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INTRODUCCIÓN

El trabajo denominado: “Desempeño laboral y su relación con la satisfacción de

los usuarios, en el área de mesa de partes - sede central de la corte superior

de justicia del santa en el año 2012, ha sido elaborado siguiendo estrictamente

los pasos de la investigación científica. En estas líneas introductorias,

entonces, procuramos seguir y cumplir todas las etapas y/o pasos, que implica

toda pauta general del método científico.

En síntesis apretada y sumaria estos son los siguientes pasos:
PARTE I:

Problema de Investigación. Realidad Problemática, Formulación del Problema,

Antecedentes, Justificación, Limitaciones, Preguntas de investigación,

Objetivos generales y objetivos específicos.

PARTE II:

Marco Teórico. La teoría de Idalberto Chiavenato con respecto al desempeño

es definida mediante el proceso por el cual el empleado trabaja para cumplir las

metas de la organización. También la teoría de Zúñiga y García aduce que

mientras que los empleados se sienten cómodos en la organización y sus

clientes o usuarios queden satisfechos y sus expectativas cumplidas.

PARTE III

Marco Metodológico. Establece la hipótesis que ha sido corroborada en el

desarrollo de la investigación. Por ende expone la variable independiente: el

desempeño laboral y la variable dependiente la satisfacción de los usuarios de

la Corte Superior de Justicia del Santa.

PARTE IV:
El diseño es no experimental y transversal (por que se manipulan dos variables

y se desarrollan en momento de tiempo determinado. Resultados de la

Investigación. Se encuentran descritos en 19 cuadros, con sus respectivas

interpretaciones, así mismo se ha realizado la discusión de los resultados de

los mismos

PARTE V:
Las conclusiones descritas se basan respondiendo a mis objetivos específicos

y basándome en mis resultados de mi investigación.
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RESUMEN

Este trabajo es el resultado de un estudio de desempeño laboral y su relación

con la satisfacción de los usuarios, en el área de mesa de partes - Sede

Central de la Corte Superior de Justicia del Santa.

La investigación es de tipo descriptivo-correlacional. La muestra estudiada fue

todos los colaboradores públicos de la corte superior de justicia y los usuarios

que acuden a dicha institución.

Existen dos muestras que se encuentra representado por dos poblaciones,

porque como se muestra, se comprobó la eficiencia del desempeño laboral de

los colaboradores al realizar las respectivas operaciones en mesa de partes y

para eso se aplicó los instrumentos a 12 personas que trabajan en ella y la

otra muestra por ser una población desconocida fueron seleccionados solo 311

usuarios que acuden a la institución, fue seleccionado aleatoriamente. Se

utilizó la técnica de muestro probabilística para los usuarios y colaboradores

donde todas las unidades de la población tuvieron la misma probabilidad de ser

seleccionadas para la aplicación de la encuesta. Se aplicó el cuestionario para

la recolección de la información la cual constó de 10 preguntas para

desempeño laboral y 6 preguntas para satisfacción de los usuarios, teniendo

seis alternativas de respuestas.

Habiendo probado científicamente mediante la aplicación de la encuesta, el

método de chi-cuadrado y la aplicación del software spss 18, que las dos

variables; desempeño laboral y satisfacción del usuario tiene una correlación.

Aceptando de este modo nuestra hipótesis de estudio que si existe un buen

desempeño laboral entonces existe la satisfacción en los usuarios, en la Corte

Superior de Justicia del Santa.

Entre los objetivos planteados en la presente investigación se ha incluido la

explicación de la estructura, que se aprueba la hipótesis planteada y se
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rechaza la hipótesis nula, existiendo una relación del desempeño laboral y la

satisfacción de los usuarios de la Corte Superior de Justicia del Santa.

En conclusión con respecto al nivel de desempeño laboral de acuerdo a las

funciones de cada colaborador en cuanto a una constante orientación y

capacitación para poder realizar su trabajo correctamente un 30.3% mencionó

que estuvo en desacuerdo, esto quiere decir que debido a que no se les brinda

una constante orientación y capacitación produce un efecto de mala atención

hacia los usuarios.

Finalmente, esta afirmación tiende a dar razón a la hipótesis que planteamos al

inicio de esta investigación. Por consiguiente queda demostrada

científicamente la existencia de una correlación entre ambas variables

estudiadas, es decir el desempeño laboral y la satisfacción del usuario.

Las hipótesis demostradas con el Chi Cuadrado en esta investigación, nos han

confirmado ahora de un modo científico que si existe un buen desempeño

laboral entonces existirá una satisfacción al usuario. Finalmente, damos a

conocer que de los resultados encontrados en el trabajo de investigación de

clima laboral y calidad de atención se concluye que existe una relación

significativa (p= 0.03).

Consecuentemente se realizó las recomendaciones que se han observado

convenientes a realizar para la Corte Superior del Santa.
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ABSTRACT

This work is the result of a study and job performance and their relationship to

user satisfaction in the area of table parts - Headquarters of the Superior Court

of Santa.The research is descriptive-correlational. The sample was all public

employees of the superior court of justice and users who come to this

institution. There are two samples, is represented by two populations, because

as shown, proved the efficiency of work performance of employees to perform

the respective operations table parts and instruments that are applied to 12

people working on it and the other shows to be an unknown population were

selected only 311 users who attended the institution, was selected randomly.

We used probabilistic sampling technique for users and staff where all units of

the population had the same probability of being selected for the

implementation of the survey.

The questionnaire was administered to collect Information which consisted of 10

questions to job performance and 6 questions to the satisfaction of users, taking

síx altemative answers. Having proved scientifically by applying the survey, chi-

square method and application software spss 18, the two variables, job

performance and user satisfaction is a correlation. At the same time, accepting

our study hypothesis that if a good job performance, then there is user

satisfaction, in the Superior Court of Santa.Among the objectives of this

research has included the explanation of the structure, which approves the

proposed hypothesis and the nuil hypothesis is rejected, there being a

relationship between job performance and satisfaction of users of the Superior

Court of Santa.

In conclusión regarding the level of job performance according to the roles of

each partner in terms of constant guidance and training to perform, their job

correctly mentioned that 30.3% disagreed, this means that because they are not
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provides constant guidance and training has an effect of poor attention to final

users, this statement tends to prove the truth of the hypothesis we posed at the

beginning of this investigation. Therefore it is scientifically proven the existence

of a correlation between both variables, we took about job performance and

user satisfaction. The stages demostrated by the chi-square in this research, we

have now confirmad in a scientific way that if a good job performance then there

is a satisfaction to the user. Finally, we report that the results found in research

work ofthe working environment and quality oteare is concluded that there is a

significant (p = 0.03).Consequently, it made the recommendations that have

been found convenient to take to the Superior Court of Santa.


