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RESUMEN

El presente informe de investigacion consta de 4 capitulos; al respecto, se ha
considerado en el primer capitulo el planteamiento del problema, en el cual se
describe las razones por las cuales se produjo el presente trabajo de investigacion,
referente al Clima Organizacional y la Atencién al Usuario dentro de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco; asi como nuestros objetivos tanto general como
especificos, hipétesis, variables e indicadores tanto del clima organizacional como
de la atencion al usuario y finalmente la importancia y su justificacion. En el segundo
capitulo se consider6 el marco tedrico, donde detallamos las bases tedricas de cada
variable, a fin de sustentar claramente los conceptos, caracteristicas y
componentes de cada una de ellas; asi como, la definicion de términos basicos. En
el tercer capitulo se ha considerado el marco metodol6gico, capitulo en donde se
sefala el nivel, tipo, disefio, método, poblacién y muestra de nuestro trabajo de
investigacion; asi mismo, se detalla las técnicas e instrumentos, el procedimiento y
la presentacion de datos obtenidos. En el cuarto capitulo y consideramos el mas
importante, se sefialan los resultados obtenidos durante el trabajo de campo, las
mismas que han sido procesados a través de cuadros y graficos estadisticos,
analisis e interpretacion y la discusion de resultados obtenidos con los
antecedentes, bases tedricas, y con la hipétesis; y finalmente se presenta las
conclusiones y recomendaciones, para un mejor desenvolvimiento del Clima

Organizacional dentro de la organizacién y a su vez obtener una mejor atencion.



INTRODUCCION

El trabajo de investigacién surge cuando el usuario tanto interno como externo,
recibe la atencion por parte de los trabajadores de la Corte Superior de Huanuco, al
respecto se observo la falta de amabilidad, accesibilidad, paciencia y sobre todo la
falta de conocimiento para la prestacion del servicio. Las causas que generaron la
investigacion fueron la falta de motivacion y liderazgo, mala relacion interpersonal,
inadecuada practica de recursos humanos por parte de los trabajadores de la
CSJHN; lo que esta sucediendo es que el clima organizacional con todos estos
problemas que se presentan en la Corte, genera conflictos entre el personal y los

usuarios.

Estos problemas se pueden mejorar con una adecuada capacitacion al personal que
labora dentro de la organizacion; asi como motivandolos a través de incentivos lo

gue conlleva a fortalecer el clima organizacional.

Asimismo, el presente informe de investigacion consta de cuatro capitulos, donde se
ha considerado en el primer capitulo el planteamiento del problema, en el segundo
capitulo se considera el marco teérico, en el tercer capitulo el marco metodolégico y
en el cuarto capitulo se considera los resultado; asi como, las conclusiones y
recomendaciones las mismas que serdn mencionadas de manera detallada en las

siguientes capitulos.
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CAPITULO |

PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA

La Corte Superior de Justicia de Huanuco es la institucion
dependiente del pliego del Poder Judicial, cuya funcion es la
administracion de justicia de acuerdo a ley, constituido por dérganos
jurisdiccionales y administrativos, con una estructura organica, que tiene
como toda Entidad publica, su Ley Orgéanica, Texto Unico Ordenado,
Texto Unico de Procedimiento  Administrativo, Directivas,
Procedimientos, Manual de Organizacion y Funciones, Reglamento de
Organizacion y Funciones, Reglamento Interno de Trabajo y la
normatividad vigente; lo que constituye el marco para que se
desenvuelvan los servidores de la Corte, y dentro del cual se desarrolla

el contexto del clima organizacional.

A esta entidad publica, con esas caracteristicas y marco
normativo, se acercan usuarios de diferentes condiciones econdmicas,
estratos sociales, géneros, edades, desocupado o0 dedicados a

actividades como independientes o dependientes, de entidades publicas



0 privadas, y de la misma Entidad, por motivos diversos, sea para

diligencias juridicas y/o administrativas; personales y/o para terceros.

Por lo que el personal de la Corte, deberia de tener un clima
laboral a la altura de la expectativa de los usuarios, y de acuerdo a las
funciones de su competencia, dentro del marco legal, atenderlos de
manera oportuna, transparente, honesta; que conlleve a una atencion

eficiente y eficaz.

En la Corte, es necesario mejorar la calidad de los servicios de
atencion al usuario de manera que la expectativa de los mismos, en
cuanto a la atencion que reciban, tenga un indice de aceptacion por

encima del promedio®;

Se ha observado que en la Corte de Huanuco, el clima
organizacional, esta influenciado por la falta de induccion a los
empleados en los instrumentos mas idoneos para satisfacer las
necesidades de los usuarios, asi como también la falta de motivacion,
cooperacién, recompensa, compromiso y empatia, en todos los niveles

de la organizacion.

La inestabilidad y la dificultad de mantener entre los empleados,

relaciones cordiales, vinculos amistosos, basados en valores, empatia

! Libro de Reclamaciones Virtuales del Poder Judicial.
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aceptadas por todos y, fundamentalmente, el reconocimiento y respeto

entre todos dentro de la Entidad.

La dificultad para insertar a la Entidad dentro de la comunidad,
haciéndose comprender, tanto por sus usuarios internos como externos
de sus objetivos y procedimientos, a fin de crear vinculaciones,

provechosas para ambas partes, y concordar sus respectivos intereses.

Otro aspecto que se identifica en la Entidad, es la comunicacion
informal que se advierte a través de rumores y chismes, indisponiendo,
adulando, y/o aseverando aspectos de las personas (empleados o
usuarios, subordinados o jefes), que generan en ocasiones conflictos y
merman el objetivo de dar un mejor servicio de atencion al usuario,

retrasando las actividades administrativas.

Asimismo, el burocratismo de la comunicacién formal que
predomina en la Entidad, la vuelve lenta, pasible de generar
responsabilidades administrativas, civiles o penales por el perjuicio que

ocasiona en la demora de la atencion.

Segun Sigmund Freud, existen dos factores que actian como
determinantes de la fuerza de un motivo, ellos son: La Expectativa y la
Accesibilidad®. La expectativa, en el caso de la CSJHN, es la

probabilidad que el usuario percibe, respecto a un empleado, para que

? Sigmund Freud, S. (1938), Esquema del Psicoanalisis; Ed. Paidds; Argentina. Pag. 37
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satisfaga una necesidad de acuerdo a su experiencia. La accesibilidad
refleja las limitaciones que puede encontrar un usuario, en la CSJHN,

para poder satisfaces su necesidad.

Los directivos de la administracién, no han tenido en cuenta lo
gue desean las personas en sus empleados ha evolucionado a lo largo
del tiempo. La satisfaccion de necesidades bésicas ha sido el resultado
de la elevaciéon de nuestro nivel de vida, del movimiento sindical, de la

seguridad en el empleo, etc.

Segun la problematica planteada, existe la responsabilidad basica
de los directivos de la Corte de Huanuco en proveer la motivacion
necesaria a sus colaboradores, ya que es uno de los factores que limitan
la consecucidn de los objetivos organizacionales y porque constituye el
elemento indispensable para la generacion de un clima organizacional
positivo, facilitando las relaciones interpersonales, la comunicacion, la

confianza y el espiritu de equipo.

Consideramos, que a los empleados de la CSJHN, debe darseles
razones e incentivos para influir en su comportamiento, ya que cuentan
con la libertad de poder elegir: cuando tener una actitud de cooperacion

o de resistencia hacia la autoridad.

Los empleados deciden su cuota de compromiso con los objetivos

de la organizacién y debido a que no se les puede controlar como si

11



fueran herramientas, la direccion de la administracion debe preocuparse
por asegurar el aporte de los esfuerzos individuales de sus miembros y

una forma de lograrlo es haciendo hincapié en la motivacion.

La problematica planteada se puede revertir, si se toman las
medidas pertinentes para la adecuada, oportuna, necesaria, y eficiente
atencion al usuario, enmarcado dentro de un modelo de mejora del clima
organizacional, que conlleve al logro de los objetivos trazados por la
organizacion y la mejora de la percepcion del usuario respecto al servicio

que recibe.

12



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

1.2.1. Problema General

¢De qué manera el clima organizacional se relaciona con la

atencién al usuario en la Corte Superior de Justicia Huanuco?

1.2.2. Problemas Especificos

¢De qué forma la estructura en la organizacion se relaciona

con la capacidad de respuesta dado al usuario?

¢, Como las recompensas se relacionan con la cortesia que

recibe el usuario al momento de requerir una atencion?

¢,De qué manera el manejo de conflictos se relaciona con

comprension que recibe el usuario?

¢, Cual es la relacion que existe entre la cooperacion de los

trabajadores y la accesibilidad para con el usuario?

1.3. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.3.1. Objetivo General

Determinar de qué manera el clima organizacional se

relaciona con la atencion al usuario en la CSJHN.

13



1.3.2. Objetivos Especificos

> Conocer de qué forma la estructura en la organizacion se
relaciona con la capacidad de respuesta dado al usuario.

> Saber cdmo las recompensas se relacionan con la cortesia
gue recibe el usuario al momento de requerir una atencion.

> Determinar de qué manera el manejo de conflictos se
relaciona con la comprension que recibe el usuario.

> Identificar cual es la relacion que existe entre la
cooperacion de los trabajadores y la accesibilidad para con el

usuario.

1.4 FORMULACION DE LA HIPOTESIS

1.4.1 Hipétesis general

Hi El clima organizacional se relaciona de manera positiva en la

atencion al usuario.

Hio EIl clima organizacional genera una relacién negativa con la
atencion al usuario.

1.4.2. Hipétesis especificas

Hi, Una adecuada percepcion de la estructura en la organizacion
genera una relacion positiva con la capacidad de respuesta

dado al usuario.

14



Ho; Una adecuada percepcién de la estructura en la organizacion
genera una relacion negativa con la capacidad de respuesta
dado al usuario.

Hi, Las recompensas generaran una relacion positiva con la

cortesia que recibe el usuario.

Ho, Las recompensas generaran una relacion negativa con la
cortesia que recibe el usuario.
Hiz El manejo de conflictos generara una relacion positiva con la

comprension que recibe el usuario.

Hos El manejo de conflictos generara una relacion negativa con la

comprension que recibe el usuario.

His La cooperacion entre los trabajadores generara una relacion

positiva con la accesibilidad que recibe el usuario.

Hos4 La cooperacion entre los trabajadores generara una relacion

negativa con la accesibilidad que recibe el usuario.

15



1.5. VARIABLES E INDICADORES

HIPOTESIS GENERAL

VARIABLE INDEPENDIENTE | \/ARIABLE DEPENDIENTE

Clima organizacional Atencion al usuario

HIPOTESIS ESPECIFICAS

Capacidad de respuesta

Estructura
Recompensa Cortesia
Conflicto Comprension

Cooperacion Accesibilidad

16



1.6 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES:

VARIABLE INDEPENDIENTE

Clima organizacional

Definicion operacional

en ese medio

ambiente.

Definicién Tacni
écnicas e
conceptual | Dimensiones Indicadores _
instrumentos
El Clima se e Obligaciones.
refiere a las| Estructura | eNormas. Técnica 1
caracteristicas eReglas. E t |
ncuesta.
del medio « Reconocimiento. INStrumento
ambiente de e Rotacion 1:
trabajo. Estas | Recompensa | o Puntualidad, Cuestionario
caracteristicas asistencia y
son percibidas permanencia. Técnica 2:
directa o] « Opiniones La
indirectamente | diferentes. Observacion.
por los Conflicto ,
¢ Enfrentamientos. Instrumento
trabajadores
e Problemas. 2:
ue se
a e Resultados. Lista de
desempeiian L . :
Cooperacion ¢ Objetivo comun. Cotejos.

17




VARIABLE DEPENDIENTE

Atencidén al usuario

Definicion operacional

Definicion
. : : Técnicas e
conceptual Dimensiones Indicadores :
instrumentos
Son acciones e Disponibilidad.
que tienen e Tiempo asignado.
. R .
como Capacidad de |e Respuesta a demandas
o respuesta e Tiempo de espera.
objetivo _
* Rapidez Técnica 1:
atenuar la o Eficacia/eficiencia
. . Encuesta.
diferencia que .
¢ Amabilidad Instrumento 1:
existe entre lo Cortesia o
e Confianza Cuestionario

gue espera el

cliente de la ¢ Atencion especial Técnica 2:
organizacin | COMPrension | e Atencion La
(Expectativas) individualizada Observacion.
Instrumento 2:

y 0 que e Facilidad de | Lista de Cotejos.
realmente

o contacto.
recibe de | Accesibilidad .
) e Acercamiento.
ésta.

eHoras de atencion.

1.7. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.7.1. Justificacion tedrica

Con este informe se busca contrastar el modelo teérico sobre el
clima organizacional y la forma como se relaciona este con la atencion
al usuario, ya que, encontramos un desequilibrio entre la teoria y la

practica, el cual ha generado el problema de investigacion.
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Es por ello que buscamos conocer la relacidn que existe entre las
variables del clima organizacional con la atencion al usuario que son

los siguientes:

v' La estructura en la organizacion y su relacién con la

capacidad de respuesta dado al usuario.

v' Las recompensas y su relacion con la cortesia que recibe el

usuario al momento de requerir una atencion.

v' El manejo de conflictos y su relacion con la comprension

gue recibe el usuario.

v' La cooperacion de los trabajadores y la accesibilidad para

con el usuario.

1.7.2. Justificacion practica

Se busca conocer el clima de la organizacion y de la
atencion al usuario, con ello detectar aquellos procedimientos que

se encuentran deficientes, para darles asi una solucién optima.

v' Es asi que en la estructura de la organizacion no se
encuentra clara a la hora del desempefio de sus funciones
por parte de los trabajadores, el mismo que repercutira en la

capacidad de respuesta que el usuario recibira.

19



v El sistema de recompensa no esta establecido en la entidad
por cuanto el personal que labora no se siente motivado lo

gue influird en la cortesia que este le brinda al usuario.

v El manejo de conflictos dentro de la entidad influird de
manera positiva que el trabajador comprenda al usuario al

momento de requerir este una atencion.

v' Finalmente la cooperacién que tienen los trabajadores
influird en la accesibilidad para con el usuario al momento

de su atencion.

Por lo expuesto esta investigacion servira para proponer, previa
identificacion un modelo adecuado para el manejo del clima
organizacional, el cual permitird mejorar la atencion al usuario

haciéndola eficiente y eficaz.

1.8 IMPORTANCIA:

El presente informe de investigacion es importante porque
nos va permitir contrastar el modelo tedrico existente sobre el
clima organizacional y la atencion al usuario, de tal manera que va
a permitir describir y analizar de qué forma la Gerencia de
Administracion Distrital seleccionada como muestra la adopta en

sus actividades diarias.
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Es por ello que buscamos conocer la relacion que existe entre las
variables del clima organizacional y la atencién al usuario; con ello
detectar aquellos medios que se encuentran deficientes, para

darles asi una atencion optima.

De esta forma se muestra nuestra colaboracién con la entidad al
brindar una alternativa de solucion para mejorar el problema

planteado.

1.9. VIABILIDAD

Los factores que intervinieron en el desarrollo de la

investigacion se detallan a continuacion:

1.9.1. Aspectos Economicos

Se obtuvo el presupuesto necesario para poder solventar
todo los gastos que se requirio para el desarrollo del trabajo de

investigacion que cubrieron todos aquellos egresos a efectuar.

1.9.2. Aspecto Bibliografico

Se contd con los textos necesarios que se encuentran
ubicados en la biblioteca central de la Universidad Nacional
Hermilio Valdizan, asi como también de medios externos y
otros medios de informacion (internet) que nos sirvi6 como

guia permanente para el desarrollo del trabajo de investigacion.
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1.9.3. Aspecto Temporal

Se contd con el tiempo necesario para llevar a cabo el
trabajo de investigacion la misma que ha sido coordinado entre
las autoridades de la CSJHN vy las tesistas.

1.9.4. Aspecto de Accesibilidad

El presente informe se va a llevo a cabo en una entidad
estatal de la ciudad, el cual nos ha brindado el acceso
correspondiente para recabar informacion necesaria para el
desarrollo de la investigacion.

1.9.5. Aspecto Talento Humano

Se contdé con el equipo de trabajo; quienes fueron las
responsables del desarrollo de todo el trabajo de investigacion,
asi como también se conto con el asesoramiento del Dr. David
Martel Zevallos quien fue el guia permanente durante todo el

tiempo requerido para el desarrollo de este.

1.10. LIMITACIONES
Los inconvenientes del presente trabajo fueron los

siguientes:

1.10.1. Aspecto Metodoldgico

22



Para el desarrollo de la investigacion se presentaron
algunas limitaciones, siendo uno de los aspectos mas
resaltantes, el no tener la experiencia necesaria en la
elaboracion de proyecto de tesis y conocimientos parciales sobre
el tema de metodologia de la investigacién, que es fundamental
para el desarrollo de la investigacién, que conforme fue
desarrollandose el proyecto de investigacion fueron siendo

superadas y solucionadas.
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CAPITULO Il

MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se tomo como antecedentes

a los siguientes trabajos:

A. Héctor Verde Hermosilla, “La calidad del servicio administrativo en

la facultad de Gestion Empresarial periodo 2001, tesis para optar

el grado de titulo de profesional de licenciado en administracién en

la Universidad Nacional Hermilio Valdizan. Arribo a las siguientes

conclusiones:

1)

2)

3)

Actualmente la facultad de gestion empresarial necesita elevar
la calidad de servicio del cliente de manera eficiente y eficaz,
mediante una buena Gestion Administrativa; de esta forma
gueda demostrada la hipotesis y objetivos.

El 50% de los Directivos manifiesta que el personal
administrativo no estan respondiendo a las exigencias que
desea el cliente.

El 60% de los clientes manifestaron insatisfaccion con el trato
gue recibe por parte de los trabajadores de la Facultad de
Gestion Empresarial. EI 20% opinaron que es mala y el 20%

opinaron trato adecuada al respecto.

B. Teresa Salgado Matias, “clima organizacional y su influencia en la

satisfaccion laboral del personal de enfermeria en el Hospital
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Regional de Tingo Maria” periodo 2005, tesis para optar el grado el

Magister en administracion y salud. Arribo a las siguientes

conclusiones:

1) Con respecto a la evaluacion de las dimensiones del clima

organizacional como son: estructura, responsabilidad,
recompensas, desafios, relaciones interpersonales,
cooperacion, estandares, resolucién de conflictos, liderazgo y
practicas de direccibn e identidad, registro una mayor
proporcion sobre todo en la actitud de estar desfavorable con
las situaciones evaluadas, por otra parte son minimas las

proporciones de las actividades favorables.

2) En la valoracion general tanto del clima organizacional como

la satisfaccion laboral, como era de esperarse, registraron
proporciones altos de estandar desfavorables con el clima

institucional e insatisfaccion con la situacion laboral.

C. Ortiz meza Walter, “La Administracion de Recursos Humanos y la

Calidad de los Servicios de la Municipalidad Provincial de Tingo

Maria periodo 2005 — 2006, tesis para optar el grado de Magister

en gestidn y negocios. El tesista llego a las siguientes conclusiones:

1)

2)

Un analisis cuantitativo de las variables tanto independiente
(administracion de recursos humanos) como dependiente
(calidad de servicios), en la Municipalidad Provincial de Tingo
Maria, tiene un 49.99% de logros, tendientes hacia lo adecuado.
Se propone la aprobacion y ejecucion del Reglamento Interno
de Seleccion, evaluacion y control, sino también permitira medir
su rendimiento y comportamiento del servicio publico, aplicando

normas de ética de la funcidon publica, para ello programara
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cronograma de capacitacion en la mejora de la produccion
efectiva del trabajo, en la Municipalidad Provincial de Tingo
Maria.

2.2. BASES TEORICAS

Luego de haber realizado la revision de diversos
libros sobre las materias de clima organizacional y atencién al usuario,
procedemos al armado de las bases teéricas correspondientes a las
variables tanto independiente (clima organizacional) como

dependiente (atencion al usuario) de nuestro informe de investigacion.

2.2.1. BASE TEORICA # 01 “CLIMA ORGANIZACIONAL

2.2.1.1. Antecedentes

El origen del estudio del clima organizacional, nace a
partir de dos escuelas denominadas Gestal y Escuela

Funcionalista:®

El enfoque Gestal, menciona que los individuos
comprenden el mundo que les rodea basados en criterios
percibidos e inferidos, de tal manera que se comportan en
funcién de la forma en que perciben su mundo. Es asi que el
comportamiento de un empleado esta influenciado por la
percepcion que el mismo tiene sobre el medio de trabajo y

del entorno.

* Idalberto Chiavenato (2003) Administracién de Recursos Humanos, Quinta edicién. Editorial
Normos, Bogota Pag. 119

26


http://www.monografias.com/Administracion_y_Finanzas/Recursos_Humanos/

El enfoque funcionalista, consiste en la observacion
de que el comportamiento de los individuos dependen de su
ambiente, al tiempo que las diferencias entre los individuos
tendrian un rol importante en la adaptacion del individuo

respecto al medio.

Al respecto también se puede mencionar que:

El clima organizacién, constituye el medio interno de
una organizacion, la atmosfera psicolOgica caracteristica que
existe en cada organizacion. Asimismo el concepto de clima
organizacional involucra diferentes aspectos de la situacion,
gue se sobreponen mutuamente en diversos grados, como el
tipo de organizacion, la tecnologia, politicas, las metas
operacionales, los reglamentos internos (factores
estructurales); ademas de las actitudes, sistemas de valores
y formas de comportamiento social que son impulsadas o

castigadas (factores sociales).

2.2.1.2 DEFINICION:

Segun autores son las siguientes:

Brow y Moberg (1990) manifiestan que el clima

organizacional se refiere a una serie de
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caracteristicas del medio ambiente interno
organizacional tal y como lo perciben los miembros

de ésta.

Alexis Gongalvez (1997) Describe al Clima
Organizacional como la expresién personal de la
percepcion que los trabajadores y directivos se
forman de la organizacion a la que pertenecen y que
incide directamente en el desempeiio de la

organizacion.

Idalberto Chiavenato (1999) Plantea que el Clima
Organizacional es cualidad o propiedad del ambiente
organizacional que percibe o0 experimentan los
miembros de la organizacion, y que influye

directamente en su comportamiento.

Anzola (2003) Opina que el Clima Organizacional se
refiere a las percepciones e interpretaciones
relativamente permanentes que los individuos tiene
con respecto a su organizacion, que a su vez influyen
en la conducta de los trabajadores, diferenciando una

organizacion de otra.
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2.2.1.3 TEORIA DEL CLIMA ORGANIZACIONSL DE

LIKERT

La teoria de Clima Organizacional de Likert
(citado por Brunet 1190) establece que el
comportamiento asumido pro los subordinados
depende  directamente  del comportamiento
administrativo y las condiciones organizaciones que
los mismos perciben, por lo tanto se afirma que la

reaccion estara determinada por la percepcion.

Likert establece tres tipos de variables que definen
las caracteristicas propias de una organizacion y
qgue influyen en la percepcion individual del clima; en

tal sentido cita:

Variables causales: Definidas como variables
independientes, las cuales estan orientadas a indicar
el sentido en el que una organizacion evoluciona y
obtiene resultados. Dentro de las variables causales
se citan la estructura organizativa y las
administrativas, las decisiones, competencia Yy

actitudes.
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Variables Intermedias: Este tipo de variable estan
orientada a medir el estado interno de la empresa
reflejado en aspectos tales como: motivacion,
rendimiento, comunicacion y toma de decisiones.
Estas variables revistan gran importancia ya que son
las que constituyen los procesos organizaciones

como tal de la organizacion.

Variables Finales: Estas variables surgen como
resultado del efecto de las variables causales y las
intermedias referidas con anterioridad, estan
orientadas a establecer los resultados obtenidos por
la organizacion tales como productividad, ganancia y
perdida. Para asumir se pudiera decir que los
factores extrinsecos e intrinsecos de la organizacion
influyen sobre el desempefio de los miembros dentro
de la organizacion y dan forma al ambiente en que la
organizacion se desenvuelve. Estos factores no
influyen directamente, sino sobre las percepciones

gue sus miembros tengan de estos factores.
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2.2.1.4 COMPONENTES:

2.2.1.4.1 ESTRUCTURA:

La estructura constituye la percepcidén que posee los
miembros de la organizacion acerca de la cantidad de
obligaciones, reglas, procedimientos, y tramites a que

se ven enfrentados en el desempefio de su trabajo.*

2.2.1.4.2 RESPONSABILIDAD:

La responsabilidad consiste en los sentimientos de
los miembros de la organizacibn acerca de su
autonomia en la toma de decisiones afectadas en el

trabajo.”

2.2.1.4.3 RECOMPENSA:
La recompensa afecta a la percepcion de los
miembros sobre la adecuacion de la recompensa

recibida por el excelente trabajo realizado.®

2.2.1.4.4 DESAFIO:
Consiste en el sentimiento de que tienen los
miembros de la organizacion acerca de los desafios

impuestos en el trabajo.’

2.2.1.4.5 RELACIONES:
Es la apreciacion de los miembros de la organizacion

acerca de la existencia de un ambiente de trabajo

* Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
> Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
® Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
’ Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
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agradable y de buenas relaciones sociales tanto entre

jefe y subordinado.?

2.2.1.4.6 COOPERACION:
Es el sentimiento de los miembros de la organizacion
sobre la existencia de un espiritu de ayuda por parte de

los directivos y compafieros de trabajo.’

2.2.1.4.7 ESTANDARES:
Es la percepcion de los miembros de la organizacion
acerca del énfasis que pone la empresa sobre las

normas de rendimiento.'®

2.2.1.4.8 CONFLICTOS:

Es el sentimiento de los miembros de la
organizacion, tanto altos directivos como superiores
aceptan las opiniones diferentes y no temen
enfrentamientos y solucionar los problemas tan pronto

surja.™

2.2.1.4.8 COOPERACION:
Es el sentimiento de permanencia a la organizacion y
gque es un elemento principal dentro del grupo de

trabajo.?

¢ Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46

° Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
% Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
™ Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
12 Brunet, luc, (1997). El clima de trabajo en las organizaciones. Editora Trillas. México. Pag. 46
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2.2.2. BASE TEORICA # 02 “ATENCION AL USUARIO”

2.2.2.1 ANTECEDENTES:

Hoffman, k Douglas (2002) sefialan:
"Desde una perspectiva histérica, gran parte del trabajo en el
campo de la satisfaccion de los clientes empez6 en los afos
setenta, cuando el consumismo empez6 a aumentar. El
nacimiento del movimiento de los consumidores estuvo
relacionado, directamente con la baja de los servicios que

sintieron muchos de éstos'.*,

2.2.2.2. DEFINICION:

Kotler Philip y Armstrong Gary definen que:

Se deriva de la relacion existente entre la empresa y el
cliente, el personal que se encargue de esto debe ser
especializado y se encargara de las quejas sugerencias, asi
como de las necesidades y problemas relacionados con los
productos de la empresa; para este trabajo se requiere
personas comprensivas, diplomaticas y capaces, que
puedan trabajar con una amplia gama de personas dentro y

fuera de la empresa.**

Asi también, Humberto Serna Gomez (2006) sefiala al

respecto:

' Hoffman, k Douglas 2002. Fundamentos de Marketing de Servicios. 2da. Edicion. México.

ag. 295.

* Kotler Philip, Armstrong Gary. Fundamentos de Mercadotecnia.2da Edicién. 1991. Pag. 17
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El servicio al usuario es el conjunto de estrategias que una
compafila disefia para satisfacer, mejor que sus
competidores, las necesidades y expectativas de sus clientes

externos.’.

2.2.2.3. CARACTERISTICAS:
Humberto Serna Gémez (2006) sefialan que:

Entre las caracteristicas mas comunes se encuentran las
siguientes:
1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.
2. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.
3. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor

del servicio.

I

. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.
5. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

6. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

\l

. El Valor agregado, plus al producto®®.

2.2.2.4 ELEMENTOS E IMPORTANCIA

Dentro de los elementos que se encuentran en el servicio

al cliente son:

!> Humberto Serna Gémez (2006). Servicio al cliente. 2° Edicion. Editores, 1999. Pag. 7.
'® Acosta Olivo C. (2013). Tramite Documentario ante la Administracién Publica. Actualidad
Gubernamental, pag. 74, 1I-1/11-4.
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El contacto con el cliente de manera personal aquel
que se lleva a cabo de manera mas directa en
donde el cliente y en este caso la empresa se
comunica de manera personal.

La relaciéon con el cliente la forma en que la
empresa establece su atencion.

Una manera de complacer al cliente es escuchar
cuales son los problemas que presenta el cliente y

darle solucién a los mismos.

La importancia que una empresa establezca el
servicio al cliente le proporciona una ventaja debido
a que esto es vital lo que provoca que sus clientes
se mantengan firmes con la empresa, ademas que
esto sirve de retroalimentacién ya que a través de
las quejas que los clientes le proporcione pueden ir
mejorando el servicio y conocer cuales son las
necesidades de los clientes para que sean

satisfechas.
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2.2.2.5 COMPONENTES DE ATENCION AL USUARIO:

2.2.2.5.1 CONFIABILIDAD:

Consiste en respetar lo prometido al usuario asi
como los niveles de exactitud requeridos, otorgando el
producto o servicio de acuerdo con lo previsto y
estipulado. Se obtiene al cumplir al cliente con lo que el

producto o servicio que ofrece.”’

2.2.2.5.2 COMPRENSION:
Implica la realizacion de esfuerzos serios para

proveer atencién esmerada e individual.*®

2.2.2.5.3 CAPACIDAD DE RESPUESTA:

Es la voluntad o disponibilidad para brindar servicio
en el tiempo asignado, procesando operaciones
rapidamente y respondiendo rapidamente a las

demandas®®.

2.2.2.5.4 COMPETENCIA:

Consiste en poseer las habilidades y conocimientos
requeridos para desempefiar el servicio, como
destrezas del personal que atiende al cliente,
conocimiento y habilidades del personal de soporte vy,

por supuesto, capacidad de los directivos®.

7 Acosta Olivo C. (2013). Tramite Documentario ante la Administracién Publica.
Actualidad Gubernamental, pag. 74, 1I-1/1I-4

¥ [dem

Y fdem

% fdem
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2.2.2.5.5 ACCESIBILIDAD:

Se refiere a la facilidad de contacto y acercamiento,
a no hacer esperar a los usuarios. Se logra con una
atencidon expedita al cliente, una ubicacion conveniente

y el establecimiento de horas adecuadas de atencién?.

2.2.2.5.6 CREDIBILIDAD:

Desempefiarse con veracidad y honestidad, con
objeto de lograr la satisfaccion de las necesidades de
los clientes. Comprende el producto o servicio, la
reputacion de la empresa y las caracteristicas del
producto. El cliente debe poseer la seguridad de que su

eleccion realmente fue correcta®?.

2.2.2.5.7 CORTESIA:

Se refiere a la amabilidad con que se trata a los
clientes, lo que infunde confianza. La cortesia sin
eficiencia o la eficiencia sin cortesia no tienen el
impacto positivo que puede tener la combinacion de

estas caracteristicas®.

2.2.2.5.8 TANGIBILIDAD:
Evidencia de los beneficios que obtuvo el cliente al

comprar el producto o servicio®.

2.2.2.5.9 EMPATIA:
Consiste en ponerse en el lugar del cliente para

satisfacer sus expectativas. Es un compromiso con el

21 ¢
Idem

22 ¢
Idem

2 Acosta Olivo C. (2013). Tramite Documentario ante la Administracién Publica. Actualidad
Gubernamental, pag. 74, 1I-1/11-4

24 ¢
Idem
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cliente, es el deseo de comprender sus necesidades y
encontrar la respuesta mas adecuada. La empatia

implica un servicio esmerado e individualizado.?

2.2.2.5.10 RESPONSABILIDAD:

Servir al cliente pronto y eficazmente. Cuando los
clientes no pueden comunicarse con la empresa debido
a la burocracia, o cuando sus necesidades no son

atendidas, perciben escasa responsabilidad.?®

2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS
1. Gestion
Es la disciplina de planear, organizar, asegurar y coordinar
recursos y personas para cumplir con los Objetivos, Entregables y
Criterios de éxito para una empresa es un conjunto de actividades
relacionadas para lograr un fin especifico, con un comienzo y fin

claros. Es la practica de la administracion.
2. Calidad

Conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le
confieren capacidad para satisfacer necesidades implicitas o
explicitas. La calidad de un producto o servicio es la percepcion
gue el cliente tiene del mismo, es una fijacion mental del

consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio

 Acosta Olivo C. (2013). Tramite Documentario ante la Administracién Publica. Actualidad
Gubernamental, pag. 74, 1I-1/11-4
*® fdem
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y la capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades. Por
tanto, debe definirse en el contexto que se esté considerando, por
ejemplo, la calidad del servicio postal, del servicio dental, del

producto, de vida, etc.

3. Cliente
En el comercio y el marketing, un cliente es quien accede
a un producto o servicio por medio de una transaccion financiera
(dinero) u otro medio de pago. Quien compra, es el comprador, y
guien consume el consumidor. Normalmente, cliente, comprador y
consumidor son la misma persona.
4. Satisfaccion
En su ambito mas general, es un estado de la mente
producido por una mayor O menor optimizacion de la
retroalimentacion cerebral, en donde las diferentes regiones
compensan su potencial energético, dando la sensacion de

plenitud e inapetencia extrema.

5. Insatisfaccion
Sentimiento de malestar o disgusto que se tiene cuando no
se colma un deseo o0 no se cubre una necesidad. Cosa que

provoca malestar o disgusto.

6. Organizacion
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Son sistemas sociales disefiados para lograr metas y
objetivos por medio de los recursos humanos o de la gestion del
talento humano y de otro tipo. Estan compuestas por subsistemas
interrelacionados que cumplen funciones especializadas. También
se definen como un convenio sistematico entre personas para

lograr algun propésito especifico.

Servicios
Es acto, esfuerzo que ofrece una parte a otra. Se observa

la intangibilidad que caracteriza al servicio.

Usuario
Un usuario es quien usa habitualmente algo ya sea algun
tipo de objeto o que es destinataria de un servicio ya sea privado

0 publico.

Trabajo
Esfuerzo personal para la produccion y comercializacion de
bienes y/o servicio con un fin econémico, que origina un pago de

dinero o cualquier otra forma de retribucién.
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CAPITULO IlI

MARCO METODOLOGICO
La metodologia que se aplico en este trabajo de investigacion
consta de los siguientes aspectos: nivel de investigacion, tipos de
investigacion, disefio de la investigacion, los cuales se detallan a

continuacion.

3.1. NIVEL DE INVESTIGACION

El presente trabajo de investigacion se ubica en el nivel
descriptivo correlacional, porque nos permitié describir de qué
manera el clima organizacional se relaciona con la atencion al

usuario en la Corte Superior de Justicia de Huanuco

3.2. TIPOS DE INVESTIGACION

Entre los tipos de investigacion del presente trabajo de

investigacion tenemos:
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3.2.1. Alcance temporal

El trabajo de investigaciébn por su alcance temporal es
seccional, porque se va desarrollar en un periodo de tiempo de 1

afio y en un momento especifico y determinado.

3.2.2. Amplitud
El trabajo de investigacion tiene una amplitud micro
administrativa, puesto que la cobertura en la cual se
desarroll6 la investigacion se encuentra enmarcada en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, la misma que
encuentra ubicada en el Jr. 2 de Mayo 1191 en la ciudad

de Huanuco.

3.2.3. Profundidad

El trabajo de investigacion por su profundidad es
descriptivo, puesto que detalla la relacion que existe entre
el clima organizacional y la atencion al usuario en la

CSJHN.

3.2.4. Fuente
El trabajo de investigacion usé las fuentes mixtas
porque, utilizé datos recogidos de manera directa por los

propios investigadores (fuente primaria), asi como también
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3.2.5.

de otros datos necesarios recogidos por terceros (fuente

secundaria).

Caracter

Nuestro trabajo de investigacibn por su caracter es
cuantitativo porque, los datos seran obtenidos por
observacion, medicion y documentacion de mediciones,
utilizando técnicas de encuesta, observacion, los cuales
son representados en forma de numeros y son analizados
estadisticamente, para probar la hipétesis, establecer
patrones de comportamiento y aprobar teorias relacionadas

al tema que estamos investigando.

3.2.6. Naturaleza

3.2.7.

El trabajo de investigacion por su naturaleza fue de
encuesta, porque se recibio documentos de la organizacion,
asi como también utilizo el instrumento del cuestionario
para la recopilacion de los datos necesarios para la

investigacion.

Marco

El trabajo de investigacion por su marco fue de campo,
puesto que se materializd en la Corte Superior de Justicia

de Huanuco como unidad de analisis.
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3.2.8. Estudios que se dan lugar

En este tipo de investigacién, los estudios a los que
se dieron lugar son:
Evaluativa: Porque nos permiti6 evaluar la relacién que
existe entre las variables independiente (clima
organizacional) y variable dependiente (atencion al
usuario).
Encuestas: Porque a través del cuestionario nos permitio

acopiar datos necesarios para la investigacion.

3.2.9. Objeto
El trabajo de investigacion por su objeto de trabajo es
disciplinaria, porque utilizo las disciplinas basicas de las
Ciencias Administrativas que son: Clima organizacion y la

atencion al usuario.
3.3. DISENO DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion presenta el disefio correlacional, porque se
buscO establecer qué relacion existe entre las variables ya
mencionadas.

Es asi que se utilizaron el siguiente disefio:
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Donde:

M: Muestra

X: variable independiente (clima organizacional).
Y: variable dependiente (atencion al usuario).

R: Relacion

3.4. METODOS DE LA INVESTIGACION

En el desarrollo del presente trabajo de investigacion se utilizo el
método principal y métodos secundarios que se detallan a

continuacion:
3.4.1. Método Principal

Se utilizé el método cientifico con la finalidad de demostrar los
pasos ordenados que se consideraron en la estructura del

informe:

> Planteamiento del problema (General y especificos):

v Caracterizacion del problema (cuadro de sintomas,

causas, pronéstico y control de prondstico).
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v' Determinacion de los objetivos (Generales vy
Especificos).

» Construccion de un Modelo Tebrico:

v' Teorias (Marco Teorico).

v Determinacion de variables (VIy VD).

v' Planteamiento de las Hipoétesis (General vy
Especificos).

» Deduccion de las consecuencias:

Observacion y revision de la literatura.

> Prueba de Hipétesis:

v Disefio Metodolégico.

v' Recoleccion y presentacién de datos.

v' Analisis e Interpretacion (Cuadros e Indicadores).
v' Conclusiones.

3.4.2. Métodos Secundarios

El presente trabajo de investigacion utilizo, los siguientes

métodos secundarios que se detallan a continuacion.

3.4.2.1. Método de la Observacion

Se empled éste método para la recoleccion
de la informacién necesaria en la Gerencia de
Administracion Distrital de la CSJHN, el cual nos
permiti6 encontrar la relacidbn que existe entre la
variable independiente (clima organizacional) la

variable dependiente (atencién al usuario).
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3.4.2.2. Método Inductivo

Este método nos permiti6 partir de la
observacion de fenbmenos particulares para llegar a
conclusiones generales. Es asi, que se emple6 para
proceder a la formulacion del problema de
investigacion 'y objetivos. Se llega a estas
conclusiones gracias a la observacion preliminar de
diversos inconvenientes que Sse presentaron

relacionados al tema de investigacion.

3.4.2.3. Método Deductivo

Este método, nos permitid6 partir de la
observacion general de fendmenos con el propdsito
de llegar a conclusiones particulares, se utilizd para
proceder a la descripcion del problema, es decir
para describir las causas y sintomas que presenta el
problema y enseguida desarrollar el prondstico y el

control del prondstico de la presente investigacion.

3.4.2.4. Método de Analisis

En el desarrollo del presente trabajo de
investigacion se utiliz6 el método de analisis para

identificar cada uno de las partes que caracterizan el
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clima organizacional y su relacion con la atencién al
usuario que sera estudiado cada una de ellas por

separado.

3.4.2.5. Método Descriptivo

Este método se utilizd para analizar y
describir las caracteristicas correspondientes a las
variables (independiente, dependiente), lo que
posteriormente nos sirvid para encontrar su relacion

respectiva.

3.4.2.6. Método Estadistico

v

v

Este método se consideré para el desarrollo
de las siguientes etapas del proceso estadistico, que

se detallan a continuacion:

Recoleccion de la informacion de diversas fuentes
Clasificacion segun la importancia y relevancia
Procesamiento de esos datos (uso de programas
:SPSS, EXCEL)

Andlisis e interpretacion de los resultados previos.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1 POBLACION

La poblacion que se consider6 para el presente informe de
investigacion estuvo conformada por el total de personal que labora en

la Corte Superior de Justicia de Huanuco, segun detalle:

CUADRO N° 01

Personal Administrativo

contratado 71 80 151
bajo el
Régimen
Laboral
728. 113 141 254
Jurisdiccional
24 47 71
Personal Administrativo
contratado bajo el Régimen 14 61
Laboral 276.
Personal Administrativo 71 80
contratado bajo el Régimen
Laboral RECAS.
TOTAL 551
Fuente : Oficina de personal
Elaboracion : Equipo de investigacion.
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3.5.2 MUESTRA

Se empled el tipo de muestreo No Probabilistico, dada las
conveniencias de las tesistas y la viabilidad consignada por la
Gerencia de Administracion Distrital, que ha sido considerado como la
unidad de analisis del estudio del presente informe, la misma que se
encuentra a cargo de las unidades administrativas y jurisdiccionales

guienes brindan atencion al usuario.

CUADRO DE PERSONAL QUE LABORA EN LA GERENCIA DE
ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA CSJHN

UNIDAD CARGO NUMERO
Gerencia de
Gerente / Secretaria 02
Administracién Distrital
Unidad de Servicios Jefe de unidad, Coordinadora vy 35
Judiciales Personal Jurisdiccional
Unidad de

o . Jefe de Unidad, Coordinadores vy
Administracién y o ] 19
Personal Administrativo

Finanzas
Unidad de Planeamiento ) )
Jefe de Unidad, Coordinadores 04
y Desarrollo
TOTAL 60
Fuente : Oficina de personal
Elaboracion : Equipo de investigacion.

50



3.6. TECNICAS E INSTRUMENTOS

Las técnicas e instrumentos de recoleccion de datos que se

utilizé en el desarrollo del trabajo de investigacion se detallan en el

siguiente cuadro:

CUADRO N° 02

TECNICA INSTRUMENTO APLICACION
Encuesta Cuestionario Trabajadores de la GAD
La _ _ Usuario y trabajadores de la
» Lista de Cotejos
Observacion GAD

3.7. PROCEDIMIENTO Y PRESENTACION DE DATOS

Para procesamiento de los datos obtenidos, se utilizaron

diversas herramientas estadisticas como: la tabla de distribucion de

frecuencia, asi también como otros estadigrafos.
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CAPITULO IV

RESULTADOS

1.1. PRESENTACION DE RESULTADOS

En el presente capitulo se detallan los datos obtenidos durante el trabajo de
campo, las mismas que han sido procesados a través de cuadros y graficos

estadisticos; las que se detallan a continuacion:

Cuadro N° 01

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 01 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢Cree usted que la puntualidad, asistencia y
permanencia en el trabajo es primordial para la
pronta respuesta a demandas de los usuarios?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

60 100 0 0
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Grafico N°01

¢Cree usted que la puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo es

primordial para la pronta respuesta a demandas de los usuarios?

0%

LEYENDA
m S|

NO

FUENTE ] : Cuadro N°01
ELABORACION : Tesistas

Andlisis e interpretacién

60 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN,
gque representa el 100% del total de la muestra, manifestaron que la
puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo es primordial para la pronta

respuesta a demandas de los usuarios.

Los resultados nos indican que el trabajador brinda un servicio mas rapido al
usuario cuando la permanencia en su centro de labores, es constante de

acuerdo al horario de trabajo.
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Cuadro N° 02

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 02 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO

2015.
PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢,Cree usted que las normas internas y externas

que debe cumplir dentro de la CSJHN, son

lineamientos béasicos para brindarle una atencion 53 | 88.33 | 7 11.66
especial al usuario?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°02

¢,Cree usted que las normas internas y externas que debe cumplir dentro de la

CSJHN, son lineamientos basicos para brindarle una atencion especial al

usuario?
LEYENDA
mS|
= NO
FUENTE : Cuadro N° 02
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

53 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN
qgue representa el 88% del total de la muestra, manifestaron que las normas
internas y externas que debe cumplir dentro de la CSJHN, son lineamientos
basicos para brindarle una atencion especial al usuario; asi mismo 7
trabajadores que representa el 12% del total de la muestra, manifestaron que
las normas internas y externas que debe cumplir dentro de la CSJHN, no son
lineamientos basicos para brindarle una atencién especial al usuario; en ese
sentido, teniendo en cuenta la mayor cantidad de respuestas coincidentes
diremos que las Normas, Reglamentos y Directivas que el trabajador debe

cumplir son imprescindibles para una mejor prestacion servicio al usuario.

Cuadro N° 03

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 03 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢ Considera usted que el reconocimiento por parte de
sus directivos influye en la capacidad de respuesta a
demanda del usuario?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

60 | 100 0 0
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Grafico N°03

¢, Considera usted que el reconocimiento por parte de sus directivos influye en

la capacidad de respuesta a demanda del usuario?

0%

LEYENDA
s

NO

FUENTE : Cuadro N° 03
ELABORACION : Tesistas

Analisis e interpretacion

60 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN,
que representa el 100% del total de la muestra, manifestaron que el
reconocimiento por parte de sus directivos influye en la capacidad de respuesta
a demanda del usuario. Los resultados nos indican que si al trabajador le
reconocen el esfuerzo que pone al momento del desempefio de sus funciones,

este tendra una eficiente y eficaz atencién a demandas del usuario.

Segun el autor Xavier Torres Marsinacher en su libro “Derecho Laboral”
menciona que: “corresponde a cada trabajador velar, segun sus posibilidades y
medidas de prevencion que en cada caso son adoptadas por su propia

seguridad y salud en el trabajo y por la seguridad de aquellas personas y las
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gue pueda afectar su actividad profesional a causa de sus actos y omisiones en

el trabajo de conformidad con su formacién.

Cuadro N° 04

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 04 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

RESULTADOS
PREGUNTA ACUERDO | DESACUERDO
fi % fi %

¢Considera usted que la puntualidad,
asistencia y permanencia en el trapgjo son | g | 9333 4 777
claves para el tiempo de atencidn que

recibe el usuario?
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°04

¢ Considera usted que la puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo

son claves para el tiempo de atencion que recibe el usuario?

LEYENDA
® ACUERDO

DESACUERDO

FUENTE : Cuadro N° 04
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

56 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN,
qgue representa el 93 % del total de la muestra, manifestaron estar de acuerdo
gue la puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo son claves para el
tiempo de atencion que recibe el usuario; asi mismo, 4 trabajadores que

representan el 7% del total de la muestra manifestaron estar en desacuerdo.

Cuadro N° 05

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 05 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO

2015.
PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %
¢Cree usted que las diferentes opiniones tanto
de trabajadores como de directivos, influye en el 55 92 5 3
trato con el que se brinda al usuario?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°05

¢Cree usted que las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de

directivos, influye en el trato con el que se brinda al usuario?
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LEYENDA
s

NO

FUENTE : Cuadro N° 05
ELABORACION : Tesistas

Andlisis e interpretacion

55 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN,
gue representa el 92% del total de la muestra, manifestaron que las diferentes
opiniones tanto de trabajadores como de directivos, influye en el trato que se le
brinda al usuario, asi como 5 trabajadores que representa el 8% del total de la
muestra creen que las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de

directivos, no influye en el trato con el que se brinda al usuario.

Cuadro N° 06

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 06 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.
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PREGUNTA RESULTADOS
ACUERDO DESACUERDO
fi % fi %

¢,Cree usted que las diferentes opiniones
tanto de trabajadores como de directivos,
influye en el trato que se brinda al

usuario?
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

41 68 19 32

Grafico N°06

¢Cree usted que las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de

directivos, influye en el trato que se brinda al usuario?

LEYENDA
® ACUERDO

DESACUERDO

FUENTE : Cuadro N° 06
ELABORACION : Tesistas

Analisis e interpretacion

41 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la CSJHN,
gue representa el 68 % del total de la muestra, manifestaron estar de acuerdo
gue las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de directivos, influye
en el trato que se brinda al usuario; asi mismo, 19 trabajadores que
representan el 32% del total de la muestra manifestaron estar en desacuerdo.
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Cuadro N° 07

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 07 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS

Sl NO
fi % fi %

¢,Cree usted que el objetivo comun que tienen
dentro de la CSJHN, se determiné en funcién a

las demandas de los usuarios? S7 95 3 5
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°07

¢Cree usted que el objetivo comun que tienen dentro de la CSJHN, se

determin6 en funcion a las demandas de los usuarios?

5%

LEYENDA
m S|

NO

FUENTE : Cuadro N° 07
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

57 Trabajadores de la Gerencia de Administracién Distrital de la CSJHN,
qgue representa el 95% del total de la muestra, manifestaron que el objetivo
comun que tienen dentro de la CSJHN, se determind en funcién a las
demandas de los usuarios, asi como, 5 trabajadores que representa el 8% del
total de la muestra consideran que el objetivo comin que tiene dentro de la
Entidad, no se determino en funcién de las respuestas a demandas de los

usuario.

Segun el autor Ignacio Gémez Escobar en su libro “Servicio al Cliente” indica
que “para el comprador o cliente eran importantes los valores agregados,
entonces se comenzO a trabajar en este aspecto, empezando a disefar
estrategias de servicio que satisfagan al cliente y la entregaran ese algo mas

gue la competencia no le daba”.

Cuadro N° 08

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 08 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢,Cree usted que el enfrentamiento entre los
trabajadores, repercute en la amabilidad con la
gue se atiende al usuario?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

58 | 96.66 | 2 3.33
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Grafico N°08

¢Cree usted que el enfrentamiento entre los trabajadores, repercute en la

amabilidad con la que se atiende al usuario?

3%

LEYENDA
m Sl

NO

FUENTE : Cuadro N° 08
ELABORACION : Tesistas

Andlisis e interpretacion

58 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Huanuco que representa el 97% del total de la muestra,
manifestaron que el enfrentamiento entre los trabajadores, repercute en la
amabilidad con la que se le atiende al usuario y 2 trabajadores que representa
el 3% del total de la muestra, manifestaron que los enfrentamientos entre ellos

no repercute en la amabilidad con la que se le brinda al usuario.

Segun el autor Sandy Montenegro Gerardo Bladimir en su libro “calidad de
atencion al consumidor’” menciona lo siguiente “la calidad del trabajador ha

concentrado su atencion en los Ultimos afios en los vinculos que hay entre el
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dialogo social, condiciones y calidad de trabajo y el rendimiento de los

trabajadores y de las empresas”

Cuadro N° 09

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 09 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢,Cree usted que la elaboraciéon de normas internas
como el MAPRO permitira la pronta y eficaz
respuesta a demandas de los usuarios?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

57 95 3 5

Grafico N°09

¢,Cree usted que la elaboracién de normas internas como el MAPRO permitira

la pronta y eficaz respuesta a demandas de los usuarios?

5%

LEYENDA
m S|

NO

FUENTE : Cuadro N° 09
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

57 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, que representa el 95% del total de la muestra
manifestaron que la elaboracién de normas internas como el MAPRO, permitira
la pronta y eficaz respuesta a demandas de los usuarios; asi mismo, 3
trabajadores que representa el 8% del total de la muestra, manifestaron que la
elaboracion de normas internas como el MAPRO no permitira la pronta y eficaz
respuesta a demandas de los usuarios, ya que el manual ayuda al usuario a

simplificar sus tramites.

Segun el autor Idalberto Chiavenato en su libro “Administracion de
recursos humanos”, menciona que la eficacia, es una medida normativa del
logro de los resultados. Puede medirse en funcidon de los objetivos logrados; se
refiere a la capacidad de una organizacion de satisfacer una necesidad social

mediante el suministro de bienes y servicios
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Cuadro N° 10

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 10 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
ACUERDO | DESACUERDO
fi % fi %

¢Esta usted de acuerdo que los problemas
interpersonales dentro de la organizacion
influye en la amabilidad y el trato cortes que

se le brinda al usuario?
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

24 40 36 60

Grafico N°10

¢Esta usted de acuerdo que los problemas interpersonales dentro de la

organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes que se le brinda al

usuario?
LEYENDA
B ACUERDO
60%
DESACUERDO
FUENTE : Cuadro N° 10
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

24 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, que representa el 40% del total de la muestra,
sefalaron estar de acuerdo que los problemas interpersonales dentro de la
organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes que le brinda al usuario;
asi mismo, 36 trabajadores que representa el 60% del total de la muestra
sefalaron estar en desacuerdo que los problemas interpersonales dentro de la
organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes que se le brinda al

usuario.

Cuadro N° 11

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 11 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % | fi %

¢Cree usted que si se da el apoyo mutuo entre los
trabajadores, la capacidad de respuesta para con el
usuario es rapida y eficiente?

FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

59 98 1 2

Grafico N°11

¢,Cree usted que si se da el apoyo mutuo entre los trabajadores, la capacidad

de respuesta para con el usuario es rapida y eficiente?
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2%

LEYENDA
LN

NO

FUENTE : Cuadro N° 11
ELABORACION : Tesistas

Analisis e interpretacién

59 Trabajadores de la Gerencia de Administracién Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, que representa el 98% del total de la muestra,
indicaron que si se da el apoyo mutuo entre los trabajadores la capacidad de
respuesta para con el usuario es rapida y eficiente; asi mismo, 1 trabajador,
gue representa el 2% del total de la muestra manifestaron que si se da el apoyo
mutuo entre los trabajadores la capacidad de respuesta para con el usuario no
es mas rapida ni eficiente. Ya que la colaboracion entre los trabajadores y la
empatia es ponerse en el lugar del usuario va hacer que el personal brinde una

atencion oportuna.
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Cuadro N° 12

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 12 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
ACUERDO DESACUERDO
fi % fi %

¢Esta usted de acuerdo que el trabajo en
equipo ayuda a brindar una atencion

individualizada al usuario? 52 87 8 13
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°12

¢ Esta usted de acuerdo que el trabajo en equipo ayuda a brindar una atencion

individualizada al usuario?

LEYENDA
B ACUERDO
DESACUERDO

FUENTE : Cuadro N° 12
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

52 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco que representa el 87% del total de la muestra,
sefalaron estar de acuerdo que el trabajo en equipo ayuda a brindar una
atencion individualizada al usuario; asi como 8 trabajadores que representa el
13% del total de la muestra sefialaron estar en desacuerdo que el trabajo en

equipo ayuda a brindar una atencion individualizada al usuario.

Segun el autor Sandy Montenegro Gerardo Bladimir en su libro “Calidad de
atencion al consumidor’” menciona lo siguiente “la calidad del trabajador ha
concentrado su atencion en los ultimos afios en los vinculos que hay entre el
dialogo social, condiciones y calidad de trabajo y el rendimiento de los

trabajadores y de las empresas”

Cuadro N° 13

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 13 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS
Si NO
fi % fi %

¢Considera usted que el personal que recibe algin | 55 | 91.66 | 5 | 8.33

reconocimiento tiene un trato especial con el usuario?
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas
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Grafico N°13

¢ Considera usted que el personal que recibe algun reconocimiento tiene un

trato especial con el usuario?

LEYENDA
LN

NO

FUENTE : Cuadro N° 13
ELABORACION : Tesistas

Andlisis e interpretacion

55 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco que representa el 92% del total de la muestra
sefialaron que el personal que recibe algin reconocimiento tiene un trato
especial para con el usuario y 5 trabajadores que representa el 8% del total de
la muestra, sefialaron que el personal que recibe algun reconocimiento no le

brinda un trato especial al usuario.

Segun Siliceo Alfonso, en su libro “capacitacién y desarrollo del personal”,
sefala que los empleados aportan sus contribuciones fisicas e intelectuales a la

empresa a cambio de una compensacion, pero el término “compensacion”

71



abarca mucho mas que los pagos efectuados en forma de sueldos, salarios y/o

remuneraciones.

Cuadro N° 14

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 14 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.

PREGUNTA RESULTADOS

Sl NO
fi % fi %

¢Cree usted que si las relaciones
interpersonales son cordiales en su entorno de

trabajo el trato al usuario va ser amable? 57 95 3 5
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

Grafico N°14

¢,Cree usted que si las relaciones interpersonales son cordiales en su entorno

de trabajo el trato al usuario va ser amable?

5%

LEYENDA
m S|

NO

FUENTE : Cuadro N° 14
ELABORACION : Tesistas
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Anélisis e interpretacién

57 Trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, que representa el 95% del total de la muestra,
manifestaron que si las relaciones interpersonales son cordiales en su entrono
de trabajo el trato al usuario va ser amable; asi mismo, 3 trabajadores que
representa el 5% del total de la muestra, sefalaron que si las relaciones
interpersonales son cordiales en el entorno de trabajo el trato al usuario no va

se amable.

Segun el autor Christian Jean Paul Porres, en su libro “Servicio al Cliente”
menciona que el servicio hacia los demas posee un gran componente en
empatia que no solo es el ponerse en los zapatos del otro, sino que va mas alla
de eso; es comprender sinceramente lo que la otra persona (cliente) esta

sintiendo y sobre todo percibiendo.

Asimismo, el autor Eduardo Robles Lopez en su libro “éxito y relaciones” sefiala
gue un buen ambiente de relaciones, tanto a lo que se refiere relaciones
interpersonales como laborales, es aquel en donde no existe discrepancias

entre las personal y que todo marcha perfectamente.

Cuadro N° 15

RESULTADO A LA PREGUNTA N° 15 DEL CUESTIONARIO APLICADO AL
PERSONAL DE LA GERENCIA DE ADMINISTRACION DISTRITAL DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE HUANUCO DURANTE EL PERIODO
2015.
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PREGUNTA RESULTADOS

Sl NO
fi % fi %

¢Considera usted que la falta de conocimiento
del personal de alguna area de la entidad sobre
sus funciones, afecta en la correcta atencion del

servicio que solicita el usuario?
FUENTE : Cuestionario
ELABORACION : Tesistas

59 19833 | 1 1.66

Grafico N°15

¢, Considera usted que la falta de conocimiento del personal de alguna area de
la entidad sobre sus funciones, afecta en la correcta atencion del servicio que

solicita el usuario?

2%

LEYENDA
L

NO

FUENTE : Cuadro N° 15
ELABORACION : Tesistas

Analisis e interpretacion

59 trabajadores de la Gerencia de Administracion Distrital de la Corte
Superior de Justicia de Huanuco, que representa el 98 % del total de la muestra

sefialaron que la falta de conocimiento del personal de alguna area de la
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entidad sobre sus funciones, afecta en la correcta atencién del servicio que
solicita el usuario; asi mismo, 1 trabajador que representa el 2 % del total de la
muestra menciona que la falta de conocimiento del personal de alguna area de
la entidad sobre sus funciones, no afecta en la correcta atencion del servicio

gue solicita el usuario.

Al respecto, la Universidad Privada del Norte menciona que “el proceso de
reclutamiento y seleccion de personal es un conjunto de etapas o pasos que
tiene como objetivo el reclutar y seleccionar al personal mas idoneo para un

puesto de trabajo en una empresa”.

4.2 DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente informe de investigacion se presenta la discusion de
resultados, las mismas que confrontaran con los antecedentes, bases teoricas

e hipotesis; las mismas que se detallan a continuacion:

4.2.1 CON LOS ANTECEDENTES

En el informe de investigacion se seleccionaron los siguientes

antecedentes las que se relacionan con los resultados que tenemos:

a) Héctor Verde Hermosilla “La calidad del servicio administrativo en la
Facultad de Gestion Empresarial periodo 2001” llego a la siguiente
conclusion:

El 60% de los clientes manifestaron insatisfaccion con el trato que recibe

por parte de los trabajadores de la Facultad de Gestion Empresarial.
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b)

Concluido el trabajo de campo del presente informe de
investigacion se ha obtenido como resultado en los gréficos 5; 10 y 14
del capitulo IV sobre resultados, nos muestra que los diversas opiniones
y problemas interpersonales que se dan dentro de la organizacion tanto
de directivos como trabajadores influye en el trato que recibe el usuario;
asimismo se observa en el instrumento de lista de cotejo, que el usuario
muestra satisfaccion cuando los trabajadores muestran relaciones

interpersonales cordiales.

Ortiz Meza Walter “La Administracion de Recursos Humanos y la Calidad
de Servicios de la Municipalidad Provincial de Tingo Maria periodo 2005-
2006” concluido la misma llego a la siguiente conclusion:

Un analisis cuantitativo de la Administracion de Recursos Humanos con
La calidad de servicio; en la municipalidad de Tingo Maria, tiene un

49.99 % de logros tendientes hacia lo adecuado.

Concluido el trabajo de campo del presente informe de
investigacion se ha obtenido como resultado que la falta de
conocimiento del personal de alguna area de la entidad sobre sus
funciones afecta de manera negativa en la correcta atencion del servicio
gue solicita el usuario; asimismo, se concluye que el 100 % del total de la
muestra manifestaron que el reconocimiento por parte de sus directivos
influye en la capacidad de respuesta de demandas del usuario, la misma

gue figura en el grafico 03 del Capitulo IV sobre Resultados.
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c)

Garcia Bejarano, Victor Aidé y Jurado Ferndndez Christian desarrollaron
la investigacién Titulada “ Analisis y Evaluacién del Clima Organizacional
para mejorar el desempefio del personal administrativo en la Universidad
Sefior de Sipan de Chiclayo periodo 2000”; concluida la misma llegaron
a la siguiente conclusion:

Detectamos deficiencias en algunos indicadores mas no tan significativos
como la comunicacion, pues en el nivel con el que resulto evaluada fue

bastante baja.

Concluido el trabajo de campo del presente informe de
investigacion se ha obtenido como resultado que el 98 % del total de la
muestra manifestaron que si se da un apoyo mutuo entre los
trabajadores, la capacidad de respuesta para con el usuario es rapida y
eficiente; la misma que figura en el grafico 11 del Capitulo IV sobre

resultados; asimismo se observa en el instrumento de lista de cotejo.

4.2.2 CON LAS BASES TEORICAS

En el capitulo Il se selecciono las bases tedricas del presente
trabajo de investigacion, las mismas que permite en este punto discutir

con los resultados obtenidos.

La escuela Gestal y escuela Funcionalista (Marin 2003 y Rodriguez

2010) plantean referente al clima organizacional “el conjunto de
caracteristicas permanentes que describe una organizacién, la
distinguen de otra e influye en el comportamiento de las personal que la
conforman”.

Durante el trabajo de campo se ha encontrado como resultado la

misma que figura en el grafico 02 manifestaron que el cumplimiento de
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b)

las normas internas y externas que cumplen dentro de la Corte Superior
de Justicia de Huanuco, son lineamientos basicos para brindarles una
atencion especial al usuario; por lo que se concluye que los resultados
obtenidos durante el trabajo de campo guardan relacién con lo planteado

por la escuela Gestal y Funcionalista.

Desatnick en su libro “Servicio al cliente” menciona que el empleado
deber ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.
Durante el trabajo de campo se ha encontrado resultados que

figuran en el grafico 16 que la empatia nos permitira conocer el deseo de
las personas por que al momento en que el trabajador presta el servicio,
la empatia hace que este de ponga en el lugar del usuario y de esa
manera poder prestar un servicio adecuado que necesita; asimismo se

observa en el instrumento de lista de cotejo.

Con lo que se concluye que los resultado obtenido dentro del
trabajo de campo se relacionan con lo planteado por el autor Desatnick,

siendo el trabajador empatico y accesible para con el usuario.

4.2.3 CON LA HIPOTESIS

Al elaborar el proyecto de investigacion se plantearon las

siguientes hipotesis:

Hipo6tesis General:
Hi: El clima organizacional se relaciona de manera positiva en la

atencién al usuario.
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Ho: El clima organizacional genera una relacién negativa con la
atencién al usuario.

Los resultados obtenidos en los graficos del 1 al 16 nos muestran
gue aplicandose adecuadamente los indicadores del Clima
Organizacional como son ( puntualidad, asistencias, permanencia,
normas internas y externas, reconocimiento, opiniones diferentes,
desempeiio, objetivos, enfrentamientos, relaciones interpersonales,
apoyo mutuo, trabajo en equipo, conocimientos, empatia) genera una
relacion positiva con los indicadores de la atencion al usuario (pronta
respuesta, atencion especial, capacidad de respuesta, tiempo de
atencion, calidad de tiempo, amabilidad, eficacia, eficiencia, atencién
individualizada, accesibilidad), consecuentemente nuestra hipotesis
general es aceptada; por cuanto existe una relacion positiva entre ambas
variables.

Asimismo, los resultados obtenidos a través de la observacion,
desarrollados en el trabajo de campo se ha obtenido resultados que
muestra que el mantener un adecuado manejo de la administracion a
través de la Gerencia de Administracion Distrital este se refleja durante
la prestacion del servicio al usuario, a través, de un trato cortes,
eficiente, eficaz y oportuno, logrando elevar el nivel de satisfaccion de
las demandas con diferentes manejos como son la accesibilidad a través
de consultas y notificaciones electronicas a abogados o al mismo

personal a través de notificaciones mediante correo electronico.
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Hipotesis especifica:

Hil: Una adecuada percepcion de la estructura en la organizacion
genera una relaciéon positiva con la capacidad de respuesta
dado al usuario.

Hol: Una adecuada percepcion de la estructura en la
organizacion genera una relacion negativa con la capacidad
de respuesta dado al usuario.

Los resultados obtenidos en los graficos 02; 07 y 09 nos muestra

que el cumplimiento de las normas internas y externas, objetivos
comunes genera una relacion positiva con la capacidad de respuesta
dado al usuario, manteniendo siempre una atencion especial y la pronta
y eficaz respuesta de la necesidad del usuario; por lo tanto nuestra
hipétesis especifica es aceptada por cuando existe una relacion positiva
entre las dimensiones de ambas variables.

Hi2: Las recompensas generaran una relacion positiva con la
cortesia que recibe el usuario.

Ho2: Las recompensas generaran una relacion negativa con la
cortesia que recibe el usuario.

Los resultados obtenidos en los graficos 3 y 13 nos muestra que
el reconocimiento hacia el trabajador por parte de los directivos de la
CSJHN genera una relacién positiva con la atencién al usuario, en este
caso la cortesia y la capacidad de respuesta para con el usuario .

Hi3: El manejo de conflictos generara una relacion positiva con la
comprension que recibe el usuario.

Ho3: El manejo de conflictos generara una relacidon negativa con
la comprensién que recibe el usuario.
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Los resultados obtenidos en los graficos1l, 12 y14 nos muestran
que el apoyo mutuo, trabajo en equipo y las buenas relaciones
interpersonales genera un a relacion positiva con la rapida, eficiente,
amable e individualizada atencién al usuario ya que estos se siente
comprendidos.

Hi4: La cooperacion entre los trabajadores generara una relaciéon

positiva con la accesibilidad que recibe el usuario.

Ho4: La cooperacion entre los trabajadores generara una relacion

negativa con la accesibilidad que recibe el usuario.

Los resultados obtenidos en los graficos 11; 12 y16 nos detallan
gue el apoyo mutuo y el trabajo en equipo entre los trabajadores generan
una relacion positiva con la accesibilidad que se le brinda al usuario, esta
es de manera adecuada y eficiente por lo que nuestra hipétesis es

aceptada en este aspecto.
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CONCLUSIONES

Se llevo a cabo el trabajo de investigacién sobre el Clima Organizacional y su

relacion con la Atencién al Usuario en la Corte Superior de Justicia de

Huanuco; al respecto se llego a las siguientes conclusiones.

Se comprobd el Objetivo General donde se determind que el clima
organizacional se relaciona con la atencion al usuario en la CSJHN. La
correlacion encontrada entre ambas variables se muestra en los cuadros
del 1 al 16 del presente trabajo de investigacion; ya que cuando la
estructura, recompensa se encuentran bien definidos, asi como existe el
manejo de conflictos y la cooperacion entre los trabajadores influye mas
en la capacidad de respuesta, cortesia, recompensa y accesibilidad al

momento de brindarle una atencion al usuario.

Se comprobd el Objetivo Especifico 1 que sefalaba que la forma de la
estructura en la organizacion se relaciona con la capacidad de respuesta
dado al usuario. La correlacion encontrada entre ambas variables se

dieron en los graficos 02, 07, 09 del presente trabajo de investigacion.

Se comprobo el Objetivo Especifico 2 que planteaba saber como las
recompensas se relacionan con la cortesia que recibe el usuario al
momento de requerir una atencion. La correlacion entre ambas variables

se muestra en los graficos 3 y 13 del presente trabajo de investigacion,
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ya que a medida que se incremente las recompensas o incentivos a los

trabajadores, mejorara correlativamente la cortesia para con el usuario.

Se comprobé el Objetivo Especifico 3 donde se determina que el manejo
de conflictos se relaciona con la comprension que recibe el usuario. La
correlacion entre ambas variables se muestra e los gréficos 11, 12 y 14
del presente trabajo de investigacion; ya que a medida que disminuye los
conflictos mejorara correlativamente la comprension que recibe el

usuario.

Se comprobo el Objetivo Especifico 4 que planteaba identificar cual es la
relacion que existe entre la cooperacion de los trabajadores y la
accesibilidad para con usuario. La correlacion entre ambas variables se
muestra en los graficos 11, 12 y 16 del presente trabajo de investigacion.
A medida que mejore la cooperacién entre los trabajadores mejorara

correlativamente la accesibilidad para con el usuario
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SUGERENCIAS

Las autoridades de la Corte Superior de Justicia de Huanuco deberian
de fortalecer el clima organizacion de sus trabajadores a través de
trabajo en equipo, capacitaciones y el fortalecimiento de los valores, a fin
gue estos brinden un adecuado servicio al usuario.

Los Jefe de cada area de la Corte superior de Justicia de Huanuco,
deben hacer diagnosticos cada cierto periodo de tiempo para que de esa
manera fortalecer algunas debilidades que presentan los trabajadores al
momento de brindar la atencion al usuario.

Los Directivos de la Corte Superior de Justicia de Huanuco, deben cada
cierto tiempo fortalecer la practica de Recursos Humanos y el Coaching
para asi tener trabajadores eficientes y capaces de dar una buena
atencion al usuario y de esta manera estos se sientan satisfechos con el
servicio recibido.

Los directivos deben brindar incentivos a sus trabajadores, para que
estos de esta manera se sientan reconocidos por el trabajo que prestan

dentro de la Institucion, y a su vez se refleje en la atencion al usuario.
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3 ANEXOS
3.1

Matriz de Consistencia:

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS
VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES
GENERAL: GENERAL: GENERAL:
OG: Determinar la ) ) ) * Obligaciones.
PG: ¢De que manera el y ) Hi:  Hi: El clima
) o relacion que  existe o e Normas.
clima organizacional se ) organizacional se
) entre el clima ) ¢ Reglas.
relaciona con la o relaciona de manera
y ] organizacional y la - y Estructura e reconocimiento.
atencion al usuario en fencién al ) positiva con la atencién
atencion al usuario en Recompensa i6 i inari
la CSIHN? al usuario. p o Rotacion de piezas de las maquinarias.
la CSIHN. e Puntualidad, asistencia y permanencia.
ESPECIFICOS: ESPECIFICOS: ESPECIFICOS:
e Opiniones diferentes.
INDEPENDIENTE Conflicto ¢ Enfrentamientos.
PE1: ¢De qué forma la | OE1l: Conocer de qué | Hil: Una adecuada e Problemas.
estructura en la | forma la estructura en | percepcion de la Clima organizacional, o Resultados.
organizacion se | la organizacion  se | estructura en la « objetivo comun.
relaciona con la | relaciona con la | organizacion genera

capacidad de respuesta

dado al usuario?

capacidad de respuesta

dado al usuario.

una relacién positiva
con la capacidad de
respuesta dado al

usuario.

PE2: ¢ Cémo las
recompensas se
relacionan con la
cortesia que recibe el

usuario al momento de

OE2: Saber cémo las
recompensas se
relacionan con la
cortesia que recibe el

usuario al momento de

Hi2: Las recompensas
generaran una relaciéon
positiva con la cortesia

gue recibe el usuario.

Cooperacion

Estructura

Obligaciones.
Normas.

Reglas.
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requerir una atencion?

requerir una atencion.

PE3 ¢(De qué manera
el manejo de conflictos
se relaciona con
comprension que

recibe el usuario?

OE3: Averiguar de qué
manera el manejo de
conflictos se relaciona
con comprension que

recibe el usuario.

Hi3: El manejo de
conflictos generara una
relacion positiva con la
comprension que

recibe el usuario.

PE4: ¢Cual es la
relacion que existe
entre la cooperacion de
los trabajadores y la
accesibilidad para con

el usuario?

OE4: I|dentificar cuél es
la relacion que existe
entre la cooperacion de
los trabajadores y la
accesibilidad para con

el usuario.

Hi4: La cooperacion
entre los trabajadores
generara una relaciéon
negativa con la
accesibilidad que

recibe el usuario.

DEPENDIENTE

Atencion al usuario.

Capacidad de

o Disponibilidad.

e Tiempo asignado.

respuesta ¢ Respuesta a demandas.
e Tiempo de espera.
’ e Amabilidad
Cortesia )
e confianza

Comprension

atencion especial

atencion individualizada

Accesibilidad

e facilidad de contacto.
e Acercamiento.

e Horas de atencién.
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POBLACION Y MUESTRA NIVEL/TIPO/DISENO METODOS TECNICAS/ INSTRUMENTOS | INFORMANTES PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
POBLACION: NIVEL: Descriptivo METODO TECNICA N° 01 Gerente de | TECNICAS DE PROCESA-MIENTO DE
L Lo PRINCIPAL: E . Admini i6 DATOS:
La poblacién del presente TIPO: Son los siguientes: c neuesta <.1Imfn|straC|on oS
Proyecto de Investigacion -POR SU ALCANCE: El presente proyecto INSTRUMENTO Distrital de la
, - . de investigacion Cuestionario. CSJHN. Las técnicas a utilizarse en el proyecto de
esta constituido por el total Seccional. - _ o o
de persanal que labora en POR SU AMPLITUD: Micro utilizara el Método ' investigacion son los siguientes:
. . . Cientifico, TECNICA N° 02 Jefe de unidad
la Corte Superior de administrativo. )
Justicia de Huanuco siendo | -POR SU PROFUNDIDAD: ' Observacion. de e Elaboracion de cuadros estadisticos.
. . METOD INSTRUMENT Admini i6
551 trabajadores. Descriptiva. ODoS STRU O FimlnlstraC|on y
POR SU FUENTE: Mixta. SECUNDARIOS: Guia de observacion. Finanzas. « Elaboracion de gréficos.
MUESTRA: -POR SU CARACTER: Los métodos
secundarios que se Trabajadores o Interpretacion de los datos.

La muestra del presente
Proyecto de Investigacion
esta constituida por el
personal que labora en la
Gerencia de Administracion
Distrital de la CSJHN,
siendo un total de 63

trabajadores.

Cuantitativo.

. PORSU NATURALEZA: Tipo
encuesta.

. POR SU MARCO: De campo.
. POR EL TIPO DE ESTUDIO:
Evaluativo y Encuesta.

.POR EL OBJETO AL QUE
SE TRABAJA: disciplinar.
DISENO: El disefio del
presente proyecto de
Investigacion es correlacional,
el cual se muestra en el

siguiente gréfico:

_ 7
N\

utilizara son:

- Método de la
observacion.

- Método inductivo.

- Método deductivo.

- Método de andlisis.

- Método descriptivo.

- Método estadistico.

jurisdiccionales

Trabajadores

administrativos.

TECNICA DE ANALISIS DE DATOS.
Se utilizard la técnica de la estadistica
descriptiva que seran realizadas  mediante
los programas informaticos como SPSS o

Excel.

90




INSTRUMENTOS



Universidad Nacional Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
Hermilio Valdizan de Huanuco E.A.P de Ciencias Administrativas

<A

Estimado trabajador, somos bachilleres de la Facultad de Ciencias
Administrativas y Turismo, estamos desarrollando un trabajo de investigacion
referente al clima organizacional y su relacién con la atencién al usuario en la
Corte Superior de Justicia de Huanuco, para obtener el grado de Licenciados
en Administracion.

CUESTIONARIO

A continuacién encontrara un conjunto de preguntas las cuales le pedimos
amablemente responda con toda la veracidad del caso marcando con un aspa
(x) en la opcién que considera la mas adecuada, segun su opinion.

1. ¢Cree usted que la puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo es
primordial para la pronta respuesta a demandas de los usuarios?

Si()
No ()

2. ¢Cree usted que las normas internas y externas que debe cumplir dentro de la
CSJHN, son lineamientos basicos para brindarle una atencion especial al usuario?

Si()
No (')

3. ¢ Considera usted que el reconocimiento por parte de sus directivos influye en la
capacidad de respuesta a demanda del usuario?

Si()
No ()

4 Considera usted que la puntualidad, asistencia y permanencia en el trabajo
son claves para el tiempo de atencion que recibe el usuario?

De acuerdo ( )

En desacuerdo ( )

5 ¢Cree usted que las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de
directivos, influye en el trato con el que se brinda al usuario?



Universidad Nacional Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
Hermilio Valdizan de Huanuco E.A.P de Ciencias Administrativas

<

Si()
No (')

6 ¢Cree usted que las diferentes opiniones tanto de trabajadores como de
directivos, influye en el trato que se brinda al usuario?

De acuerdo ( )

En desacuerdo ( )

7¢ Cree usted que el objetivo comun que tienen dentro de la CSJHN, se determin6
en funcion a las demandas de los usuarios?

Si()
No ()

8¢ Cree usted que el enfrentamiento entre los trabajadores, repercute en la
amabilidad con la que se atiende al usuario?

Si()
No (')

9 ¢ Cree usted que la elaboracién de normas internas como el MAPRO permitira la
pronta y eficaz respuesta a demandas de los usuarios?

Si ()
No (')

10¢Esta usted de acuerdo que los problemas interpersonales dentro de la
organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes que se le brinda al usuario?

De acuerdo ( )

En desacuerdo ( )
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~$’!/
11¢ Cree usted que si se da el apoyo mutuo entre los trabajadores, la capacidad
de respuesta para con el usuario es rapida y eficiente?

Si()
No ()

12¢ Esta usted de acuerdo que el trabajo en equipo ayuda a brindar una atencién
individualizada al usuario?

De acuerdo ( )

En desacuerdo ( )

13¢ Considera usted que el personal que recibe algin reconocimiento tiene un
trato especial con el usuario?

Si ()
No (')

14 Cree usted que si las relaciones interpersonales son cordiales en su entorno
de trabajo el trato al usuario va ser amable?

Si()
No ()

15 ¢ Considera usted que la falta de conocimiento del personal de alguna area de
la entidad sobre sus funciones, afecta en la correcta atencion del servicio que
solicita el usuario?

Si()
No ()

Muchas gracias
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Hermilio Valdizan de Huanuco

Falcén Quiroz, Yuslim

Facultad de Ciencias Administrativas y Turismo
E.A.P de Ciencias Administrativas

@

LISTA DE COTEJO

1. La puntualidad, asistencia y permanencia en el
trabajo es primordial para la pronta respuesta a
demandas de los usuarios.

2. Las normas internas y externas que debe cumplir
dentro de la CSJHN, son lineamientos basicos para
brindarle una atencién especial al usuario.

3. El reconocimiento por parte de sus directivos influye
en la capacidad de respuesta a demanda del usuario.

4. La puntualidad, asistencia y permanencia en el
trabajo son claves para el tiempo de atencion que
recibe el usuario.

5. Las diferentes opiniones tanto de trabajadores
como de directivos, influye en el trato con el que se
brinda al usuario.

6. Las diferentes opiniones tanto de trabajadores
como de directivos, influye en el trato que se brinda al
usuario.

7. El objetivo comiUn que tienen dentro de la CSJHN,
se determiné en funcién a las demandas de los
usuarios.

8. El enfrentamiento entre los trabajadores, repercute
en la amabilidad con la que se atiende al usuario.

9. La elaboracién de normas internas como el MAPRO
permitira la pronta y eficaz respuesta a demandas de
los usuarios.

10. Los problemas interpersonales dentro de la
organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes
que se le brinda al usuario.

11. Sise da el apoyo mutuo entre los trabajadores, la
capacidad de respuesta para con el usuario es rapida
y eficiente.

12. El trabajo en equipo ayuda a brindar una atencion
individualizada al usuario.

13. El personal que recibe algin reconocimiento tiene
un trato especial con el usuario.

14. Si las relaciones interpersonales son cordiales en
su entorno de trabajo el trato al usuario va ser amable

15. La falta de conocimiento del personal de alguna
area de la entidad sobre sus funciones, afecta en la
correcta atencién del servicio que solicita el usuario.
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1. La puntualidad, asistencia y permanencia en el
trabajo es primordial para la pronta respuesta a
demandas de los usuarios.

2. Las normas internas y externas que debe cumplir
dentro de la CSJHN, son lineamientos basicos para
brindarle una atencién especial al usuario.

3. El reconocimiento por parte de sus directivos influye
en la capacidad de respuesta a demanda del usuario.

4. La puntualidad, asistencia y permanencia en el
trabajo son claves para el tiempo de atencion que
recibe el usuario.

5. Las diferentes opiniones tanto de trabajadores
como de directivos, influye en el trato con el que se
brinda al usuario.

6. Las diferentes opiniones tanto de trabajadores
como de directivos, influye en el trato que se brinda al
usuario.

7. El objetivo comin que tienen dentro de la CSJHN,
se determiné en funcién a las demandas de los
usuarios.

8. El enfrentamiento entre los trabajadores, repercute
en la amabilidad con la que se atiende al usuario.

9. La elaboracién de normas internas como el MAPRO
permitira la pronta y eficaz respuesta a demandas de
los usuarios.

10. Los problemas interpersonales dentro de la
organizacion influye en la amabilidad y el trato cortes
que se le brinda al usuario.

11. Sise da el apoyo mutuo entre los trabajadores, la
capacidad de respuesta para con el usuario es rapida
y eficiente.

12. El trabajo en equipo ayuda a brindar una atencion
individualizada al usuario.

13. El personal que recibe algin reconocimiento tiene
un trato especial con el usuario.

14. Si las relaciones interpersonales son cordiales en
su entorno de trabajo el trato al usuario va ser amable

15. La falta de conocimiento del personal de alguna
area de la entidad sobre sus funciones, afecta en la
correcta atencién del servicio que salicita el usuario.




