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RESUMEN

Palabras claves.
Clima organizacional - Calidad de servicio

xi

La investigación realizada, presentó por objetivo el determinar la relación entre el 
clima organizacional y la calidad de servicio de las Sedes Judiciales de Nueva 
Cajamarca, Rioja, Moyobamba, Lamas y Tarapoto del Distrito Judicial de San 
Martín - 2015, la misma que fue desarrollada bajo un diseño descriptivo 
correlacional, de tipo no experimental, contando para ello con una muestra 73 
usuarios de las ciudades en estudio, a quienes por medio de una encuesta se 
recopiló la información necesaria para ser evaluada. Los resultados fueron 
presentados de manera tal que el clima organizacional fue analizado en función a 
cada una de sus dimensiones, por lo que se llegó a concluir lo siguiente: Debido a 
los conflictos y problemas presenciados dentro de las sedes fiscales objeto en 
estudio, se llegó a determinar que el personal no se encuentra muy identificado 
con la institución, no cumpliendo con el objetivo, generando un clima poco 
participativo, en el cual abundan los desacuerdos y la inseguridad de quienes lo 
conforman. En cuanto al análisis del servicio, los usuarios lo califican como un 
servicio de mala calidad, ello debido a que no son muy bien atendidos ni 
recibidos, así mismo, percibe y consideran que las instalaciones son poco 
cómodas y no responden a las necesidades que se les presentan. Así mismo, se 
llegó a determinar la existencia de una relación entre las variables clima 
organizacional y calidad de servicio dentro de las Sedes Judiciales de Nueva 
Cajamarca, Rioja, Moyobamba, Lamas y Tarapoto del Distrito Judicial del 
departamento de San Martín, en el periodo 2015, ello debido a que tras aplicar el 
coeficiente de contrastación chi cuadrado.



ABSTRACT

xii

The research presents aim to determine the relationship between organizational 

climate and quality of Service of judicial offices of Nueva Cajamarca, Rioja, 

Moyobamba, Lamas and Tarapoto Judicial District of San Martin - 2015, the same 

that was developed under a descriptiva correlational design, not experimental, 

counting with a sample 65 (sixty five) users of the cities studied, who by means of 

a survey the Information necessary for evaluation was collected. The results were 

presented in a way that the organizational climate was analyzed according to each 

of its dimensions, so it carne to the following conclusions: Due to conflicts and 

problems witnessed within the object tax offices under study, it was to determine 

that the staff is not very identified with the institution, not meeting the target, 

creating a very participatory climate in which disagreements and insecurity of 

those who make abound. For analysis of the service, users rate it as a poor quality 

Service, this because they are not well served or received, likewise, perceive and 

consider that the facilities are not very comfortable and do not respond to the 

needs that They present them. Also, it was to determine the existence of a 

relationship between variables organizational climate and quality of Service within 

the courthouses of Nueva Cajamarca, Rioja, Moyobamba, Lamas and Tarapoto 

Judicial District of the department of San Martin, in the period 2015, this because 

after applying the coefficient chi square contrastaron
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Organizational climate - Quality of service


