aire

de una habitacion, rodea y afecta todo lo que sucede dentro de la organizacion. A su vez, el
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clima se ve afectado por casi todo lo que sucede dentro de ella. Se trata de un concepto de

sistemas. (Henriquez, 2002, p. 257).

2.2.2. Clima laboral. El clima laboral es el medio ambiente humano y fisico, es el
conjunto de variables, cualidades y atributos o propiedades relativamente permanentes de
un ambiente de trabajo concreto. Esta relacionado con los comportamientos de las
personas, con su manera de trabajar y relacionarse, con su interaccion dentro de la
empresa, con el liderazgo del directivo, con las maquinas que se utilizan y con la propia

actividad de cada uno. (Pelaez, 2010, p. 126).

2.2.3. Calidad del servicio. Es la percepcion que tiene un cliente acerca de la
correspondencia entre el desempefio y las expectativas, relacionados con el conjunto de

elementos, cuantitativos y cualitativos, de servicio. (Larrea: 1991; pag. 82).

2.2.4. Entorno institucional. Esta nocion se define como el conjunto de relaciones
establecidas entre las Federaciones y otros actores sociales (educativos, religiosos,
politicos, comunitarios, etc.). EI modo en que cada Federacion se relaciona con su entorno
muestra cosas muy interesantes. Por un lado, permite observar de qué manera se diferencia
de otras organizaciones, es decir la identidad cultural de la Federacién (fines, ideario,
espiritu, etc.). Por otro lado, muestra qué tanto las federaciones logran construir
comunidades educativas en sus respectivos entornos. Los indicadores resumen relaciones
con diversos actores en virtud de: tipo, calidad y cantidad de los vinculos. (Pelaez, 2010, p.

126).

2.2.5. Usuario. Quien recibe un producto o un servicio. Cualquier persona sobre la que
repercute el producto o el proceso. Los usuarios pueden ser externos o internos. Los
usuarios internos son los empleados, receptores primarios sobre la mision, estrategias y

acciones planteadas por la organizacién para crear valor y ofrecer un servicio 6ptimo al
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usuario externo. Cada empleado se convierte en un usuario conforme recibe insumos
(informacion, tareas, etc.), de otro modo hasta llegar al umbral donde surgen los usuarios
externos, en quienes se hara realidad la calidad del servicio como reflejo de la cultura

organizacional. (Peldez, 2010, p. 127).

2.2.6. Satisfaccion del usuario. La accion de satisfacer o satisfacerse se conoce como
satisfaccion. La nocién de satisfaccion del usuario refiere al nivel de conformidad de la
persona cuando utiliza un servicio. El usuario esta satisfecho cuando los servicios cubren o
exceden sus expectativas. Si las expectativas del usuario son bajas o si el usuario tiene
acceso limitado a cualquiera de los servicios, puede ser que esté satisfecho con recibir

servicios relativamente deficientes. (Ninamango, 2014).

2.2.7. Litigante. Parte en un juicio contencioso, comparezca y actie como demandante o
demandado en lo civil, y como acusador o acusado en lo penal. Por lo comun, el litigante
debe valerse, por imperativo procesal, de un abogado o defensor que lo patrocine, aun
cuando al servicio de la economia en el procedimiento y en cuestiones poco complejas o
trascendentes se admite en ocasiones que procedan por si los litigantes. (Lexivox,

Diccionario legal).

2.2.8. Juzgado de Familia. Es el 6rgano jurisdiccional encargado de impartir y administrar
justicia en materia de Derecho de familia, es decir de aquel conjunto de normas e
instituciones juridicas que regulan las relaciones personales y patrimoniales de los
miembros que integran la familia, entre si y respecto de terceros. Tales relaciones se

originan a partir del matrimonio y del parentesco. (Huertas, 2012, p. 1).

2.2.9. Juez de Familia. Es a quién le corresponde la conduccidn, organizacion y desarrollo
de un proceso. El juez imparte 6rdenes a la policia Judicial para la citacion, comparecencia

o0 detencion de las personas. Los servicios del Equipo Multidisciplinario, de la Policia y de
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cualquier otra institucion para el esclarecimiento de los hechos apoyan la labor

jurisdiccional. (Huertas, 2012, p. 1).

2.2.10. Correlacion estadistica. La correlacion estadistica determina la relacion o
dependencia que existe entre las dos variables que intervienen en una distribucion
bidimensional. Es decir, determinar si los cambios en una de las variables influyen en los
cambios d ela otra. En caso de que suceda, diremos que las variables estan correlacionadas

0 que hay correlacion entre ellas. (Ditutor.com).

2.3. Hipotesis de la investigacion

2.3.1. Hipdtesis general

Existe una relacion positiva alta entre el Clima Organizacional en la satisfaccion de los

usuarios en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015.

2.3.2. Hipdtesis especificas

El Clima Organizacional es negativo bajo en el 4to Juzgado de Familia de la Corte

Superior de Justicia de Puno.

La satisfaccion de los usuarios del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia

de Puno es negativa alta.
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2.3.3. Operalizacion de variables

Variables Dimensiones | Sub dimensiones Indicadores Instrumentos
Estructura - Estructura Cuestionario de
Desafios organizacional. | Litwing y
Identidad - Superacién de | Stringer  para
Estandares servicio. medir el Clima
Recompensas - ldentidad Organizacional.
Organizacion organizacional.
- Alto
rendimiento en
la
Variable organizacion.
Independiente= - Recompensa e
Clima incentivos.
Organizacional Responsabilidad |- Trabajo en | Cuestionario de
Cooperacion equipo. Litwing y
Valores - Participacion Stringer  para
grupal. medir el Clima
- Empatia. Organizacional.
Relaciones - Comunicacion | Cuestionario de
Interpersonales asertiva. Litwing y
Conflictos - Relacion entre | Stringer  para
Relaciones jefes — | medir el Clima
trabajadores. Organizacional.
- Clima laboral
agradable.
- Buena calidad
de servicio.
- Disposicion 'y
Fiabilidad voluntad en la
Capacidad de atencion.
respuesta - Disponibilidad,
Seguridad cortesia y
Empatia credibilidad en | Cuestionario de
Variable Servicio Aspectos la atencion. satisfaccion al
Dependiente Percibido tangibles - Buena usuario
= Expectativas comunicacion, | (Modelo
Satisfaccion de del servicio accesibilidad, SERVQUAL).
los usuarios Superacion de comprension 'y
expectativas tratamiento de
quejas.
- Recursos
materiales
adecuados.
- Evolucion
positiva en la
atencion al
usuario.
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CAPITULO 111
METODO DE INVESTIGACION
3.1. Tipo de investigacion

El tipo de investigacion es de alcance descriptivo — correlacional, de acuerdo a los
conceptos elaborados por Hernandez Sampieri (2010). Es descriptivo, porque el
propdsito es describir como se manifiesta el problema de la investigacion. Por otra parte,
también conlleva a analizar y medir la informacién recopilada de manera independiente
las variables de estudio. Es correlacional, porque tiene como propdsito medir la relacion
que existe entre las dos variables que se pretenden estudiar, es decir el “Clima
Organizacional” y “Satisfaccion de los usuarios” para determinar si estdn o no

relacionados y después se analiza la correlacion.

3.2. Dimensiones de andlisis

3.2.1. Dimensiones vinculadas a la variable independiente = Clima Organizacional
- Organizacién
- Valores

- Relaciones
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3.2.2. Dimensiones vinculadas a la variable dependiente = Satisfaccion de los usuarios

- Servicio percibido

3.3. Unidad de andlisis

Personal del 4to Juzgado de Familia de la Corte superior de Justicia de Puno y a los

usuarios de este mismo.

3.4. Disefio de la investigacion

El disefio es no experimental - transversal, segun los conceptos planteados por Hernandez
Sampieri (2010). La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente variables. Es decir, es una investigacion donde no hacemos variar
intencionalmente las variables independientes. Una investigacion no experimental es
observar fendmenos tal y como se dan en su contexto natural, para después analizarlos. Se
denomina investigacion no experimental transeccional o transversal por que se recolectan
datos en un solo momento, en un tiempo Unico. Su proposito es describir variables y

analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado.

3.5. Poblacién y muestra

3.5.1. Poblacion

- Doce empleados publicos del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno sede Jr. Ramoén Castilla N° 148 de la ciudad de Puno.

- Cincuenta usuarios del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de

Puno.
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3.5.2. Muestra

En vista de que el nimero de trabajadores del 4to Juzgado de Familia es pequefio se
tomara todo para el estudio y este se denomina muestreo censal, Franco (2012),

opina que “la muestra censal es aquella porcidon que representa toda la poblacion™.

(p. 123).

- Aproximadamente un total de ciento sesenta y ocho usuarios acuden al 4to Jugado
de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno al mes, de los cuales se tomé
cincuenta personas, que representa el 30% de muestra aleatoria al azar, durante el

mes de diciembre del afio 2015.

3.6. Técnica e instrumento

3.6.1. Técnica

Las técnicas que se utilizaron para la realizacion del presente trabajo de investigacion

fueron dos modelos de encuesta:

El primero en utilizarse fue la encuesta modelo Litwing y Stringer para la variable

Independiente = “Clima Organizacional”.

El segundo fue la encuesta Modelo Servqual para la variable Dependiente =
“Satisfaccion de los usuarios” en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno.

3.6.2. Instrumento

Se aplico el cuestionario de Litwing y Stringer a todos los trabajadores del 4to Juzgado
de Familia para medir la variable independiente = Clima Organizacional, después de
haber solicitado obtener la autorizacion para acceder a la ejecucion de la presente

investigacion. El cuestionario estuvo constituido por treinta y nueve preguntas con cinco
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alternativas de respuesta: Siempre, Casi siempre, A veces, Casi nunca y Nunca a los

cuales se les consider6 un puntaje respectivo del 4 al 0.

El segundo cuestionario que se utilizé para la variable dependiente = Satisfaccion de los
usuarios, fue el modelo Servqual de satisfaccion al usuario el cual se le entreg6 a los
mismos después de explicarles los propoésitos, atender sus dudas y objeciones. Consto de
veinte y uno preguntas con cinco alternativas de respuestas al igual que el primer
cuestionario: Siempre, Casi siempre, A veces, Nunca, Casi nunca, a los cuales se les

considerd un puntaje respectivo del 4 al 0. A ambos cuestionarios se les evaluo

Figura N° 06

Calificacion de las encuestas

VALORACION PUNTUACION
Siempre 4
Casi siempre 3
A veces 2
Casi nunca 1
Nunca 0

Fuente: Modelo Likert.
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Figura N° 07

Vaciado de datos seguin la puntuacion de cada dimension

Dimension
N°5
Numero de N-°1 N°2 N°3 N°4

cuestionarios

Estructura 3 3 2 4 3
Responsabilidad 3 3 3 3 3
Recompensa 3 3 1 2 2
Desafios 3 3 2 3 3
Relaciones 3 3 2 3 2
Cooperacion 3 3 3 3 2
Estandares 3 3 2 3 3
Conflicto 3 3 3 2 2
Identidad 2 3 3 2 2
Puntuacién final 3 3 3 3 2

Fuente: Elaboracion propia a partir del vaciado de datos en SPSS.

Una vez que cada cuestionario fue calificado de acuerdo a la figura N° 06, se pasé a
realizar el vaciado de datos segun la puntuacion de cada dimensién en la figura N° 07 para
realizar las tablas estadisticas en el capitulo 1V de exposicion y anlisis de resultados.

Ejemplo:

De acuerdo a la dimensién estructura, se obtuvo el resultado de las encuestas de cinco
usuarios, tres de ellos consideraron su respuesta como “a veces = 3”, a su vez un usuario

marco el “4 = siempre” y el quinto “a veces = 2.
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Figura N° 08

Modelo de las tablas de resultados segn dimensiones

Valoracion Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 10%
Casi siempre 3 80%
A veces 1 10%
Casi Nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 5 100%

Fuente: Elaboracion propia a partir del vaciado de datos en SPSS.

3.6.3. Analisis estadistico de acuerdo al coeficiente de correlacion de Karl Pearson

Dadas dos variables, la correlacion permite hacer estimaciones del valor de una de ellas

conociendo el valor de la otra variable.

Segun Pelédez (2010) los coeficientes de correlacion de Pearson son medidas que indican la
situacion relativa de los mismos sucesos respecto a las dos variables, es decir, son la
expresion numérica que nos indica el grado de relacién existente entre las 2 variables y en
qué medida se relacionan. Son numeros que varian entre los limites +1 y -1. Su magnitud
indica el grado de asociacion entre las variables; el valor r = 0 indica que no existe relacion
entre las variables; los valores (1 son indicadores de una correlacién perfecta positiva (al
crecer o decrecer X, crece o decrece Y) o negativa (Al crecer o decrecer X, decrece Y).

(P.58).

Para interpretar el coeficiente de correlacion utilizamos la siguiente escala:
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Figura N° 09

Escala de puntuacion del coeficiente de correlacion de Pearson

Valor Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0,9 a-0,99 Correlacion negativa muy alta
-0,7 a-0,89 Correlacion negativa alta
-0,4 a-0,69 Correlacion negativa moderada
-0,2a-0,39 Correlacion negativa baja
-0,01a-0,19 Correlacion negativa muy baja
0 Correlacion nula
0,01a0,19 Correlacion positiva muy baja
0,2a0,39 Correlacion positiva baja
0,4a0,69 Correlacion positiva moderada
0,7a0,89 Correlacion positiva alta
0,9a0,99 Correlacion positiva muy alta
1 Correlacion positiva grande y perfecta

Fuente: Puntuacion de correlacion de Karl Pearson desde monografias.com
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CAPITULO IV

CARACTERIZACION DEL AREA DE INVESTIGACION

4.1. Ambito de estudio

El 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno se ubica en el Jr.

Ramon Castilla N° 148 en la provincia de Puno.

4.2. Resefia historica

El 21 de diciembre de 1832 se efectud la Creacion Legal de la Corte Superior de Justicia
de Puno. La construccion del actual Palacio de Justicia fue el 26 de agosto de 1946; el
Sefior presidente José Luis Bustamante y Rivero, expide la resolucién Suprema que ordena

la construccién de nuevo Palacio, a cargo de la Junta: Pro-desocupados.

La nivelacion de los terrenos se comenzo, cuando ejercia la Presidencia de la Corte el
Doctor Cordero Quiroga, en 1945, y una vez aprobados los planos, se celebré el contrato
con la Empresa Flores-Costa, poniéndose la primera piedra el 4 de noviembre de 1948, con
la bendicion del Prelado Monsefior Alberto Dettman. Estos terrenos habian pertenecido a

fincas de Froilan Zea, que fueron obviamente expropiados.

El dia 4 de noviembre de 1948, se efectuo la ceremonia de inauguracion oficial y bendicion

de los trabajos del Nuevo Palacio de Justicia, con la concurrencia de los sefiores vocales;
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Los fiscales y el Prefecto Amadeo Landaeta Basadre. El aspecto final del edificio, es de
arquitectura neo-colonial, que se debe al disefio del Arquitecto Limefio Garland, y cuenta

con todos los servicios basicos hasta la actualidad.

4.3. Base legal

Decreto Supremo N° 017-93-JUS.
- Texto Unico de la Ley Organica del Poder Judicial y sus modificatorias.

- Resolucién Administrativa N° 055-2002-CE-PJ. Aprueba el Reglamento de

Organizacién y Funciones del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.
- Resolucién Administrativa n°® 161-2001-CE-PJ.

- Aprueba el Reglamento de Organizacién y Funciones de la Gerencia General del
Poder Judicial-Ley N2 27785: Ley Organica del Sistema Nacional de Control y

Contraloria General de la Republica.
- Ley N2 28411: Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto.

- Resolucion Administrativa n° 309-2006-P-PJ: aprueba el Plan Estratégico

Institucional del Poder Judicial 2007-2009.
- Ley N2 29142 — Ley de Presupuesto del Sector Publico para el afio fiscal 2011.

- Acuerdo de Sala Plena de fecha 12.04.04, que aprueba los lineamientos de politica

para el cambio estructural en el Poder Judicial.

- Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica.
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4.4. Actividad principal

El Poder Judicial desarrolla las funciones jurisdiccionales que la Constitucién y las leyes le
otorgan. Para ello se gobierna institucionalmente con la autonomia, facultades vy
limitaciones que la presente ley establece. En esta ley se sefialan los 6rganos encargados de
administrar justicia en nombre del pueblo y los que norman, rigen, controlan y ejecutan su

propia actividad institucional y administrativa.

4.5. Vision, misién y objetivos

45.1. Vision

Poder Judicial real y efectivamente autbnomo e independiente, moderno, accesible,
eficiente, comprensible, predecible y oportuno, con capacidad de liderazgo de sus
representaciones u érgano de gobierno, con magistrados probos, con mistica e

identificacion institucional, que gocen de estabilidad y capacitacion permanente.

Poder Judicial con 6ptimos recursos humanos, materiales, financieros y técnicos aportados

en su debida oportunidad, con manejo propio e independiente de su presupuesto.

4.5.2. Misién

Somos una institucion que a través de sus drganos jurisdiccionales nos encargamos de
resolver los conflictos sociales, satisfacer el Derecho a la tutela jurisdiccional y contribuir a
garantizar el estado de derecho, la paz social y la seguridad juridica con irrestricto respeto
a los Derechos Humanos, en beneficio de los justiciables especificamente y de la sociedad
en general. Nos compromete nuestro deber y obligacidn en funcién de la delegacion de un

poder constituido.
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4.5.3. Objetivos

- Justicia. Fortalecer la independencia judicial en sus aspectos jurisdiccionales y
administrativos, como fundamento esencial para la proteccion del sistema
democratico y de los derechos humanos; y lograr el acceso oportuno del servicio de
administracion de justicia a la ciudadania, garantizando la probidad de los

magistrados, personal jurisdiccional y administrativo.

- Administracion. Lograr la modernizacion de las estructuras de gobierno y gestion a
fin de contar con sistemas operativos y de informaciones integradas y
descentralizadas, optimizar los procedimientos, y potenciar los recursos humanos

mediante la capacitacion permanente.

- Planteamiento Gubernamental. Lograr la toma de decisiones mediante la
descentralizacién y desconcentracion gradual de competencias, atribuciones y
recurrir hacia las cortes superiores de justicia que permita la toma decisiones en

forma planificada y oportuna para responder a las demandas regionales y locales.

- Prevision. Garantizar una eficiente atencion a los beneficios pensionarios de cesantes

y jubilados del Poder Judicial.
4.6. Organizacion estructural
4.6.1. Organos de la Corte Superior De Justicia De Puno
Dependencia/ Organo Jurisdiccional:
- Presidente de la Corte Superior de Justicia de Puno

- ODECMA
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Provincia De Puno

- Presidente de Sala

- Sala Civil

- Presidente de Sala

- Sala de Apelaciones

- Presidente de Sala

- Sala Penal Liquidadora

- Primer Juzgado Mixto

- Segundo Juzgado Mixto

- Tercer Juzgado Civil

- Primer Juzgado Penal Unipersonal

- Segundo Juzgado Penal Unipersonal

- Tercer Juzgado Penal Unipersonal

- Primer Juzgado Investigacion Preparatoria

- Segundo Juzgado Investigacién Preparatoria

- Primer Juzgado Penal Liquidador

- Segundo Juzgado Penal Liquidador

- Primer Juzgado Familia

- Segundo Juzgado de Familia

- Tercer Juzgado de familia
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- Cuarto Juzgado de Familia

- Segundo Juzgado de Familia
- Primer Juzgado Paz Letrado
- Segundo Juez. Paz Letrado

- Tercer Juez. Paz Letrado
4.6.2. Organizacion estructural

El 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno se ubica en el Jr.

Raman Castilla N° 148 en la provincia de Puno.
Figura N° 10

Organigrama estructural del 4to Juzgado de Familia

4to Juzgado de Familia
|

Juez de familia

l
I l

Equipo multidisciplinario

Médico
I
Psicologo

I

Asistente social

Profesor

Secretaria judicial

Fuente: Elaboracion propia del organigrama funcional.
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4.6.3. Organizacion funcional

Funciones del 4to Juzgado de Familia

El 4to Juzgado de Familia es el 6rgano jurisdiccional encargado de impartir y administrar
justicia en materia de Derecho de Familia; es decir, de aquel conjunto de normas e
instituciones juridicas que regulan las relaciones personales y patrimoniales de los
miembros que integran la familia, entre si y respecto de terceros. Tales relaciones se

originan a partir del patrimonio y del parentesco.

Funciones especificas

- Realizar investigaciones de problemas sociales del individuo con fines de orientar

sobre las causas en el proceso de investigacion.

- Realizar peritajes en el ambito de su competencia de acuerdo a ley.

- Asesorar y absolver consultas técnicas de su especialidad.

- Evaluar las condiciones sociales donde habita la familia.

Funciones del Juez de Familia

- Resolver los procesos en materia de contenido civil, tutelar y de infracciones, en los

gue intervienen segin su competencia.

- Intervenir como parte, presentando los recursos impugnativos y ofreciendo las
pruebas pertinentes, en los procesos de nulidad de matrimonio, de separacion de los

casados y de divorcio.

- Disponer las medidas socio-educativas y de proteccién en favor del nifio o

adolescente segun sea el caso.
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- Intervenir en todos los asuntos que establece el Codigo de los Nifios y Adolescentes
y la Ley que establece la Politica del Estado y la sociedad frente a la violencia

familiar.

- El Juez de Familia estd facultado para fijar la pension de alimentos dentro del
mismo proceso, en los casos de litigios por Patria Potestad, tenencia y régimen de

visitas.

Funciones de los trabajadores sociales

Los trabajadores sociales se encargan de realizar visitas domiciliarias sociales y
ordenadas por el juez para ver en qué condiciones se encuentran los miembros de la
familia como nifios y ancianos, verificar que no se presenten actos de violencia familiar;
ademas, realizar informes sociales respecto a la familia, ambiente en el que viven,

condiciones de vida y vivienda.

Funciones del equipo multidisciplinario

Este es un grupo de personas gque acttian en forma conjunta como auxiliares de la justicia.
Cuyas actividades son coordinadas en los casos tribunales de familia que integran el
equipo del Juzgado; médicos, psicologos, trabajadores sociales, profesores, cada
profesional aporta los conocimientos de su ciencia, estudian a las victimas y sus familias
e intercambian sus observaciones para lograr una mejor evaluacion de la situacion y sus

posibles soluciones.

4.6.3. Mision del 4to Juzgado de Familia:

Defender la legalidad y los intereses publicos por la ley; prevenir y perseguir el delito;
defender a la sociedad, al menor y a la familia en juicio; velar por la independencia de los

organos jurisdiccionales y por la recta administracion de justicia.
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4.6.4. Vision del 4to Juzgado de Familia

Ser reconocido nacional e internacionalmente como una institucion moderna y confiable,
consolidada por la excelencia de sus servicios y el adecuado soporte médico, legal y
forense; que contribuyen a una recta y real administracion de justicia y de esta manera a

la convivencia pacifica y al desarrollo de la sociedad.
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CAPITULO V
EXPOSICION Y ANALISIS DE RESULTADOS

En el presente capitulo se presentan los resultados de la investigacion realizada y su

respectivo analisis e interpretacidn que es organizada de la siguiente manera:

En primer lugar, se encuentra el andlisis e interpretacion de las nueve dimensiones de las
variables clima organizacional: Estructura, responsabilidad, recompensa, desafios,
relaciones, cooperacion, estandares, conflicto e identidad. En base al resultado obtenido de
la encuesta realizada a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno.

En segundo lugar, se encuentra el analisis e interpretacion de las siete dimensiones de la
variable satisfaccion de los usuarios: fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad,
empatia, aspectos tangibles, expectativas de servicio y superacion de expectativas de
acuerdo a los resultados conseguidos de la encuesta realizada a los usuarios. Por ultimo, se

encuentra la correlacion entre ambas variables utilizadas en la presente investigacion.
5.1 Variable clima organizacional
5.1.1. Dimension estructura

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

58

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO &1[L5T Nacional del
Altiplano

- En esta organizacion las tareas estan claramente definidas.

- En esta organizacion las tareas estan lo6gicamente estructuradas.

- En esta organizacion se tiene claro quién manda y quién toma las decisiones.

- Conozco claramente las politicas de la organizacion.

- Conozco claramente la estructura organizativa de esta organizacion.

- El exceso de reglas, detalles administrativos y tramites impiden que las nuevas ideas
sean evaluadas (tomadas en cuenta).

- Aqui la productividad se ve afectada por la falta de organizacién y planificacion.

- Nuestros jefes muestran interés porque las normas, métodos y procedimientos estén

claros y se cumplan.

A continuacion, se presentan los resultados de los ocho indicadores mencionados que

corresponden a la dimension estructura.
Tabla N° 01

Clima organizacional segun la dimension estructura

Estructura Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 8%
Casi siempre 10 83%
A veces 1 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.

Segun la tabla N° 01, se desprende que el 83% de trabajadores consideran que casi siempre

se sienten satisfechos con la dimension estructura en el 4to Juzgado de Familia de la Corte

Superior de Justicia de Puno; de modo que, tanto la estructura, politicas y normativas
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institucionales son positivos de acuerdo a los trabajadores; mientras que el 8% de
encuestados opinan que siempre y solo a veces conocen acerca de la estructura

organizativa dentro de la organizacion.

En consecuencia, las organizaciones llegan a triunfar o fracasar segin se desarrollen o no
ciertos procesos, dependiendo de si los trabajadores conocen bien sus funciones que deben
cumplirlas; segun se pudo observar en la mayor parte de los trabajadores en esta institucién
que si conocen acerca de sus obligaciones asignadas, como las politicas y normativas que
rigen, asi mismo tienen claridad quién manda y toma las decisiones del interés que
muestran sus jefes hacia el trabajo que desempefian; ademas, existe un porcentaje de
trabajadores que aun no tienen una idea clara del trabajo que deben cumplir dentro del 4to

Juzgado de Familia.

La estructura organizacional es una disposicion intencional de roles, en la que cada
miembro del grupo asume un papel que se espera que cumpla con el rendimiento deseado;
sin lugar a dudas, la finalidad de una estructura organizacional es establecer un sistema de
papeles que han de desarrollar los miembros de dicha entidad para trabajar juntos de forma

optima y que se alcancen las metas fijadas en la planificacion.

Para mejorar la productividad laboral, en las organizaciones buscan trabajadores
competentes que puedan realizar su trabajo con eficiencia, sin agraviar su actividad; para lo
cual, los funcionarios deben conocer las teécnicas para mejorar la productividad laboral,
tales como contar con una buena organizacion interna, priorizar las tareas que se deben
ejecutar, una buena comunicacion organizacional (flujo de informacion entre unidades es
imprescindible), superar problemas ante posibles crisis, equipos de trabajo en buenas
condiciones, motivar y estimular a los empleados, racionalizar sus horarios. Son vitales

para alcanzar una productividad laboral alta dentro de una empresa.
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5.1.2. Dimension responsabilidad
Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar verificandolo con él.

- Mis jefes s6lo trazan planes generales de lo que debo hacer, del resto yo soy
responsable por el trabajo realizado.

- Salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de hacer las cosas por mi mismo.

- Uno de los problemas de la organizacion es que los trabajadores no toman

responsabilidades.

A continuacion, se presentan los resultados de los cuatro indicadores mencionados que

corresponden a la dimension responsabilidad.
Tabla N° 02

Clima organizacional segun la dimension responsabilidad

Responsabilidad Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 11 92%
A veces 1 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
Segun la dimensidn responsabilidad, el 92% de trabajadores del 4to Juzgado de Familia de
la Corte Superior de Justicia de Puno, casi siempre se sienten satisfechos en cuanto al
trabajo individual y grupal dentro del equipo de trabajo y como una influye sobre otra. Por
otro lado, un 8% consideran que este indicar es tomado en cuenta solo a veces (Ver tabla

N° 02).
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Este indicador evalta la percepcion que tienen los miembros de un grupo de trabajo con
respecto al respaldo y tolerancia en el comportamiento dentro de la institucion, esto incluye
el aprendizaje de los errores, el énfasis que se pone en el apoyo en grupo por parte de los

jefes con los demas trabajadores y como funciona el equipo dentro de la organizacion.

Seguin Alvarez (2004) los administradores de una institucion u organizacion deben tener el
don de saber motivar a los subordinados; este es un factor tanto importante como
complejo. Se debe arraigar en los subordinados el sentimiento de sentirse para de la
institucion e influir en su moral; ya que de acuerdo a su comportamiento se eleva el estado

animico de los trabajadores y como consecuencia habra un incremento en la productividad.

Sin lugar a dudas, existe un mayor porcentaje de trabajadores del 4to Juzgado de Familia
que casi siempre se sienten satisfechos con el trabajo que cumplen y la relacion que tienen
con sus jefes, aun no todos conocen con claridad la funcion que deben cumplir y no se

sienten en confianza de brindar opiniones o ideas nuevas por temor a no ser escuchados.

En consecuencia, es fundamental que el &rea de responsabilidades no se paralice para el
buen rendimiento del personal que labora en dicha institucion, porque algunos de los
miembros de trabajo no asuman su compromiso, no realicen trabajos en grupo o haya falta
de comunicacion por parte de los jefes con los demas trabajadores, es necesario que el
personal dentro de esta organizacion cumpla con sus metas individuales y en equipo,
asimismo sus deseos de superacion para mejorar el servicio que brindan. Si un equipo de
trabajo quiere funcionar de una manera proactiva y eficiente, el trabajo tiene que ser
supervisado por sus superiores, quienes tienen mayor experiencia y pueden dar sugerencias

y correcciones, siempre y cuando sean positivas, para mejorar cComo equipo.
5.1.3. Dimension recompensa

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:
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Aqui las personas son recompensadas segun su desempefio.

- En esta organizacion existe mucha critica.

- Cuando cometo un error me sancionan.

Existe un buen sistema de promocidn que ayuda a que el mejor ascienda.

No existe suficiente recompensa y reconocimiento por hacer un buen trabajo.
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Las recompensas e incentivos que recibo son mejores que las amenazas y criticas.

- A continuacién, se presentan los resultados de los 6 indicadores mencionados que

corresponden a la dimension Recompensa.

Tabla N° 03

Clima organizacional segun el indicador recompensa

Recompensa Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 42%
A veces 4 33%
Casi nunca 2 17%
Nunca 1 8%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.

El 42% de los trabajadores segun la dimension recompensa del 4to Juzgado de Familia de

la Corte Superior de Justicia de Puno casi siempre se sienten satisfechos con el

reconocimiento al trabajo que realizan dentro de la institucidn; en tanto que, el 33%

consideran que su trabajo es reconocido solo a veces, por otra parte, el 17% opinan que su

trabajo casi nunca es retribuido y el 8% afirman que no son reconocidos (Véase tabla N°

3).
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De modo que, al evaluar el reconocimiento y/o recompensa que tienen los trabajadores del
4to Juzgado de Familia, asi como también la percepcion que ellos tienen con respecto al
respaldo y tolerancia en el comportamiento dentro de la institucion, que incluye el
aprendizaje de los errores, el énfasis que ponen por el apoyo en grupo de los jefes con los

demas trabajadores y cdmo funciona el equipo dentro de la organizacion.

No obstante, es un tema ajeno saber que en los Gltimos afios la Corte Superior de Justicia
de Puno no se ha caracterizado precisamente por tener una buena reputacion, tanto por la
atencion que brindan como el ambiente laboral en el que viven dia a dia, para empezar casi
no se observa promocidn ni ascensos al personal joven o a los nuevos contratos que
realizan, la mayor parte de los trabajadores nombrados son personas mayores a pesar de
gue hayan muchos jovenes con ganas de mejorar el servicio, estos Gltimos se encuentran

siempre con obstaculos a la hora de realizar su trabajo.

Entre tanto, muchas empresas dependen de sus sistemas de recompensas para que les
ayuden a implementar sus estrategias. Las recompensas y los incentivos son una parte
dominante de la vida de las organizaciones al igual que desempefian un papel importante
en la sociedad en general. La idea central es que las personas adoptan una conducta porque
esta les producira recompensas, ademas conforme ha ido evolucionando el concepto de la
implantacion de la estrategia, muchas personas han argumentado que es necesario ligar la
consecucion y la implantacion de metas y plan estratégico a un sistema especifico de

recompensa. (Garcia, Vazquez y Hernandez, 2012, p. 12).

En efecto, toda persona desea ser apreciada, tanto jefes como trabajadores, en una
organizacion hoy en dia, las recompensas han llegado a ser mas importantes que nunca,
debido a la estrechez econdmica, las recompensas proporcionan una manera de estimular a

los empleados para que logren mas altos niveles de desempefio.
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Por consiguiente, el éxito de una organizacion depende del desempefio de sus empleados, y
los trabajadores satisfechos son trabajadores productivos, en muchas ocasiones las
situaciones conflictivas se desarrollan entre jefe- trabajador o envidia y recelo entre los
mismos trabajadores, estas actitudes pueden conllevar un rendimiento deficiente y

provocar la salida de los miembros del grupo.

En suma, es vital incluir un sistema de sanciones que incluyan medidas disciplinarias para
todos aquellos trabajadores que no acaten las reglas dentro de la organizacion, con la
finalidad de orientar el comportamiento de las personas para que no se desvien de los
estandares esperados a trabajar a favor del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de

Justicia de Puno.

5.1.4. Dimension desafios

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento que son:

- En esta organizacion tenemos que tomar riesgos grandes ocasionalmente para

mejorar nuestro servicio.

- La toma de decisiones se hace con precaucion para lograr su maxima efectividad.

- Aqui la organizacion se arriesga para una buena idea.

- A continuacidn, se presentan los resultados de los 3 indicadores mencionados que

corresponden a la dimension desafios.
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Tabla N° 04

Clima organizacional segun la dimensién desafios

Desafios Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 10 83%
A veces 2 17%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 83% de los trabajadores segun la dimension desafios del 4to Juzgado de Familia casi
siempre toman riesgos y asumen nuevas tareas para mejorar su servicio, mientras que un
17% consideran que el grupo de trabajo solo a veces se arriesgan por una nueva idea de

trabajo (Ver tabla N° 04).

Esta dimensién evalta el animo que se necesita para ser asumir riesgos, nuevas areas de
trabajo a raiz de brindar un buen servicio a los usuarios quienes actualmente no tienen una
buena imagen del servicio del Poder Judicial de Puno. De acuerdo a los resultados
obtenidos del trabajo realizado por parte de 4to Juzgado de Familia, la mayor parte de los
trabajadores optan por tomar riesgos a diferencia de otros servicios dentro de esta
institucion.

Segun Barra (2016) la innovacion mide el grado en que se enfatiza la variedad, el cambio y
los nuevos enfoques. Es claro que las personas que se sientan a gusto en su trabajo, que
disfrutan lo que hacen y tienen buenas relaciones personales tanto con sus superiores como
con sus comparfieros pueden rendir mucho més y representar el elemento mas valioso para

la institucion. Esto ha llevado como consecuencia que las organizaciones han empezado a
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concebir una nueva forma de pensar y actuar frente a los individuos que componen las
organizaciones, reflexionando una nueva concepcién del hombre considerandolo mas que
una herramienta humana que aporta trabajo y produccion a una persona que debe ser
considerado como un ente bio-psico-social, considerando que en ellos se encuentra cifrado
el éxito de la organizacion y por ende la productividad y rentabilidad de toda organizacion

para brindar un mejor servicio a sus clientes. (p. 66).
5.1.5. Dimension relaciones

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

Prevalece una atmosfera amistosa entre todos los trabajadores de esta organizacion.

- Esta organizacion se caracteriza por tener un clima de trabajo agradable y sin

tensiones.

- Las personas en esta organizacion tienden a ser frias y reservadas entre si.

- Las relaciones jefe — trabajador tienden a ser agradables.

A continuacion, se presentan los resultados de los 4 indicadores mencionados que

corresponden a la dimension relaciones.
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Tabla N° 05

Clima organizacional segun la dimension relaciones

Relaciones Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 8%
Casi siempre 9 75%
A veces 2 17%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 75% de usuarios segun la dimension relaciones del 4to Juzgado de Familia de la Corte
Superior de Justicia de Puno consideran que, entre los trabajadores de este equipo casi
siempre prevalece una atmosfera amistosa y un clima organizacional favorable. Por otra
parte, el 17% opinan que las relaciones interpersonales entre los miembros del equipo son
positivas solo a veces, mientras que un 8% consideran que la relacion entre los

trabajadores siempre es buena (Véase tabla N° 05).

Barra (2016) considera que las relaciones interpersonales contribuyen en forma muy
efectiva a la eficacia de los servicios de justicia y a establecer una buena relacién con los
usuarios; la calidad de estas relaciones produce confianza y credibilidad, y es mostrada
mediante el respeto, la confidencialidad, la cortesia y la comprension. Si las relaciones
interpersonales no son adecuadas, aunque los servicios se presten profesionalmente
competentes, se corre el riesgo que la atencion no sea adecuada y cree una insatisfaccion

en el usuario lo que podria comprometer a la calidad general de atencion. (p. 80).
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Si la atmdsfera de un grupo de trabajo es positiva, habrd mayor rendimiento y satisfaccion
por las tareas realizadas. Cuando los empleados o servidores se encuentran y trabajan
juntos, ya no se comportan s6lo como unidades individuales, sino que responden como

todo un colectivo a la atmosfera grupal prevaleciente.

De modo que, segun los resultados el clima laboral es positivo en mayor porcentaje, a
diferencia de otras unidades; pero es necesario que todos los miembros del grupo aporten
para lograr un buen entendimiento, coordinacion y cooperacion para facilitar el
crecimiento y desarrollo de la institucion, dénde se pueda transmitir y preservar una clara
vision compartida, los valores, la misidn y los objetivos de la organizacion. Por tanto, es
indispensable tener una buena relacidn entre trabajadores para prestar un buen servicio a

los usuarios.

5.1.6. Dimension cooperacion

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento que son:

En esta organizacion se exige un rendimiento muy alto.

- Soy presionado para mejorar continuamente mi rendimiento personal y laboral.

- Aqui, es mas importante llevarse bien con los demas que tener un buen desempefio.

- Me siento orgulloso de mi desempefio.

- A continuacidn, se presentan los resultados de los 4 indicadores mencionados que

corresponden a la dimension Cooperacion.
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Tabla N° 06

Clima organizacional segun la dimension cooperacion

Cooperacioén Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 8%
Casi siempre 10 83%
A veces 1 8%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 83% de los trabajadores segun la dimension cooperacion del 4to Juzgado de Familia
casi siempre se les exige un alto nivel de rendimiento funcional, tanto personal como en su
grupo de trabajo. Mientras que el 8% consideran que siempre son presionados para tener
un mejor desempefio y otro 8% creen que solo a veces se les pide para tener un mejor

desempefio dentro de la institucion (Ver tabla N° 06).

Esta dimension evalua si dentro del 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia
de Puno se exige un rendimiento alto en sus trabajadores, asi mismo si estos son
presionados para mejorar su desempefio y si se sienten orgullosos de la labor que cumplen
dentro de la institucién individual y grupalmente, o si es mas importante el llevarse bien

con los demas antes de sus prioridades y las metas del grupo de trabajo.

Es de singular importancia para los miembros de dicha institucion, a que tengan un buen
desempefio laboral y sientan que realmente estan cumpliendo bien con sus funciones; y que
deben considerar un buen ambiente de trabajo y trabajar en base a objetivos, aportaran a un

mejor desarrollo profesional, ademas de que fomentard en ellos un sentimiento de
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pertenencia dentro de la organizacién, asimismo recibiran reconocimientos de su trabajo

por parte de sus superiores lo que les haréa sentir valorados.

De hecho, los resultados obtenidos del trabajo realizado por parte de 4to Juzgado de
Familia, la mayor parte de los trabajadores consideran que casi siempre se les exige tener
un buen rendimiento funcional, y gran parte de ellos se sienten orgullosos del desempefio
que cumplen; por lo que el indicador Cooperacion es medianamente positivo. Para contar
con un buen rendimiento personal y grupal dentro de una organizacién es preciso coordinar
adecuadamente el trabajo interno con los miembros del grupo de trabajo, todos deben
conocer sus funciones, ademas de generar una buena reputacién a través de una buena
atencion a los usuarios. Asi mismo separar las horas de trabajo con el tiempo que destinan

a temas ajenos a sus funciones.

5.1.7. Dimension estandares

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- Si me equivoco, mis superiores ven mal mi rendimiento laboral.
- Las personas dentro de la organizacion no confian verdaderamente una en la otra.

- Mi jefe y compafieros me ayudan cuando tengo una labor dificil.

A continuacion, se presentan los resultados de los tres indicadores mencionados que

corresponden a la dimension estandares.
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Clima organizacional segun la dimension estandares

Universidad
Nacional del
Altiplano

Estandares Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 10 83%
A veces 2 17%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 83% de los trabajadores segun la dimension estandares del 4to Juzgado de Familia
consideran que dentro de la institucion casi siempre ven mal su rendimiento, asi mismo, no
siempre confian los unos en los otros, pero que dentro del grupo de trabajo se apoyan
cuando tienen labores dificiles que cumplir, mientras que el 17% afirman que este tipo de

actitudes sélo suceden a veces (Véase tabla 07).

Por otra parte, los trabajadores del 4to Juzgado de Familia tomaron en consideracion el
ambiente de trabajo de la Corte Superior de Justicia de Puno, porque trabajan
conjuntamente con ellos y segun sus comentarios sus problemas surgen con otras unidades
de trabajo, debido a que muchos de los trabajadores no comparten informacion, se juzga,
culpa o critica en vez de ofrecer retroalimentacion constructiva y no existe apoyo hacia los

demas en cuanto a su desarrollo profesional.

Ademaés, otro de los factores que juegan en contra de los trabajadores pueden ser, el
ajustado tiempo y la cantidad de trabajo que tienen, ademés de valoraciones injustas a su
trabajo o poca tolerancia por parte de sus superiores. Una solucion a este problema que se

viene arrastrando hace muchos afios atras, es trabajar con sinergia. La comunicacion y el
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trabajo en equipo son las verdaderas funciones de la calidad humana las cuales permiten
que fluyan las relaciones. Tal vez la cooperacion no se pueda dar a nivel de la institucion,

pero si dentro del 4to Juzgado de Familia de Puno.

Asimismo, es importante el reconocimiento del trabajo efectuado por los empleados,
quiénes a menudo pierden la motivacion, porque estan aburridos, desorientados o no se
sienten satisfechos por su trabajo. Para ellos es alentador recibir alguna opinién y
experiencia que sus comparieros de trabajo tengan sobre el tema, de hecho, una peticion de
ayuda puede darles la oportunidad de brillar, llevandoles a realizar trabajos mas

interesantes y fortaleciendo la confianza y relacion como grupo de trabajo.

5.1.8. Dimension conflicto

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- En esta organizacién se causa buena impresion si uno se mantiene callado para evitar
desacuerdos.
- Los jefes siempre buscan incitar las discusiones entre individuos.

- Siempre puedo decir lo que pienso, aungue no esté de acuerdo con mi jefe.

A continuacion, se presentan los resultados de los tres indicadores mencionados que

corresponden a la dimension conflictos.
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Tabla N° 08

Clima organizacional segun la dimensién conflicto

Conflicto Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 42%
A veces 6 50%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 50% de los trabajadores segun la dimension conflicto del 4to Juzgado de Familia
consideran solo a veces los superiores incitan a discusiones, pero ellos siempre pueden
decir lo que piensan, aungue no siempre estén de acuerdo con su jefe. Mientras que el 42%
consideran que casi siempre dicen lo que piensan, aunque sucedan conflictos entre los
trabajadores del grupo y el 8% afirman que casi nunca existen conflictos entre ellos (Ver

tabla 08).

Entre tanto, esta dimension evalla si dentro del 4to Juzgado de Familia de la Corte
Superior de Justicia de Puno que existe una buena relacion entre trabajadores, asi mismo si
los jefes incitan a discusiones entre unos a otros y si uno puede decir lo que piensa
libremente sin temor a represalias de sus superiores. De acuerdo a los resultados obtenidos
del indicador conflicto, la mayor parte de los trabajadores expresan lo que piensan, casi
siempre prevalece la confianza a pesar de que haya malos entendidos con sus superiores,
todos participan en la toma de decisiones en cuanto a nuevos proyectos se refiera, aunque
en algunas oportunidades se mantengan callados para evitar desacuerdos con los demas

trabajadores.
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De hecho, en todo lugar de trabajo hay gente dificil, que en el mejor de los casos nos hace
sentir estresados e inoportunamente intervienen en nuestros proyectos y objetivos de
trabajo. Para construir un clima laboral sano, los jefes deben lograr que los integrantes de
su equipo se sientan identificados e integrados, asi las formas de comunicacion estaran
dotadas de confianza y camaraderia, siempre y cuando no caigan en lo ordinario y en la
falta de respeto; en consecuencia, se debe buscar un punto medio en la relacion laboral, ni

muy amigable, ni mandamas.

5.1.9. Dimensién identidad

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- Las personas se sienten orgullosas de pertenecer a esta organizacion,

- Siento que soy un miembro de un equipo que funciona bien.

- Siento que no hay mucha lealtad por parte del personal.

- En esta organizacion cada quién se preocupa por sus propios intereses.

A continuacion, se presentan los resultados de los cuatro indicadores mencionados que

corresponden a la dimension identidad.
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Tabla N° 09

Clima organizacional segln la dimensién identidad

Identidad Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 58%
A veces 4 33%
Casi nunca 1 8%
Nunca 0 0%
Total 12 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los trabajadores del 4to Juzgado de Familia 2015.
El 58% de los trabajadores segun la dimension identidad del 4to Juzgado de Familia de la
Corte Superior de Justicia de Puno consideran que casi siempre son miembros de un grupo
de trabajo que funciona apropiadamente, el 33% aseguran que a veces no hay mucha
lealtad y cada quién se preocupa por sus propios intereses y finalmente el 8% creen que
casi nunca se preocupan, siendo sélo por sus intereses y el equipo funcione bien (Véase

tabla 09).

De este modo, la dimension evalta si dentro del 4to Juzgado de Familia de la Corte
Superior de Justicia de Puno los trabajadores se sienten parte de un equipo que funciona
bien; asimismo, si existe lealtad por parte de cada uno de ellos o si cada quién piensa en
sus propios intereses. De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador Identidad, se
pudo obtener que los trabajadores si se sienten orgullosos de pertenecer a esta institucion,
ellos se guian por reglas establecidas en el grupo de trabajo como: participacion y
comunicacion, aunque aun no sea al 100% con todos los trabajadores, tienen un
sentimiento positivo acerca del trabajo y de la ayuda que brindan a los usuarios y la

experiencia laboral que ganan.
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En suma, el orgullo o sentimiento de pertenencia de un trabajador a un grupo es vital para
el buen funcionamiento del mismo. No es que éste sea un requisito Unico, pero si
indispensable. Un trabajador se preocupara por todos los aspectos y funciones de la
organizacion, si es que siente orgullo de pertenencia, mira mas por el bien comun, y se
preocupa no s6lo por el area concreta en la que trabaja y funciones que cumple sino por

toda la organizacién de manera global.

5.2. Variable satisfaccion de los usuarios

5.2.1. Dimension fiabilidad

Esta dimension es medida a través de un indicador en el instrumento, el cual es:

- El 4to Juzgado de Familia realiza su trabajo con seguridad y correctamente.

A continuacion, se presenta el resultado del indicador mencionado de la dimension

fiabilidad.
Tabla N° 10
Satisfaccion de los usuarios segun la dimension fiabilidad

Fiabilidad Frecuencia Porcentaje

Siempre 4 8%

Casi siempre 13 26%

A veces 32 64%

Casi nunca 1 2%

Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
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El 64% de los usuarios que acuden por la fiabilidad al 4to Juzgado de Familia piensan que
solo a veces se realiza un trabajo con seguridad y correctamente, mientras que el 26%
consideran que el trabajo que realizan es casi siempre seguro y correcto; por otra parte, el

2% afirman que el trabajo que cumplen siempre es correcto y seguro (Véase tabla N° 10).

En conclusion, de acuerdo a los datos obtenidos, se puede entender que los usuarios tienen
mayor porcentaje de opiniones positivas hacia el trabajo que desempefian los trabajadores

del 4to Juzgado de Familia en el procedimiento de sus procesos judiciales.

De acuerdo Arguedas y Cisneros (2013) una buena atencién a la ciudadania involucra
prestar servicios de calidad y pasar por interiorizar que todas las acciones o inacciones de
los trabajadores publicos, a lo largo del ciclo de la gestion publica, impactan en el servicio

final que la institucion presta al ciudadano (p. 14).

5.2.2. Dimension capacidad de respuesta

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios en todo momento.
- El trato del personal con los usuarios es considerado y amable.

- Entienden nuestras necesidades en nuestros idiomas natales.

A continuacion, se presentan los resultados de los tres indicadores mencionados que

corresponden a la dimension capacidad de respuesta.
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Tabla N° 11

Satisfaccion de los usuarios segun el indicador capacidad de respuesta

Capacidad de respuesta Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 16 32%
A veces 22 44%
Casi nunca 12 24%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
De la tabla precedente se desprende que, el 44% de los usuarios de acuerdo a la dimension
capacidad de respuesta del 4to Juzgado de Familia solo a veces se sienten satisfechos con
la atencion que se les brinda, por otra parte, el 32% consideran que el trato que reciben por
parte del personal es casi siempre considerado y amable. Mientras que un 24% opinan que

casi nunca son atendidos de la manera en la que ellos merecen como usuarios.

Por lo que, la presente dimension evalla si el personal del 4to Juzgado de Familia de la
Corte Superior de Justicia de Puno se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios en todo
momento, asimismo si brindan un trato considerable, amable y si entienden las necesidades
que tienen en sus lenguas nativas. De acuerdo a los resultados obtenidos del indicador
capacidad de respuesta se pudo obtener que si bien brindan un servicio cordial ain no
cuentan con personal capacitado para atender a personas que hablan lenguas originarias
de la zona, por otra parte, en la actualidad un mayor porcentaje de personas entienden y

hablan espafiol, lo que reduce los inconvenientes para realizar sus procesos.
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En tanto que, las dificultades para muchos ciudadanos es que en diversas oportunidades no
saben como solicitar los servicios que requieren. En este caso, el personal que esté en
contacto con el ciudadano debera hacer una serie de preguntas e involucrarse de manera
individual con ellos a fin de obtener informacion precisa de lo que éste necesita para

mejorar el servicio que se ofrece.

De hecho, la calidad no solo se percibe como la experiencia de los usuarios que reciben
un servicio, sino también la relacion que hay entre las expectativas que tuvieron los

usuarios y si estas fueron satisfechas durante la atencion.

5.2.3. Dimension seguridad

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- El personal es competente para las tareas que tienen que realizar.

- Cuando asisto al servicio del 4to Juzgado de Familia, sé que encontraré las mejores

soluciones.

- El personal da una imagen de honestidad y confianza.

A continuacion, se presentan los resultados de los tres indicadores mencionados que

corresponden a la dimension seguridad.
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Tabla N° 12

Satisfaccion de los usuarios segun la dimension seguridad

Seguridad Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 20 40%
A veces 30 60%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
El 60% de los usuarios segun la dimension seguridad del 4to Juzgado de Familia de la
Corte Superior de Justicia de Puno, deducen que solo a veces el personal brinda una
imagen de confianza, honestidad y son competentes con las tareas que tienen que
realizar; sin embargo, el 40% afirman que el servicio que reciben es casi siempre

confiable y encontraran las mejores soluciones (Ver tabla N° 12).

De este modo, se puede apreciar que, de acuerdo a los porcentajes obtenidos de la
dimension seguridad, los usuarios a veces y casi siempre tienen confianza en los
trabajadores del 4to Juzgado de Familia, algunas de las razones por las que los
ciudadanos confian en ellos, es porque en gran parte ellos son jovenes y son un menor
numero de trabajadores a diferencia de la sede central o la sede de la Av. El Sol situados

en la ciudad de Puno.

En general, toda organizacion debe brindar la confianza necesaria y seguridad en su
atencion, asimismo la comunicacion con sus usuarios debe ser clara y tener la

disponibilidad de responder sus necesidades. Se debe demostrar que el grupo de trabajo
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brinda confianza en el desarrollo de su trabajo y el entorno profesional en el que se

mueve. Para ello es muy importante contar con una buena reputacion.

5.2.4. Dimension empatia

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- Cuando asisto al 4to Juzgado de Familia, no tengo problema alguno en contactarme

con la persona que puede responder a mis demandas.

- Consideramos suficiente el horario de atencion al cliente.

- Se informa de una manera clara y comprensible a los usuarios.

- El 4to Juzgado de Familia recoge de forma adecuada las quejas y sugerencias de los

usuarios.

A continuacion, se presentan los resultados de los cuatro indicadores mencionados que

corresponden a la dimension empatia.

Tabla N° 13

Satisfaccion de los usuarios segun la dimension empatia

Empatia Frecuencia Porcentaje
Siempre 1 2%
Casi siempre 11 22%
A veces 30 60%
Casi nunca 8 16%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
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De la tabla precedente segun la dimensién empatia, el 60% de usuarios del 4to Juzgado de
Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno consideran que solo a veces el tiempo de
atencion, a la respuesta de demandas e informacion que se les brinda son adecuados, de la
misma forma el 22% creen que este tipo de servicio es casi siempre bueno; por otra parte el
16% consideran que casi nunca se les informa con claridad, no responden a sus demandas
como clientes y tienen problemas para contactarse con el personal adecuado que pueda
responder a sus necesidades; mientras que, el 2% consideran que la atencion es siempre

buena.

De la misma manera, se considera que el nivel de empatia en los trabajadores con los
usuarios es regular; hoy mas que nunca los usuarios deben ser escuchados y atendidos de
buena voluntad y con amabilidad, brindando respuestas que resuelvan lo que ellos
buscan. Los usuarios necesitan el acompafiamiento y que sus dudas, inquietudes o
propuestas se resuelvan, se hagan a tiempo y que se asuman con actitud positiva.
Asimismo, otro factor relevante es la presencia del personal que esté trabajando en el
proceso judicial de los usuarios litigantes, esto a causa de que muchos de ellos vienen de

zonas alejadas e invierten su tiempo y dinero.

De forma similar, cabe destacar que, en el afio 2014 la Corte Superior de Justicia del Per(
cred un Manual Judicial de Lenguaje claro y accesible a los ciudadanos, que indica que
no sélo la atencién brindada a los usuarios debe realizarse con un lenguaje claro y
sencillo, sino que tambien el lenguaje en documentos (sentencias, notificaciones, etc.)
deberia ser mas comprensible para sus usuarios, esto con el fin de ayudar a fortalecer la
institucionalidad de la administracion de justicia y acercar al usuario a una proteccion

integral de sus derechos.

De este modo, dar un tratamiento eficaz y eficiente a las quejas de los usuarios se deben

seguir tratamientos regulares de las quejas en las organizaciones, como evaluar sus
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quejas, investigar y solucionarlas e informar al cliente, sélo si este se ha identificado a la
hora de hacer el reclamo; para contribuir a la mejora de los procesos y servicios de la

institucion, mejorando el nivel de satisfaccion y fidelidad de los clientes.

5.2.5. Dimension aspectos tangibles

Esta dimension es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- El personal cuenta con recursos materiales y econdémicos suficientes para llevar a

cabo su trabajo (instalaciones, movilidad).

- El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su trabajo (computadoras,

impresoras y de otro tipo).

- El personal dispone de los medios adecuados de comunicacion con otros servicios

del Poder Judicial para facilitar nuestros procesos.

A continuacion, se presentan los resultados de los 3 indicadores mencionados que

corresponden a la dimension aspectos tangibles.
Tabla N° 14

Satisfaccion de los usuarios segun la dimension aspectos tangibles

Aspectos tangibles Frecuencia Porcentaje
Siempre 4 8%
Casi siempre 13 26%
A veces 32 64%
Casi nunca 1 2%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
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El 64% de los usuarios segun la dimension aspectos tangibles consideran que dentro del
4to Juzgado de Familia solo a veces el personal cuenta con los medios adecuados de
comunicacion con otros servicios, asi también recursos materiales y tecnoldgicos,
mientras que el 26% piensan que las instalaciones y la comunicacién con otros servicios
dentro del Poder Judicial casi siempre son buenos. Por otra parte, el 8% asegura que tanto
las instalaciones como el servicio siempre son favorables y el 2% contradictoriamente
opinan gue casi nunca cuentan con los materiales necesarios para realizar su trabajo (Ver

tabla N° 14).

De igual importancia, cabe precisar que en todas las oficinas que funcionan en la Corte
Superior de Justicia de Puno cuentan con presupuesto para realizar sus labores, asi como
materiales; pero uno de los problemas de diferentes dependencias es la burocracia
administrativa que entorpece el suministro de los insumos en forma oportuna; de modo
que, no siempre les brindan el apoyo para realizar todas actividades que planean,
retrasando su ejecucion y causando molestia y preocupacion en los usuarios, que van
desde semanas a meses, segun los trabajadores del 4to Juzgado de Familia y otras

unidades de trabajo a las que se pudo acceder.

Asi mismo, un mayor nimero de usuarios consideran que no existe una buena relacion
entre los diferentes drganos jurisdiccionales, al igual que gran parte de los trabajadores
de la Corte Superior de Justicia de Puno piensan que existe un alto nivel de envidia por
parte de otras unidades, quienes no dejan avanzar al personal nuevo y a los trabajadores
productivos, retrasando los procesos que presentan en sus respectivas unidades de

trabajo.

De hecho, la dotacién de los recursos al personal de dicha institucion tiene gran
importancia para el logro de los objetivos, sean estos materiales, econémicos, humanos,

entre otros; de modo que, dentro de la organizacion el adecuado manejo de los mismos
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permitira su productividad exitosa dependiendo de la dotacién de recursos necesarios en

forma oportuna en el tiempo programado.
5.2.6. Dimension de las expectativas del servicio

Esta dimensién es medida a través de indicadores en el instrumento, los que son:

- Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios.

- El 4to Juzgado de familia da respuesta rapida a las necesidades y problemas de los
usuarios.

- Se ha agilizado satisfactoriamente mi proceso judicial.

- Laopinién de otros usuarios sobre el servicio es buena.

- Como litigante, conozco todos los servicios y facilidades de tramite que ofrece el
4to Juzgado de Familia.

- Cuando acudo al 4to Juzgado de Familia sé que encontraré las mejores soluciones.
Tabla N° 15

Satisfaccion de los usuarios segun la dimension expectativas de servicio

Expectativas de servicio Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0%
Casi siempre 22 44%
A veces 24 48%
Casi nunca 4 8%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
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De acuerdo a la dimension expectativas del servicio, el 48% de los usuarios encuestados
consideran que a veces no tienen un conocimiento claro acerca de las funciones del
servicio y facilidades de tramite que ofrece el 4to Juzgado de Familia, asi como el tiempo
que tienen que esperar al seguir sus procesos judiciales, lo que indica que necesitan ser
mejor informados; caso contrario tal vez demoren mucho mas tiempo en los procesos que

vienen siguiendo (Ver tabla 15).

Sin lugar a dudas, los usuarios esperan una respuesta rapida, informacion libre de errores,
servicio de calidad, buen trato y mucho mas para sentirse satisfechos. De acuerdo a Rey
(2012) aunque parezcan molestas, las quejas del cliente ofrecen una oportunidad especial,
para cerciorarse gque quedaran satisfechos; la mayoria tenemos que enfrentarnos con
usuarios dificiles de vez en cuando; a veces logran que nos pongamos furiosos, pero aun

cuando el usuario pierda la ecuanimidad es importante guardar la tolerancia. (p.46).

De hecho, se empieza por atender inmediatamente al usuario apenas éste ingrese a la
institucion, una vez que se le haya escuchado la consulta, solicitud, pedido o reclamo se
le debe atender o servir con la mayor rapidez posible, creando procesos simples y
eficientes. Para ello es necesario capacitar al personal e incentivarlo al trabajo en equipo,
uno de los casos que no ocurre a menudo dentro del Poder Judicial de Puno, donde cada

unidad de trabajo cumple sus funciones independientemente de las demas.

5.2.7. Dimension superacion de expectativas

Esta dimension es medida a través de un indicador en el instrumento:

- He observado mejoras en el funcionamiento general del 4to Juzgado de Familia de la

Corte Superior de Justicia de Puno en mis distintas visitas al mismo.

A continuacién, se presentan el resultado del indicador mencionado que corresponden a la

dimensidn superacion de expectativas.
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Tabla N° 16

Satisfaccion de los usuarios segun la dimensidn superacion de expectativas

Superacion de expectativas Frecuencia Porcentaje
Siempre 6 12%
Casi siempre 22 44%
A veces 19 38%
Casi nunca 3 6%
Nunca 0 0%
Total 50 100%

Fuente: Cuestionario realizado a los usuarios en el 4to Juzgado de Familia 2015.
El 44% de los usuarios segun la dimension superacion de expectativas aseguran que casi
siempre observan un mejor funcionamiento en el 4to Juzgado de Familia, mientras que el
38% consideran que solo a veces notan un mejor funcionamiento y finalmente el 6%
afirman que casi nunca observan un mejor funcionamiento. En este sentido, se puede
considerar que el servicio percibido por los usuarios es de regular a bueno, a diferencia de
otras instancias del Poder Judicial, que aun cuentan con mala reputacion (Véase tabla N°

15).

En consecuencia, un buen servicio de atencion aumenta la confianza de la ciudadania
frente al Estado, le reduce costos y mejora la reputacion de sus diversas entidades publicas.
En este contexto, el personal responsable de desarrollar e implementar las mejoras para la
atencion de la ciudadania debe articular sus esfuerzos bajo la premisa que él mismo es
parte de un proceso, cuyas actividades se realizan con la misién de servir y orientar a la
ciudadania, a través de la promocion y la multiplicacion de las Buenas Practicas en Gestion

Publica. (PCM, 2013) Manual para mejorar la atencion a la ciudadania).
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5.3. Relacion entre el clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to

Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno.

Tabla N° 17

Correlacion entre clima organizacional y satisfaccion de los usuarios

Clima Satisfaccion de
Organizacional Usuarios
Correlacién de Pearson 1 0,635
Sig. (bilateral) 0,676
. L Suma de cuadrados y productos
Clima Organizacional 0,917 0,167
cruzados
Covarianza ,083 0,015
N 12 12
Correlacion de Pearson 0,635 1
Sig. (bilateral) 0,676
Satisfaccion de Suma de cuadrados y productos
. ye 0,167 11,220
Usuarios cruzados
Covarianza 0,015 0,229
N 12 50

La correlacion es positiva moderada 0,635

De acuerdo a la tabla N° 17, una vez realizado el célculo de correlacion de Pearson
mediante el programa SPSS, se obtuvo un valor del coeficiente de correlacion de Pearson
distinto de 0 ( r= 0,635), por lo que podemos afirmar que la hipotesis estadistica de la
correlacion entre las variables clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios es
“positiva moderada”, el indice indica una dependencia entre las dos variables denominada
relaciéon directa, cuando una de ellas aumenta, la otra también lo hace en proporcién

constante.

89

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO [ Nacional del
: Altiplano

Tabla N° 18

Correlacion entre las dimensiones empatia con responsabilidad

Responsabilidad Empatia

Correlacion Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0 1 2
Casi siempre 11 92 11 22

A veces 1 8 30 60
Casi nunca 0 0 8 16
Nunca 0 0 0 0
Total 12 100 50 100
%Jeficiente de correlacion 0.13264929

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la correlacion de Karl Pearson.

De acuerdo a los datos obtenidos en la tabla N° 18, se aprecia que la relacion entre la
dimension responsabilidad dentro del clima organizacional y la empatia de los usuarios del
4to Juzgado de Familia, es positiva baja con 0.13; es decir, que el trabajo grupal o
individual de los trabajadores y su desempefio en grupo no tiene una alta relacion con la
atencion, accesibilidad en los horarios de atencidn a los usuarios y al tratamiento de sus

demandas.
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Tabla N° 19

Correlacion entre las dimensiones desafios con capacidad de respuesta

Desafios Capacidad de respuesta
Correlacion Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0 0 0
Casi siempre 10 83 16 32
A veces 2 17 22 44
Casi nunca 0 0 12 24
Nunca 0 12 0 0
Total 12 100 50 100
Coeficiente de correlacion 0. 4943161

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la correlacion de Karl Pearson.

De acuerdo a latabla N° 19, la relacion entre los desafios de los trabajadores del 4to

Juzgado de Familia frente a la capacidad de respuesta de los usuarios, es positiva

moderada, siendo de 0.49. Por tanto, se considera que la hipdtesis especifica N° 2, se

contrasta con los datos obtenidos. Es decir, a medida que los trabajadores del 4to Juzgado

de Familia tomen riesgos para mejorar su servicio, los usuarios notaran que se esta

buscando mejorar el servicio que se les ofrece.
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Tabla N° 20

Correlacion entre las dimensiones desafios y seguridad

Desafios Seguridad
Correlacion Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0 0 0
Casi siempre 10 83 20 40
A veces 2 17 30 60
Casi nunca 0 0 0 0
Nunca 0 0 0 0
Total 12 100 50 100
Coeficiente de correlacion 0. 57078706

Fuente: Elaboracion propia de acuerdo a la correlacion de Karl Pearson.

Por lo expuesto en la tabla N° 20, la relacion entre los desafios de los trabajadores dentro
del 4to Juzgado de Familia frente a la seguridad que sienten los usuarios a la hora de ser
atendidos es positiva moderada con un 0.57 de correlacion, lo que indica que si los
trabajadores se arriesgan para mejorar sus servicios, los usuarios sentirdn confianza en
ellos y en el trabajo que realizan, caso contrario, si en la institucién no optan por lograr una
maxima efectividad en su trabajo afectara de forma negativa a los usuarios y a su

percepcion de satisfaccion.
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Correlacion entre las dimensiones desafios y expectativas de servicio

Desafios Expectativas de servicio
Correlacion Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje
Siempre 0 0 0 0
Casi siempre 10 80 22 44
A veces 2 20 24 48
Casi nunca 0 0 4 8
Nunca 0 0 0 0
Total 12 100 50 100
Coeficiente de correlacion 0.71111781

Fuente: Elaboracion propia a partir de la correlacion de Karl Pearson.

De acuerdo a la tabla N° 21, la relacién entre los desafios del 4to Juzgado de Familia frente

a las expectativas de servicio de los usuarios es de 0.7, considerandose positiva alta, lo que

nos indica que el 4to Juzgado de Familia debe asumir riesgos a raiz de brindar un mejor

servicio, porque esto influira en las expectativas de los usuarios, quiénes piden y merecen

recibir respuestas rapidas a sus necesidades.

93

Repositorio Institucional UNA-PUNO

No olvide citar esta tesis




Universidad

TESIS UNA - PUNO Nacional del

CONCLUSIONES

Primera. Segun el calculo de correlacion de Pearson, se determin6 que la relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios en el 4to Juzgado de Familia de la
Corte Superior de Justicia de Puno durante el afio 2015, es positiva moderada con un nivel
de correlacién de 0.63, siendo significativa segun la hipétesis general; es decir, que existe
una dependencia entra ambas variables, cuando una de ellas aumenta la otra también lo

hace en proporcion constante.

Segunda. Se reconocié que el clima organizacional en el 4to Juzgado de Familia de la
Corte Superior de Justicia de Puno es positivo, considerando las dimensiones relaciones y
estandares, donde destaca que casi siempre prevalece una atmosfera amistosa entre el
grupo de trabajo, enfatizando el buen rendimiento en las funciones de desempefio

profesional; ademas de que cuentan con profesionales jovenes.

Tercera. Se identifico que los niveles de satisfaccion de los usuarios del 4to Juzgado de
Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno son positivos, segun la correlacion entre
variables del clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios, destacando la
correlacion entre las dimensiones desafios de los trabajadores frente a las expectativas de
servicio de los usuarios, generando seguridad en ellos por la responsabilidad y empatia del
equipo de trabajo. En consecuencia, si existe un nivel positivo de satisfaccion en los

usuarios.
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RECOMENDACIONES

Primera. Mantener la calidad de relaciones humanas en el buen trato a los usuarios en el
4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno; ademas, en todas las
dependencias de la Corte Superior de Justicia de Puno, por la buena imagen institucional,

como fiel reflejo del trabajo en equipo.

Segunda. Que se garantice la celeridad de los procesos judiciales, con el contrato de
profesionales idoneos acorde a la actualizacién continua a fin de ofrecer una buena calidad
de servicio a los usuarios, tal como se vino haciendo en el 4to Juzgado de Familia de la

Corte Superior de Justicia de Puno.

Tercera. Que se implementen permanentemente cursos de actualizacion para los
trabajadores de todas las dependencias de la Corte Superior de Justicia de Puno, para que

puedan brindar una adecuada atencion a los usuarios.

Cuarta. Se recomienda a los futuros comunicadores sociales de la Universidad Nacional
del Altiplano de Puno que continten con investigaciones referentes a la relacion entre el
clima organizacional y la satisfaccion de los usuarios a fin de buscar soluciones para
mejorar la interaccion entre trabajadores y usuarios de diferentes instituciones publicas o

privadas.
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MATRIZ DE CONSISTENCIA DE LA INVESTIGACION

ANEXO N° 01

Universidad
Nacional del

Altiplano

Variables

Problema Obijetivos Hipotesis - Metodologia
indicadores

¢Cual es la | Determinar la | Existe una | Estructura En el presente
relacion entre el | relacion entre el | relacion positiva | organizacional. | estudio se
Clima Clima alta entre el | Organizacion. aplicara la
Organizacional y | Organizacional | Clima Valores metodologia
la satisfaccion de | con la | Organizacional Calidad de | Mixta ( Enfoque
los usuarios del | satisfaccion de | con la | servicio. cuantitativo y
4to Juzgado de | los usuarios del | Satisfaccion  de | Relacién cualitativo)
Familia de la | 4to Juzgado de | los usuarios del | trabajadores — | ElI  tipo de
Corte  Superior | Familia de la | 4to Juzgado de | usuarios. investigacion es
de Justicia de | Corte Superior | Familia de Ia de alcance
Puno 2015? de Justicia de | Corte Superior de Descriptivo  —

Puno 2015. Justicia de Puno correlacional, no
2015. experimental 'y
de corte
¢Como es el | Determinar el | El Clima | Organizacion transversal.

Clima Clima Organizacional (Estructura,

Organizacional Organizacional | del 4to Juzgado | desafios,

en el 4to Juzgado | del 4to Juzgado | de Familia de la | identidad,

de Familia de la | de Familia de la | Corte Superior de | estandares y

Corte  Superior | Corte Superior | Justicia de Puno | recompensas).

de Justicia de |de Justicia de | es negativamente | Valores

Puno 2015? Puno 2015. bajo. (Responsabilidad
y cooperacion).
Relaciones
(Relaciones
interpersonales y
conflictos).

cCual es la| Identificar la | La satisfaccion | Servicio

satisfaccion  de | Satisfaccion de | de los wusuarios | percibido

los usuarios del | los usuarios del | del 4to Juzgado | (Fiabilidad,

4to Juzgado de | 4to Juzgado de | de Familia de la | capacidad de

Familia de la | Familia de la | Corte Superior de | respuesta,

Corte  Superior | Corte Superior | Justicia de Puno | seguridad,

de Justicia de|de Justicia de | es negativamente | empatia,

Puno 20157 Puno 2015. alta. aspectos
tangibles,

expectativas del
servicio,
superacion  de
expectativas).
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ANEXO N° 02

ENCUESTA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE PUNO
SOBRE CLIMA ORGANIZACIONAL
La presente encuesta es realizada por la Facultad de Ciencias Sociales, Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacion Social de la
Universidad Nacional del Altiplano, tiene como finalidad obtener informacion para el desarrollo de una investigacion acerca del Clima
Laboral en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno 2015, por lo cual se le pide que sea sincero(a) en sus
respuestas asimismo se agradece su gentil colaboracion anticipadamente.
Marque con una “X “la alternativa que usted crea pertinente.

Valoracion

N° items ; ;
. i i
Siempre Cas A veces Cas Nunca

siempre nunca

A) ESTRUCTURA. Item referido a la estructura, politicas y normativa institucional.

1 En esta organizacion las tareas estan claramente
definidas.

> En esta organizacion las tareas estan l6gicamente
estructuradas.

3 En esta organizacion se tiene claro quién manda y

quién toma las decisiones.

4 Conozco claramente las politicas de la organizacion.

Conozco claramente la estructura organizativa de
esta organizacion.

El exceso de reglas, detalles administrativos y
6 tramites impiden que las nuevas ideas sean
evaluadas (tomadas en cuenta).

Aqui la productividad se ve afectada por la falta de

organizacion y planificacion.
Nuestros jefes muestran interés porque las normas,
8 métodos y procedimientos estén claros y se

cumplan.

B) RESPONSABILIDAD. Item referido al trabajo en equipo dentro de la organizacion.

9 A mi jefe le gusta que haga bien mi trabajo sin estar
verificandolo con él.
Mis jefes solo trazan planes generales de lo que

10 debo hacer, del resto yo soy responsable por el
trabajo realizado.
1 Salgo adelante cuando tomo la iniciativa y trato de

hacer las cosas por mi mismo.
Uno de los problemas de la organizacion es que los
trabajadores no toman responsabilidades.

12

C) RECOMPENSA. Item referido al reconocimiento del trabajo que Ud. realiza dentro de la organizacion.

Existe un buen sistema de promocioén que ayuda a
que el mejor ascienda.

14 Lasf recompensas e incentivos que recibo son
mejores que las amenazas y criticas.

No existe suficiente recompensa y reconocimiento

13

15 .
por hacer un buen trabajo.

16 Aqui las personas son recompensadas segun su
desempeno.

17 En esta organizacion existe mucha critica.

18 Cuando cometo un error me sancionan.
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D) DESAFIOS. Este item se refiere a la mision, vision y objetivos de la organizacion.

En esta organizacion tenemos que tomar riesgos
19 grandes ocasionalmente para mejorar nuestro
servicio.

La toma de decisiones se hace con precaucion para
lograr la maxima efectividad.

21 Aqui la organizacion se arriesga por una buena idea.
E) RELACIONES. Item referido al Clima laboral entre trabajadores dentro de la organizacion.

20

Prevalece una atmodsfera amistosa entre todos los

22 trabajadores de esta organizacion.

23 Esta org_anizacic')n se caljacteriz_a por tener un clima
de trabajo agradable y sin tensiones.

24 Las personas en esta organizacion tienden a ser
frias y reservadas entre si.

o5 Las relaciones Jefe — trabajador tienden a ser

agradables.
F) COOPERACION. Item referido al nivel de desenvolvimiento del trabajador dentro de la organizacién.

En esta organizacion se exige un rendimiento muy

26
alto.

27 Soy presionado para mejorar continuamente mi
rendimiento personal y grupal.

28 Aqui, es mas importante llevarse bien con los demas
que tener un buen desempeno.

29 Me siento orgulloso de mi desempefio.

G) ESTANDARES. Item referido a la empatia y colaboracion de los trabajadores dentro de la organizacion.

Si me equivoco, mis superiores ven mal mi

30 rendimiento laboral.

31 Las personas dentro de la organizacién no confian
verdaderamente una en la otra.

32 Mi jefe y comparieros me ayudan cuando tengo una

labor dificil.

H) CONFLICTO. Item referido a la relacion Jefe — trabajadores dentro de la organizacion.
En esta organizacion se causa buena impresion si
33 uno se mantiene callado para evitar desacuerdos.

34 Los jefes siempre buscan incitar las discusiones
entre individuos.

Siempre puedo decir lo que pienso aunque no esté

35 de acuerdo con mi jefe.

1) IDENTIDAD. Este Item se refiere a la identidad que Ud. tiene con la organizacién.

Las personas se sienten orgullosas de pertenecer a

36 esta organizacion.

37 Siento que soy un miembro de un equipo que
funciona bien.

38 Siento que no hay mucha lealtad por parte del
personal.

39 En esta organizacion cada quién se preocupa por

sus propios intereses.
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ANEXO N°03
ENCUESTA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE PUNO
ESCALA DE SATISFACCION DEL USUARIO
ILa presente encuesta es realizada por la Facultad de Ciencias Sociales, Escuela Profesional de Ciencias de la Comunicacién Social de la
[Universidad Nacional del Altiplano, a continuacion, le haremos una serie de preguntas para saber cuan satisfecho esta usted con la atencion
que recibe en el 4to Juzgado de Familia de la Corte Superior de Justicia de Puno. De la manera mas honesta posible, marque con una X la
respuesta que usted crea pertinente segin sea el grado de satisfaccion.

SEXO: (F) (M) EDAD: ............... LUGAR DE PROCEDENCIA: ...............ociii

Valoracion

N° items Casi

Siempre .
siempre

A veces Casi nunca Nunca

A) FIABILIDAD. item relativo a la capacidad o habilidad de prestar el servicio prometido con seguridad y correctamente.

1 El 4to Juzgado de familia realiza su trabajo con seguridad y
correctamente.

B) CAPACIDAD DE RESPUESTA. items referidos a la disposicién y voluntad del personal para ayudar a los usuarios y proveerlos de un
servicio rapido.

5 El personal se muestra dispuesto a ayudar a los usuarios en
todo momento.

3 El trato del personal con los usuarios es considerado y
amable.

4 Entienden nuestras necesidades en nuestros idiomas

natales (Aimara y/o Quechua)

C) SEGURIDAD. items sobre la inexistencia de dudas o riesgos respecto al servicio prestado, asi como sobre la profesionalidad,
conocimiento, atencion, cortesia y credibilidad en la atencién al publico.

5 El personal es competente para las tareas que tiene que
realizar.
6 Cuando asisto al Servicio del 4to Juzgado de Familia, sé que

encontraré las mejores soluciones.
7 El personal da una imagen de honestidad y confianza.

D) EMPATIA. items concernientes a la accesibilidad, atencién, acierto en la comunicacién, comprension y tratamiento de quejas.

Cuando asisto al 4to Juzgado de Familia, no tengo problema
8 alguno en contactarme con la persona que pueda responder
a mis demandas.

9 Consideramos suficiente el horario de atencion al cliente.

10 Se informa de una manera clara y comprensible a los
usuarios.

11 El 4to Juzgado de familia recoge de forma adecuada las

quejas y sugerencias de los usuarios.

E) ASPECTOS TANGIBLES. items que mencionan los recursos materiales, equipos, materiales de comunicacion e instalaciones con las
que cuenta el Servicio.

12 El personal cuenta con recursos materiales suficientes para
llevar a cabo su trabajo (instalaciones, movilidad).
13 El personal dispone de tecnologia adecuada para realizar su

trabajo (computadoras, impresoras y de otro tipo)).

El personal dispone de los medios adecuados de

14 comunicacion con otros servicios del Poder Judicial para
facilitar nuestros procesos.

F) EXPECTATIVAS DEL SERVICIO. items que aluden a la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, conocimiento que tienen sobre
el Servicio, experiencia previa acerca del mismo y conocimiento al respecto de la opinién de otras personas.

15 Se conocen los intereses y necesidades de los usuarios.
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El 4to Juzgado de familia da respuesta rapida a las

16 necesidades y problemas de los usuarios.
17 Se ha agilizado satisfactoriamente mi proceso judicial.
18 La opinién de otros usuarios sobre el servicio es buena.
Como litigante, conozco todos los servicios y facilidades de
19 P P
tramite que ofrece el 4to Juzgado de Familia.
20 Cuando acudo al 4to Juzgado de familia sé que encontraré

las mejores soluciones.

G) SUPERACION DE EXPECTATIVAS. item indicativo de la evolucion hacia la mejora percibida por los usuarios.

He observado mejoras en el funcionamiento general del 4to
21 Juzgado de familia de la Corte Superior de Justica de Puno
en mis distintas visitas al mismo.
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