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Resumen

La investigacion abordo el objetivo de desarrollo sostenible numero 8 denominado
trabajo decente y crecimiento econémico, en el cual fomenta la retencién de talento y la
motivacion del personal cientifico. Teniendo como objetivo de investigacion de
determinar la relacion entre el clima organizacional y la calidad en la prestacién de
servicio. Aplicando como metodologia el tipo basico, enfoque cuantitativo, nivel
correlacional y disefio no experimental, con una poblacion de 88 trabajadores a quienes
se les aplicd la encuesta y cuestionario, se pudo obtener como resultados que el 84,1%
(74 trabajadores) indican que existe un nivel medio de clima organizacional. Y en la tabla
6 se aprecia que el 88,6% (78 trabajadores) consideran que existe un nivel medio de
percepcién de la calidad del servicio. Y como conclusién que existe un nivel de
significancia bilateral del ,000 determinando que existe relacion entre el clima
organizacional y la precepcion de la calidad de servicio. Por lo tanto, segun el coeficiente
de correlacion de Rho de Spearman del ,125 demostrando una correlacion positiva muy

baja. En donde se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipétesis nula.

Palabras clave: Autorrealizacion, clima organizacional, involucramiento, percepcion,

servicio.



Abstract

The research addressed the sustainable development objective number 8 called
decent work and economic growth, which promotes talent retention and motivation of
scientific personnel. The research objective was to determine the relationship between
organizational climate and the perception of service quality. Applying as methodology the
basic type, quantitative approach, correlational level and non-experimental design, with
a population of 88 workers to whom the survey and questionnaire were applied, it was
possible to obtain as results that 84.1% (74 workers) indicate that there is an average
level of organizational climate. Table 6 shows that 88.6% (78 workers) consider that there
is an average level of perception of the quality of service. And as a conclusion that there
is a bilateral significance level of ,000 determining that there is a relationship between the
organizational climate and the perception of the quality of service. Therefore, according
to Spearman's Rho correlation coefficient of .125, demonstrating a very low positive

correlation. The research hypothesis is accepted and the null hypothesis is rejected.

Keywords: Self-realization, organizational climate, involvement, perception, service.



INTRODUCCION

El ambiente interno de una organizacién y la eficacia con que se brindaron los
servicios influy6 directamente en la habilidad de desempefio y la competitividad de una
entidad. En cuanto al clima organizacional, la existencia de relaciones laborales
positivas, una comunicacion efectiva, oportunidades de desarrollo y un liderazgo eficiente
garantizaron una mayor motivacién, compromiso y efectividad por parte de los
empleados. Por otro lado, la excelencia en el servicio, tanto para consumidores internos
(empleados y departamentos dentro de una empresa) como para consumidores externos
(compradores o entidades que adquieren los productos o servicios), fue crucial para
alcanzar la complacencia del cliente, o que a su vez contribuy6 a la lealtad y captacion

de nuevos consumidores.

El estudio analizo la conexion que reveld la interconexion entre un ambiente
laboral positivo y la calidad del servicio ofrecido, destacando como las organizaciones
pudieron cultivar un entorno que beneficie tanto a empleados como a clientes. Se puso
atencion en optimizar el clima organizacional, las empresas tuvieron la capacidad de
incrementar la incentivacion y la dedicacién de sus empleados, lo que invariablemente
condujo a la prestacion de un servicio de mayor calidad. Este mejoramiento no solo
beneficié la atmdsfera interna, sino que también potencio la competitividad y efectividad
de la empresa en el ambito comercial de mayor calidad, también apoy0 los procesos
dirigidos hacia un crecimiento econémico sostenible e inclusivo, conforme al ODS 8. Los
resultados de investigaciones de este tipo proporcionaron directrices para que las
organizaciones implementen estrategias efectivas que mejoren la calidad del servicio,
beneficiando asi el clima organizacional, a los empleados, a los clientes y, en dltima

instancia, a la sociedad.

Los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) del Fondo de las Naciones Unidas
para la Infancia (UNICEF) fueron establecidos en 2015 para impulsar investigaciones en
areas especificas, con el fin de analizar contextos y formular propuestas de mejora. En
este estudio se seleccion6 el ODS relacionado con trabajo decente y crecimiento

econdmico.

En el distrito judicial de Piura se detectd una impresion desfavorable respecto a la



excelencia de los servicios brindados. La comunidad manifesté inquietud por los
prolongados periodos de espera y la ausencia de atencion individualizada, errores
administrativos y un comportamiento poco profesional por parte de los empleados. Este

problema parecio estar intimamente ligado al clima laboral dentro de la organizacion.

El estudio fue realizado en el distrito judicial de Piura en 2024, se enfoc6 en
elucidar la compleja relacién del ambiente organizacional y la calidad del servicio de
justicia proporcionado a los ciudadanos. Esta fue una cuestion de gran importancia, dado
qgue las dinamicas internas dentro de las instituciones gubernamentales tienen una
influencia notable tanto en el bienestar de los empleados como en la percepcion y
eficacia del servicio ofrecido al publico. Se busc6 comprender como el entorno laboral
influencia directamente la eficacia con la que se administra la justicia, lo que fue crucial

para la optimizacion constante de los servicios publicos.

La pregunta general de la investigacion fue: “4 Cual es la relacion entre el clima
organizacional y la calidad en prestacion del servicio de justicia en un distrito judicial de
Piura en 20247”. Ademas, se formularon preguntas especificas para profundizar en
aspectos concretos de esta relacion. “;, Cual es la relacién entre la realizacion personal y

la calidad en prestacion del servicio?”, “; Cual es la relacién entre el involucramiento
laboral y la calidad en prestacion del servicio?”, “; Cual es la relacidn entre la supervision
y la calidad en prestaciéon del servicio?” vy, “; Cual es la relacién entre las condiciones

laborales y la calidad en prestacion del servicio?”.

Se abordaron estas interrogantes donde la investigacion no solo aspiré6 a
reconocer dificultades y retos particulares, sino también a sugerir intervenciones
fundamentadas en datos empiricos que se puedan ejecutar para optimizar tanto el
ambiente organizacional como la calidad del servicio de justicia en Piura. Los resultados
anticipados pudieron ofrecer un fundamento robusto para que los encargados de la
politica y los gestores judiciales implementen tacticas eficaces que atiendan las

exigencias tanto del personal como de los beneficiarios del sistema judicial.

Este estudio pretendié explorar y comprender cémo el entorno laboral en el distrito
judicial incide directamente en la excelencia de los servicios de justicia prestados,

ofreciendo asi datos cruciales para el disefio de estrategias que mejoren tanto el clima
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organizacional como la experiencia de los usuarios con los servicios judiciales en Piura.

La investigacion también examiné como otros elementos, como la cultura
organizacional, la motivacion, el ambiente fisico, impactaron en la percepcion y
satisfaccion de los usuarios del sistema judicial. Se consideré que un ambiente
organizacional optimo no solo incrementd la eficiencia y efectividad del personal, sino
también la percepcién de justicia por parte de los ciudadanos. En este contexto, el estudio
propuso realizar un andlisis exhaustivo sobre como cada uno de estos factores del clima
organizacional afectaron la generacién de servicios judiciales, proponiendo estrategias

de mejora fundamentadas en los descubrimientos obtenidos.

Este estudio aportd una justificacion teorica significativa al investigar variables
criticas como el clima organizacional y la calidad del servicio, que fueron esenciales en
los retos afrontados por las instituciones. De acuerdo con Calle (2022), esta investigacion
facilitd la mejora de estos elementos en correlacion con el rendimiento laboral de los
colaboradores del distrito judicial de Piura. Ademas, desde una perspectiva practica, el
estudio se justificé al identificar la situacién prevalente en la administracion publica y
analizar el lazo entre el clima organizacional y la calidad del servicio de justicia en este
entorno judicial especifico. La justificacion metodologica también resultd esencial,
orientando la adopcion de un enfoque cientifico que asegure la validez y fiabilidad de los
resultados, empleando técnicas de encuesta y cuestionarios dirigidos a una muestra
particular de trabajadores del distrito judicial de Piura. El estudio también se enfocé en
ampliar la comprension de como estos componentes del clima organizacional influyeron
con la satisfacciéon y eficacia de los funcionarios publicos, proponiendo estrategias de
mejora basadas en los hallazgos. Este esfuerzo buscé no solo optimizar el desempefio
laboral, sino también elevar la percepcién de justicia entre los usuarios del sistema

judicial, promoviendo un entorno mas efectivo y equitativo en el ambito judicial de Piura.

Basado en la problematica identificada, se establecieron los objetivos de la
investigacion. El propésito general del proceso de la investigacion fue determinar la
relacion entre el ambiente organizacional y la calidad en la percepcion de servicio de
justicia en un distrito judicial de Piura en 2024. Ademas, se establecieron varios objetivos

especificos: Determinar la relacion entre la autorrealizacion y la calidad en la percepcion



del servicio; Determinar la relacion entre el involucramiento laboral y la calidad en la
percepcion del servicio; Determinar la relacion entre la supervision y la calidad en la
percepcion del servicio; y, Determinar la relacion de las condiciones de trabajo y calidad

en la percepcion de servicio.

A nivel internacional, en Ecuador, se realiz6 un estudio para analizar la relacion
entre el clima organizacional y el rendimiento laboral de los empleados administrativos
de la Universidad Politécnica Salesiana en Ecuador, donde se aplicé un cuestionario de
30 items, se hallé una correlacion significativa entre las variables analizadas; se concluy6
que al optimizarse el clima organizacional se potencié el rendimiento laboral de los
empleados, en consecuencia, se propuso un plan de mejora para mantener un entorno
organizacional favorable y asegurar un rendimiento laboral optimo (Lopez, 2021). De
forma similar, en una revista uruguaya se determin6 que el ambiente organizacional fue
esencial para las actividades de las organizaciones e instituciones y la calidad de los
servicios publicos ofrecidos a los usuarios, este analisis fundamentado en las teorias de
Letwin y Stinger se enfoco en las dimensiones clave del ambiente organizacional, los
investigadores destacaron que un ambiente organizacional positivo no solo mejora la
eficacia de los procesos internos, sino que ademas influyé favorablemente en la

percepcion y satisfaccion de los que usan los servicios publicos (Vazquez et al, 2022).

Ambos estudios subrayaron la importancia de desarrollar estrategias y planes de
mejora para asegurar un clima organizacional saludable. En Ecuador, la propuesta se
centré en implementar acciones concretas que fomenten un ambiente laboral positivo,
mientras que, en Uruguay se hizo hincapié en la necesidad de un enfoque integral que
considere todas las dimensiones del ambiente de las organizaciones para lograr mejoras
sostenibles en la calidad del servicio publico. Estas resultantes subrayaron la idoneidad
de un ecosistema organizacional adecuado. Se reconocié que el clima organizacional
fue un elemento crucial para el éxito y la eficacia, tanto en entornos académicos como

en el sector publico.

En una revista ecuatoriana, se explord el efecto del clima organizacional en el
rendimiento de los trabajadores de organizaciones académicas y publicas, fue

imprescindible mantener un entorno organizacional positivo para mejorar la efectividad y



satisfaccion en el trabajo de sus MIPYMES, utilizando fichas bibliograficas de estudios
cientificos. Los resultados indicaron que fueron fundamentales los factores del clima
organizacional tales como la comunicacion y el liderazgo, pues tuvieron un impacto

significativo en la institucién (Sumba, Moreno, & Villafuerte, 2022).

Un articulo de una revista venezolana, sobre un estudio realizado en Ecuador,
evalud la efectividad de la atencion publica en la ciudad de Machala, donde aplicaron
una encuesta a 421 habitantes. El 49% de los encuestados manifestaron que percibieron
servicios de baja calidad en las cinco dimensiones analizadas. Se concluyé que los
incrementos en el gasto publico en bienes estatales desde la década anterior no han sido
suficientes para mejorar la funcion publica en Machala (Urdaneta, Lopez, & Borgucci,
2023). Asimismo, un articulo de la Revista de Economia del Caribe en Colombia destaco
que la calidad del servicio fue un factor crucial en la sociedad, tal como lo percibieron los
usuarios, quienes sefalaron deficiencias en las instituciones publicas; este estudio
examinod varias dimensiones relacionadas con la calidad del servicio y encontré una
correlacion positiva entre dichas dimensiones y la percepcion de los usuarios, entre las

variables, confirmando la hipétesis planteada (Moreno & Cazorla, 2023).

A nivel nacional, en Tarapoto, se llevo a cabo un estudio con la finalidad de
establecer el vinculo entre el ambito organizacional y la calidad del servicio en la
Municipalidad Distrital de Pajarillo, usando una muestra obtenida a través de un
cuestionario; los hallazgos demostraron que el clima organizacional recibié una
puntuacion del 51%, mientras que la calidad del servicio logré un 42%, ambos calificados
como moderados; se determin6 que habia una conexion importante entre las variables
examinadas, confirmando asi la hipoétesis formulada (Reategui, 2022). También, en Lima
se realiz6 una investigacion en la Municipalidad Distrital de Chosica donde se evaluo el
vinculo del ambiente laboral y la calidad del servicio, y se emple6é una muestra de noventa
individuos a través de encuestas; los resultados, evaluados mediante una escala de
Likert, revelaron una correlacion significativa de intensidad media entre las variables; y
su analisis estadistico fue utilizando el coeficiente Rho de Spearman, mostrando una
asociacion positiva moderada del 33%; se concluyé que, a mejor reflejo de clima

organizacional la atencion al usuario sera beneficiosa (Anchay, 2021).



Estos estudios resaltaron la relevancia de un ambiente organizacional favorable,
reconocido como un elemento esencial para el aumento de la calidad del servicio en las
instituciones publicas. Los hallazgos en Colombia, Pera, y especificamente en los
distritos de Pajarillo y Chosica, Lima, destacaron que un entorno laboral favorable no
solo optimiz6 el rendimiento de los empleados, sino que también afecté directamente la
percepcién y satisfaccion de los usuarios. La relacion positiva identificada en estos
estudios apoyo la hipétesis de que un ambiente organizacional mejorado se tradujo en
una superior calidad del servicio, reafirmando la necesidad de implementar estrategias y

planes de mejora continua en el @mbito publico.

En una investigacion realizada en Chiclayo, se analizé la identidad organizacional
con el proposito de un incremento de la excelencia del servicio prestado por los
empleados en un distrito juridico. Se administro un cuestionario a una muestra de 106
clientes internos de la mesa de partes de ese distrito, empleando una escala de Likert de
veinte items. Los datos recogidos indicaron carencias significativas en la calidad del
servicio por parte de los empleados judiciales, con un bajo desempefio del 88.7% en
cinco dimensiones clave: empatia (88.7%), conocimiento y seguridad (86.8%),
habilidades interpersonales (85%), motivacion laboral (85%) y capacidad de respuesta
(73.6%). Los resultados sugirieron la necesidad urgente de implementar un programa de
representacion institucional que mejore la calidad del servicio ofrecido de los empleados

servidores judiciales (Briones, 2024).

De manera similar, un estudio realizado en Lima, comprobé la correlacién del
clima organizacional y desempefio laboral de un distrito judicial de Cusco, con un andlisis
estadistico confirmé la hipdtesis de que un clima organizacional positivo esta
directamente relacionado con un mejor rendimiento laboral de los colaboradores
jurisdiccionales (Alonso, 2021). La importancia de un ambiente organizacional saludable
y una identidad organizacional robusta incidié6 en la mejora del servicio como en el

desempeifio laboral en las instituciones judiciales.

En Chiclayo, se recomend6 la implementacion de un programa de identidad
organizacional corrigiéndose las carencias detectadas en las dimensiones clave de la

calidad del servicio. Similarmente, en Cusco, se adoptd una estrategia parecida donde



reforzaron el clima organizacional y elevaron el rendimiento laboral. El estudio subrayo
gue un ambiente organizacional propicio fue directamente vinculado a un desempefio
laboral superior. Ambas investigaciones enfatizaron la necesidad de la implementacion
de estrategias de mejora continua en el ambito judicial que aseguraron servicios de alta
calidad y una actuacion eficaz de los empleados publicos. La correlacién positiva y la
relaciéon significativa entre el ecosistema de la organizacién y el desempefio laboral
destacaron su relevancia critica y subrayaron la importancia de la inversién en el
desarrollo de programas y politicas disefiados, donde fomentaron un entorno laboral
saludable y estimulante, y beneficiaron de este modo tanto a los empleados como a los

usuarios de los servicios judiciales.

Simultdneamente, se publico un articulo en Pert que analizé el ambiente laboral
de los trabajadores publicos en el sector salud de Latinoamérica. Se analizaron doce
investigaciones que aportaron insights sobre ocho paises de la region, incluyendo tres
estudios realizados en México, dos en Perl, dos en Ecuador y uno en Brasil. Los
resultados mostraron que los empleados en México, Pert y Ecuador percibieron un
ambiente laboral deficiente. Contrariamente, en Brasil, Colombia, Venezuela y Chile, se
reporté que los trabajadores experimentaron un clima laboral mas propicio. Los aspectos
gue mas afectaron el ambiente laboral de los servidores publicos en estos paises fueron
la remuneracién insuficiente, decisiones inadecuadas por parte de la direccion, falta de
liderazgo y falta de reconocimiento y logros alcanzados. Estos hallazgos resaltaron la
importancia de estos elementos creando un ambiente de trabajo positivo y motivador
(Medina & Heredia, 2023).

En Perq, se realiz6 una investigacion que exploro la conexidon entre el ambiente
organizacional y el rendimiento de los clientes internos en organizaciones
gubernamentales, sugiriendo mejoras fundamentadas en los hallazgos. Se revisaron
nueve articulos de revistas cientificas reconocidas, y se encontré que en el 90% de estos
estudios habia un vinculo favorable entre el ambiente organizacional y la eficacia de los
trabajadores, en otras palabras, un ambiente de trabajo favorable se tradujo en un mejor
rendimiento de los empleados. El 10% restante atribuy6 las deficiencias en el desempefio
a factores externos que afectaron a la institucién. Los investigadores concluyeron que

fue fundamental abordar la excesiva carga laboral y los bajos salarios, ya que estos
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factores influyeron negativamente en el estado psicolégico, la salud y el nivel de estrés
de los trabajadores, lo que repercutié significativamente en su desempefio laboral
(Pinedo & Delgado, 2020).

En general, estos hallazgos destacaron la urgencia de brindar un servicio de
calidad a los elementos que afectaron el clima organizacional, tales como la
remuneracion, el liderazgo, el reconocimiento y la toma de decisiones adecuadas. Al
mejorarlos no solo se mejoré el ambiente laboral, sino que también contribuyd a un mejor
desempefio y una mayor satisfaccion en los trabajadores como de los beneficiarios de

los servicios publicos.

En el ambito local, un estudio realizado en un distrito judicial de Piura evalué la
conexion de las habilidades blandas y la calidad del servicio judicial en un area dedicada
a la atencion de quejas verbales, se us6 un cuestionario dirigido a 199 empleados, los
hallazgos mostraron que generd un vinculo significativo de las habilidades blandas y la
calidad del servicio ofrecido, estableciendo una conexion clara entre ambas variables
(Escobar, 2024). Asimismo, una tesis tuvo como finalidad determinar la atraccion entre
las habilidades blandas y la calidad del servicio en una Corte Superior de Justicia en
Peru, utilizando un cuestionario como herramienta de medicion y una muestra de
cincuenta empleados del distrito judicial, se descubrié una influencia positiva perfecta
entre las variables estudiadas. Los resultados validaron que un desarrollo avanzado de
habilidades blandas condujo a una excelencia del servicio, y evidenciaron una relacion

significativa entre ambas (Afazco, 2023).

Se recopilaron diversas teorias que formularon distintos investigadores que
analizaron el origen, la evolucién y la mejora de las variables estudiadas. En cuanto a las
teorias de la primera variable, la autora (Fernandez, 2019) destacé la Teoria de las
interrelaciones Humanas de Elton Mayo de 1930, que fue formulada para contrarrestar
los métodos rigidos aplicados a los trabajadores en el siglo XX; Mayo concluyd que la
satisfaccion y la eficiencia del trabajador mejor6 el desempefio laboral, en contraste con
las teorias clasicas de Henry Fayol y Ford conceptualizaron a los trabajadores como
meras maquinas de produccién. Luego, Talcott Parsons (1951) formulé la teoria

estructural funcionalista, citado por Altez & Arias (2019), propuso que los organismos



constituyeron un subsistema dentro de la humanidad, subrayando las complejas
interacciones institucionales con la sociedad; Parsons integr6 aspectos de la
personalidad, el sistema social organizacional y las esferas culturales en su analisis. A
su vez, el autor (Miranda, 2022) destac6 que la teoria de campo de Kurt Lewin (1951),
desarroll6 el concepto de campo y su relacion con los procesos cognitivos, el
aprendizaje, los grupos y proporciond una nocién de los fenbmenos psicosociales.
También la autora (Fernandez, 2019) hizo referencia a la teoria de los Factores de
Frederick Herzberg de 1959, que clasificd la motivacién en factores intrinsecos y
extrinsecos; segun esta teoria, el rendimiento laboral estuvo estrechamente relacionado
con el nivel de satisfaccion en el ambiente laboral; fueron los factores extrinsecos los
beneficios sociales, condiciones fisicas y ambientales, y supervision; mientras que, los
factores intrinsecos abarcaron el desarrollo personal, la autonomia en el trabajo y el

reconocimiento de logros.

Méas adelante, en 1967 Rensis Likert formuld su teoria sobre el clima
organizacional de Likert, donde establecié que el comportamiento contraido por los
empleados dependi6 directamente del comportamiento administrativo y las condiciones
organizacionales que percibieron de su entorno, citado en (Rojas, 2017). Posteriormente
en 1968, se propuso la Teoria del clima organizacional de Litwin y Stringer donde
concluyeron que el clima laboral estuvo estrechamente ligado con el entorno laboral
percibido por los empleados, las cuales influyeron significativamente en su desempefio
laboral, asimismo, postularon nueve dimensiones relacionadas a la organizacion.
(Garcia, 2009). Por altimo, el autor Gomez (2011), citado por (Altez & Arias, 2019), hizo
referencia a la Teoria de la Psicologia Organizacional, anteriormente conocida como
Psicologia Industrial, teoria que proporcioné un marco conceptual que explico cémo las
competencias interpersonales y el entorno organizacional influyeron en el rendimiento y
la satisfaccion laboral, fue un concepto que surgié en América a comienzos del siglo XX;
se adoptdé durante la Segunda Guerra Mundial donde se seleccion6 y clasifico
sisteméaticamente a las personas mediante dos instrumentos de seleccion psicométrica,
el Army Alphay el Army Beta, que permitieron determinar la aptitud de las personas para

la vida militar, fue crucial su entendimiento.



Por otro lado, sobre calidad del servicio, (NUfiez & Juérez, 2018) mencionaron la
Teoria de Christian Gronroos (1984), definida como la calidad percibida en un proceso
de valoracién en el que el usuario compara sus expectativas con el servicio recibido, esta
teoria se basa en tres elementos: calidad técnica, calidad funcional e imagen corporativa.
Seguido, naci6 la teoria de Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) que formul6 el modelo
SERVQUAL, que identificé diez criterios de evaluacion para valorar las percepciones y
ylo expectativas del consumidor sobre la calidad de un servicio que recibe, esta teoria
ha prevalecido desde su aparicion, debido a su enfoque integral y detallado en la
valoracién de la calidad del servicio, pues baso6 la comparacion entre lo que el usuario
espera y el servicio proporcionado recibido, proporcionando una vision comprensiva de
como se percibe la calidad.

Aunado a ello, el autor (Villaverde, 2012) en su trabajo de investigacion menciono
la Teoria de calidad de Deming (1951), quien incluyo catorce principios o puntos para la
gestion de calidad total, y subraydé su esencialidad para que fueran entendidos y
empleados en todos estandares de la organizacién, empezando por la alta direccion;
afirmé que debe ejecutarse en conjunto para mejorar la transformacion de la
organizacion y no tener solo mejoras individuales, fue su teoria reconocida por su
impacto transformacional en la gestion de la calidad fue su teoria una de logro
transformacional.

En conclusion, tanto la Teoria de Grénroos como el modelo SERVQUAL
proporcionaron un marco sélido que valord y optimizé la calidad del servicio en las
instituciones publicas. Estas teorias enfatizaron la importancia de las percepciones del
usuario y la necesidad de alinear las expectativas con la realidad del servicio recibido.
La aplicaciobn de estos conceptos en estudios locales y nacionales subrayaron la
relevancia de un enfoque integral en la gestion de la calidad del servicio, que consideré
tanto las competencias internas de los empleados como la percepcion externa de los

usuarios.

La comprension de la calidad evolucioné a lo largo del tiempo, adaptandose a las
circunstancias de cada época. Inicialmente, la calidad se entendié como una funcién de
inspecciodn, luego paso a ser vista como control de calidad, y posteriormente se desarrollo

en enfoques mas integrales que abarcaron la gestién total de la calidad; y finalmente
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como calidad total (Afazco, 2023). Segun Rogers (1999), esto fue clave para la
competitividad en el mercado, redefiniéendose como calidad de servicio y situando al
consumidor como el elemento central (FernAndez & Huanacuni, 2019). A partir de ello,
la evaluacién de la calidad estuvo vinculada a la comparacion entre el servicio esperado
y el recibido. Las organizaciones alcanzaron sus objetivos ofreciendo un servicio

oportuno, adecuado y satisfactorio para el cliente (Duque & Yanet, 2014).

Se presentaron los enfoques conceptuales de la informacién actual y se
identificaron las variables objeto de andlisis en esta investigacion. En este contexto,
numerosos investigadores de los campos de las ciencias administrativas, gerenciales,
economicas y legales definieron estos términos. En cuanto a la variable de clima
organizacional, Alegria Zebadua & Alarcon Martinez (2021), citados en (Alegria, Alarcon,
& Lopez, 2023), lo definieron como la percepcion que tienen los empleados acerca de
los componentes de su entorno laboral y su influencia en su comportamiento; a su vez,
(Robbins & Judge, 2017) lo describieron como la percepcion colectiva de los miembros
de una organizacion respecto a su ambiente de trabajo, lo cual repercute en su
comportamiento, motivacion y satisfaccion laboral. Asimismo, el (Departamento
Administrativo de la Funcion Publica, 2024) resalto las caracteristicas observadas en el

trabajo en los patrones de conducta de los trabajadores.

Se considero6 que la correlacion de las variables introdujo el término desempefio
laboral, definido como la habilidad de un individuo para llevar a cabo actividades fisicas
o intelectuales de manera eficiente, con poco esfuerzo y alta calidad en un corto periodo
de tiempo (Beltran & Téllez, 2018). Con el paso del tiempo, se evalué cémo cada

empleado ejecuta sus funciones en el entorno laboral (Macas, 2020).

Respecto a la calidad de servicio, (Krathong, 2017) la describié como el resultado
esperado de la combinacion de actos de servicio, destacando su importancia en el
desarrollo y mantenimiento de estrategias competitivas efectivas; ademas, enfatizé que
un disefio y ejecucion adecuado del servicio fueron cruciales en el logro de la satisfaccion
del usuario, y que esto proporciond ventajas competitivas a la entidad. (Latif, 2017)
coincidié en que una implementaciéon correcta de estas estrategias fue esencial para

alcanzar dicha satisfaccion.
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(Giese & Cote, 2019) definieron la calidad de servicio como el resultado ofrecido
por diferentes entidades a través de sus empleados, que cumplié y superd las
expectativas y demandas de los usuarios; fue con el logro de la satisfaccion del cliente

gue se destacé la necesidad de que la entidad continte innovando en el servicio ofrecido.

Se examinaron estas variables y se desglosaron sus dimensiones. En cuanto al
clima organizacional, Chiavenato (2011) identificé varios factores clave que influyeron en
el desarrollo organizacional y destac6 que las caracteristicas percibidas en el ambiente
laboral ejercieron una influencia significativa en el ambiente de trabajo v,
consecuentemente, en la calidad del servicio. Se incluyeron: las condiciones
economicas, el estilo de liderazgo, las politicas, los valores, la estructura organizacional,
las caracteristicas personales, la naturaleza del negocio y la etapa de desarrollo de la
organizacion. (Larrain, 2017) definido dimensiones especificas del clima organizacional,
como: Autorrealizacion: que evalué como el entorno laboral contribuy6 al crecimiento
personal y profesional del trabajador, ofreciendo perspectivas de futuro. Involucramiento
laboral: midioé el compromiso del empleado con los valores institucionales y su dedicacion
al desempefio y crecimiento de la entidad. Supervision: reflejé la percepcion del
trabajador sobre la efectividad y apoyo de sus superiores en la supervision de las tareas
laborales. Comunicacion: analizo la fluidez, rapidez, claridad, coherencia y precision de
la comunicacion interna y su influencia en la atencion al cliente. Condiciones de trabajo:
examino si la organizacion provee los recursos econdmicos, materiales y psicosociales

requeridos para el rendimiento optimo de las actividades asignadas.

Ademas, (Alonso, 2021) adapt6 el concepto de Litwin y Stringer, quienes
identificaron nueve dimensiones interrelacionadas al ambiente publico. En primer lugar,
considerd la estructura institucional: la cual abarco la percepcion de los empleados sobre
los procesos, limitaciones y normativas de la institucién; asi como su impacto en el
desempeiio laboral. Ademas, la forma en que los empleados entendieron y
experimentaron la estructura organizacional influyé significativamente en la eficiencia y
eficacia con que realizaron sus tareas. Segundo, la responsabilidad del servidor publico:
abarcé el compromiso de los empleados con su autonomia, su habilidad para resolver
problemas y el grado de responsabilidad que asumio6 en sus funciones. Este elemento

mostré como el sentido de responsabilidad y la autonomia otorgada influydé en la
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motivacion y el rendimiento de los empleados publicos. Estimulo para el Servidor Pablico:
examind como los colaboradores percibieron la adecuacion de las recompensas
otorgadas por su desempefio. Desafio para el Servidor Publico: se centr6 en el
compromiso intrinseco de los trabajadores con los desafios asociados a su labor.
Relaciones para el Servidor Publico: evalud los vinculos entre los miembros de la
organizacion. Cooperacion para el Servidor Pdblico: midié el apoyo mutuo entre los
colaboradores en diferentes niveles de la organizacion. Estandares del Servidor Publico:
referido a las responsabilidades de los empleados en relacion con las normativas
vigentes. Conflictos que enfrentan los Servidores Publicos: Examiné las
disconformidades dentro de la institucion y la necesidad de su resolucion rapida.
Identidad de la Institucion: reflejé el sentido de pertenencia y el compromiso laboral de

los empleados con su entidad estatal.

Respecto a las dimensiones de la calidad del servicio, esta variable adopt6 el
modelo SERVQUAL como un instrumento de valoraciéon. El modelo SERVQUAL utilizé
una escala de medicion basada en los siguientes aspectos: Capacidad de Respuesta:
relaciond la habilidad de los trabajadores en el ofrecimiento de apoyo a los usuarios,
proporcionando servicios rapidos y adecuados; e incluyo la atencion de sus necesidades
prontamente, la contestacion de preguntas, gestion de reclamos y soluciones inmediatas
a diversos problemas (Torres & Luna, 2017). Para brindar un buen servicio al usuario, la
organizacion debe conocer los medios mas eficientes para satisfacer las necesidades
del usuario, lo que influye en la calidad del servicio con el tiempo. Empatia: referida a la
atencion personalizada brindada a los usuarios, ofreciendo un servicio individualizado
gue se ajustd a las expectativas de los clientes. Estuvo referida a la interaccion con el
cliente, la identificacion de sus necesidades y la proporcion de soluciones efectivas,
poniéndose en el lugar del usuario. Los indicadores de empatia incluyeron la atencion a
sugerencias, intereses y necesidades, buena escucha, paciencia, instrucciones claras,

autorregulacion, calidad de atencion y compromiso laboral.

Seguridad: Relacionada con los conocimientos, capacidades y habilidades de los
servidores que generaron confianza y seguridad en los usuarios (Torres & Luna, 2017).
Este aspecto fue crucial para que los usuarios sientan que recibieron un servicio

competente y fiable. EI modelo SERVQUAL destac6d por su enfoque integral en la
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evaluacion de la calidad del servicio, considerando multiples dimensiones y asegurando
una experiencia satisfactoria para el usuario. Elementos Tangibles: Este aspecto del
modelo SERVQUAL abarcé las caracteristicas materiales visibles, como las
instalaciones, el estado de los equipos y materiales. Estos debieron ser de buena calidad
y estar bien conservados para generar una impresioén positiva en los usuarios. Los
indicadores clave incluyeron equipos actualizados y en buen estado, tecnologia 6ptima,
instalaciones fisicas adecuadas y materiales bien mantenidos. Vinculo de ambiente
organizacional y la calidad del servicio estan fuertemente relacionados y afectan
significativamente el rendimiento y la competitividad de las entidades. Los estudios han
demostrado una relacion positiva y significativa de estas variables. Un ambiente
organizacional favorable foment6 un entorno de trabajo mas productivo y motivador, lo
que se tradujo en una mejora en la calidad del servicio ofrecido. Una percepcion positiva
del entorno laboral motivo a los empleados a desempefiarse mejor y proporciond un
servicio de mayor calidad, lo que llevé a una mayor satisfaccion del cliente y una mejor
posicion en el mercado. Un ambiente positivo estimulo altos niveles de motivacion,
mejorando asi la calidad del servicio. Segun Chiavenato (2007), un buen clima
organizacional promovioé relaciones laborales satisfactorias, colaboracion y un ambiente
de trabajo animado. En contraste, un clima negativo, caracterizado por baja motivacion
y frustracion, condujo a apatia y descontento entre los empleados. La percepcion
compartida de los colaboradores sobre su ambiente de labores, conocida como clima
organizacional, influyé de manera significativa de satisfaccion de los empleados como
en la de los clientes. Schneider y Reichers sugirieron que un clima positivo no solo mejora
la satisfaccion del personal, sino también la de los clientes. Schein argumentd que un
ambiente organizacional saludable facilitd una mejor comunicacion y colaboracion, lo
cual mejoré la calidad del servicio. Ademas, Parasuraman, Zeithaml y Berry indicaron
gue la calidad del servicio se evalué a través de las expectativas y percepciones de los
clientes, y que un buen clima organizacional elevo estas percepciones que influyeron

positivamente en la incentivacion y la dedicacion de los trabajadores.

El modelo SERVQUAL proporcion6 un marco exhaustivo que evaluo la calidad del
servicio a través de cinco dimensiones clave: capacidad de respuesta, empatia,

seguridad, aspectos tangibles y confiabilidad. Cada una de estas dimensiones tratd
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elementos especificos vitales. Una gestion eficaz de estos factores mejord
significativamente la percepcion del cliente y aumentd la competitividad de la

organizacion en el mercado.

La implementacién efectiva de estos principios, junto con un ambiente
organizacional positivo, fue fundamental en el logro de una alta calidad en el servicio que
aseguro la satisfaccion del cliente. Estas dimensiones examinaron aspectos clave del
entorno laboral y su impacto en la calidad del servicio. La administracién adecuada del
clima organizacional y la innovacion constante en el servicio constituyeron tacticas
fundamentales que aseguraron la satisfaccién del cliente y sostuvieron una posicion

competitiva en el mercado.

Los hallazgos de este estudio fueron significativos no solo para el distrito judicial
de Piura, sino también para otras instituciones publicas que enfrentaron desafios
similares. La correlacion positiva entre un clima organizacional saludable y un servicio
de calidad resaltaron la urgencia de implementar programas de mejora continua que
beneficien a todos los actores involucrados. Por lo tanto, la investigacion subrayo que la
mejora del clima organizacional fue esencial para elevar la calidad del servicio en el
sector publico, especialmente en el ambito judicial. Al abordarse los factores que
afectaron el ambiente laboral, las organizaciones pudieron no solo mejorar el desempefio
de sus empleados, sino también aumentaron la satisfaccion y percepcion de justicia de

los ciudadanos.

El estudio desarroll6 las siguientes hipoétesis; Hi: En una jurisdiccion judicial de
Piura en 2024, hay una relacién importante entre el ambiente organizacional y la
percepcion de la calidad del servicio judicial. La hipétesis nula es: Ho: En una jurisdiccion
judicial de Piura en 2024, no hay una relacion significativa entre el ambiente
organizacional y la percepcion de la calidad del servicio judicial. Ademas, se plantearon
varias hipotesis especificas: Existe una relacion significativa entre la autorrealizacion
personal y la percepcion de la calidad del servicio; entre involucramiento laboral y la
percepcion de la calidad del servicio; entre la supervisiéon y la percepcion de la calidad

del servicio; y entre las condiciones de trabajo y la percepcién de la calidad del servicio.
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Il. METODOLOGIA

Tipo, enfoque y disefio de investigacion, fue de tipo bésica, ya que el estudio
efectuado en un distrito judicial de Piura en 2024 fue disefiado principalmente para
examinar cOmo el area organizacional se vincul6 en la calidad de los servicios judiciales.
Esta investigacién, también conocida como pura o fundamental, busc6é expandir el
conocimiento cientifico y tedrico sobre temas especificos, sin enfocarse directamente en
aplicaciones practicas inmediatas. Segun Cruz (2020), citado en Vizcaino et al. (2023), y
como complementd Ballestin y Fabregues (2019), este tipo de investigacion se realizd
en entornos académicos y fue dirigida a la comunidad cientifica.

Tuvo un enfoque cuantitativo, al respecto, Acosta (2023) subrayé que este
enfoque cuantitativo, prevalente en disciplinas como las ciencias naturales, sociales y
matematicas, basado en el analisis meticuloso y la medicion de datos estadisticos
obtenidos mediante encuestas y cuestionarios que luego son examinados para deducir
resultados. Este enfoque cuantitativo empled métodos deductivos y técnicas estadisticas

para esclarecer la naturaleza de las relaciones entre variables.

El disefio utilizado fue no experimental y de tipo observacional, segun lo descrito
por (Arispe & et. al, 2020), significé que no se manipularon las variables, permitiendo que
los fendbmenos se manifestaran de forma natural. Los investigadores clasificaron el
disefio del estudio en base a criterios como el numero de mediciones, que pudieron ser
transversales o longitudinales; la temporalidad, dividida en prospectiva o retrospectiva; y

el tipo de andlisis, ya sea descriptivo o analitico.

Este estudio en particular fue transversal, ya que se recopilaron datos en un unico
momento, con el propdsito de examinar minuciosamente las variables y su interaccion
en ese instante especifico, como sefialaron (Rodriguez & Mendivelso, 2018). Se eligié
un enfoque correlacional para determinar el grado de relacién entre dos o mas variables,
y el alcance fue tanto descriptivo como correlacional, permitiendo el cruce y verificacion
de resultados numéricos mediante la estadistica inferencial, como lo sefialan (Hernandez
& et. al, 2018).
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Figura 1
Esquema metodoldgico.

%
Ny

Nota: elaboracion propia

V1

V2

Leyenda:
M = “Muestra”
V1 = “Clima organizacional’
V2 = “Calidad en la prestacion de servicio”
R = “Relacion”
Variables
Variable 1: Clima Organizacional

Referido al ambiente social y psicolégico de una entidad, que incidi6 en las actitudes y
conductas de los colaboradores que lo conforman (Amaguafia & et. al, 2023); asimismo,
(Simbron & Sanabria, 2020) refirieron que, éste influy6é en distintos afectos de la vida
laboral, siendo relevante un el vinculo del desempefio de los colaboradores, segun

diversos estudios realizados en diferentes contextos.

Dimensiones: las condiciones laborales, la autorrealizacion, la supervision, la

comunicacion, el involucramiento laboral.
Variable 2: Calidad en la prestacion de servicio

Referido a la adecuacion que se le dio a un producto para que cumpla un alto nivel en
sus caracteristicas al ser brindado al usuario y que éste cumplay supere las expectativas

0 percepciones que el usuario tiene. (Miranda & et. al, 2021).

Dimensiones: Capacidad de dar respuesta, empatia, seguridad, elementos tangibles y la

confiabilidad.

Poblacién y muestra, en el estudio desarrollado por (Vizcaino & et. al, 2023),

basandose en los aportes tedricos de (Arispe & et. al, 2020), lo definieron como las
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personas que se caracterizaron como la agrupacion completa de personas, componentes
0 entidades que poseen atributos comunes y que son sujetos de estudio. En esta
instancia especifica, el grupo investigado incluy6 a 88 trabajadores del Mddulo Penal de
la Corte Superior de Justicia de Piura, compuesta tanto por personal judicial como
administrativo, y abarcando empleados bajo los regimenes del Decreto Legislativo 728 y
el Decreto Legislativo 1057.

Se establecieron criterios de inclusién claros, seleccionando a todo el personal
judicial y administrativo del modulo penal en Piura. Los criterios de exclusion se aplicaron
al personal que no desempefié funciones judiciales ni administrativas, o que no tiene
vinculo laboral con el Poder Judicial, asegurando asi la homogeneidad y relevancia del
grupo estudiado. En este contexto, la muestra coincidié exactamente con la poblacion,
ya que se decidio incluir a la totalidad de los trabajadores, resultando en una muestra
censal donde N=n siendo N la poblacion y n la muestra— lo que garantiz0 que los
resultados obtenidos sean extensibles a toda la poblacion en estudio sin inferencias

estadisticas que pudieran introducir sesgos.

El método de muestreo empleado fue no probabilistico, lo cual fue comun en
estudios donde la poblacion completa es accesible donde se aplicaron los instrumentos
de recoleccion de datos a todos sus integrantes, como sefialan (Pantoja & et.al, 2022).
Este enfoque permitié un andlisis exhaustivo y directo de todos los componentes que

integraron la poblacion, optimizando la pertinencia y aplicabilidad.

Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, la autora (Sanchez, 2022)
en su articulo afirmoé que la recoleccion de datos dentro de una investigacion abarcé
agrupar y valorar de distintas fuentes la informacion de la misma, con el objeto de lograr
una perspectiva global de analisis; su obtencién se logré mediante distintas técnicas e
instrumentos tales como, la observacion, entrevistas, escalas y cuestionarios; siendo
fundamental el objetivo planteado en la investigacién pues ayudé a identificar cual de
ellos se ha de utilizar, precisando que se pudo emplear mas de uno dentro de la misma;
agreg6é que, fueron herramientas utilizadas en distintas ciencias, siendo que su

recoleccion paso a ser analizada para luego producir un nuevo conocimiento.

Por otra parte, las autoras (Herndndez & Duana, 2020) sostuvieron que son
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procesos y actividades que permitieron a la investigacion obtener informacién
imprescindible que diera respuesta a la interrogante de investigacion. En el presente
estudio, se utiliz6 como técnica la encuesta. Este método se defini6 como la aplicacion

sistematica para la obtencion de informacion (Hernandez & et. al, 2018).

(Hernadndez & et. al, 2018) mencionaron que los instrumentos son mecanismos
tanto fisicos como digitales, en los cuales se elaboran preguntas en funcion de los
objetivos de investigacion. Para este estudio, se emplearon cuestionarios como
instrumentos, los cuales se aplicaron a 88 empleados judiciales y administrativos del

Modulo Penal de Piura.

Los cuestionarios contenian 21 items para la primera variable y 25 items para la
segunda variable, distribuidos en cinco dimensiones, lo que permitid la recoleccion de
datos de los encuestados (Goyal, 2022). Este procedimiento es caracteristico de
investigaciones con enfoque cuantitativo, que no alteran el contexto en el que se recopila
la informacién (Hamed, 2021). La validez se establecié mediante la evaluacion de tres
expertos. que han realizado investigacion en la linea de Gestion Pudblica y que se

encuentran registrados en CONCYTED.

Segun los autores (Villasis & et. al, 2018) la validez estuvo relacionada a lo que
es veridico o se aproxima a la verdad; debio estar libre de errores, no contener sesgos

en su disefio, los criterios de seleccion y el modo de aplicar las mediciones.
Tabla 1.

Validaciéon de instrumentos por expertos

N° Experto Especialidad Dictamen

Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad

Francisco _ . .
https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Ver _
1 | Alexandro _ o . Aplicable
DatosInvestigador.do?id_investigador=53597

Ramos Flores
https://orcid.org/0000-0002-0641-1850

José
Dr. Gestion Publica y Gobernabilidad

2 | Fernando Aplicable
https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Ver

Escobedo
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https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=53597
https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=53597
https://orcid.org/0000-0002-0641-1850
https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=54071

Galvez DatoslInvestigador.do?id investigador=54071

https://orcid.org/0000-0002-6443-1497

Walter Dr. Gestién Publica y Gobernabilidad
Moisés https://dina.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Ver _
3 ] ] - _ Aplicable
Cdrdova DatoslInvestigador.do?id_investigador=391837
Floriano https://orcid.org/0000-0001-7459-7266

Fuente: elaboracion propia

La medicion de la consistencia en este estudio sobre el ambiente organizacional
y la calidad del servicio en un distrito judicial de Piura se efectu6é empleando el método
estadistico Alfa de Cronbach, lo que permitiéo asegurar una alta consistencia interna de
las variables analizadas. Segun (Villasis & et. al, 2018), una investigacion se considero
confiable si demuestra un alto grado de validez y esta exenta de cualquier sesgo que

pueda alterar los resultados.

Para la variable del clima organizacional, el coeficiente generado fue de 0.906, lo
cual indico una excelente consistencia interna y sugirié que las mediciones capturen de
manera precisa y fiable las percepciones y condiciones existentes en el entorno laboral
estudiado. Este alto nivel de confiabilidad respald6é la robustez de los resultados
obtenidos y proporcioné una base sdlida para futuros analisis y decisiones en este
ambito.

La calidad en la prestacion del servicio, el coeficiente obtenido fue de 0.827.
Aunque este valor fue ligeramente inferior al del clima organizacional, sigue siendo
elevado y se encontrd dentro de los rangos considerados aceptables para estudios de
esta naturaleza. Esto sugirié que las percepciones sobre la calidad del servicio fueran
medidas de manera consistente y confiable, reflejando adecuadamente las opiniones de

los usuarios.

El uso del Alfa de Cronbach como herramienta de evaluacion de la fiabilidad fue
crucial en la validaciéon de la consistencia de los instrumentos de medicién utilizados en
la investigacion. Este método no solo proporciondé una medida cuantitativa de la

fiabilidad, sino que también garantiz6 que los resultados fueron libres de errores de
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medicion y sesgos sistematicos.

Los altos niveles de confiabilidad encontrados en las mediciones del clima
organizacional y la calidad de la prestacion de servicios respaldaron la validez de los
hallazgos del estudio. Estos coeficientes de confiabilidad fortalecieron la confianza en
gue las conclusiones del estudio fueron representativas y pudieron ser aplicadas en
contextos similares, asegurando que los instrumentos de mediciéon utilizados son
adecuados y efectivos para evaluar las variables de interés, y estableciendo una base
firme para investigaciones futuras y para el desarrollo de estrategias de mejora.

Métodos para el analisis de datos, la metodologia de recopilacién y analisis de
datos en este estudio se estructur6 meticulosamente para asegurar precision vy
relevancia en los hallazgos. El proceso comenz6 con la organizacion de toda la
informacion recopilada, la cual fue introducida en una hoja de célculo Excel. Este primer
paso fue crucial, se ordenaron los datos segun su prioridad y se facilito el acceso y

manejo de los mismos durante las fases subsiguientes del analisis.

Posteriormente, las variables fueron analizadas utilizando tablas de doble entrada,
una técnica estadistica que permitidé una visualizacion clara de las relaciones entre
diferentes variables y facilitd la comparacion y el contraste de datos. Este enfoque ayud6
a identificar patrones o tendencias significativas que pudieron no ser evidentes a simple

vista.

El analisis estadistico profundo se realizé utilizando la version 25 del software
SPSS (Statistical Package for the Social Sciences), que fue una herramienta poderosa
para el analisis estadistico en investigaciones sociales. En este software, se
construyeron tablas detalladas que presentaron los datos de manera organizada,

facilitando asi la interpretacion y el andlisis posterior.

Ademas, se tuvo en cuenta la relacion entre las respuestas de los participantes y
el comportamiento especifico de cada pregunta. Esto se hizo mediante el uso de
inferencia estadistica, comenzando con un andlisis de normalidad para evaluar la
distribucion de los datos. Este paso fue esencial para determinar la direccion y magnitud
del coeficiente de correlacién, ya sea positiva o negativamente proporcional, entre las

variables estudiadas.
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Cuando se valid6 la relevancia y precision de los datos mediante pruebas de
normalidad, se estableci6 el nivel de confiabilidad del instrumento utilizado mediante un
analisis de consistencia interna con el método Alpha de Cronbach. Este método fue
fundamental para verificar que el instrumento de medicion produjo resultados

consistentes y fiables a lo largo del tiempo y entre diferentes muestras.

Finalmente, cuando se aplico las pruebas de hipotesis y se realizé la interpretacion
correspondiente de los cuadros, todos los resultados y procedimientos fueron
cuidadosamente revisados y aprobados de acuerdo con las normas de la American
Psychological Association (APA) en su séptima edicion. Este Gltimo paso asegur6 que el
estudio cumplia con los estandares éticos y metodolégicos requeridos para la publicacion
y difusion cientifica.

Aspectos Eticos, sobre los aspectos éticos la investigacion cumplié con lo
indicado en la Guia N° 81-2024-VI-UCV y en el Cédigo de Etica en Investigacion 2020,
destacandose lo siguiente: Beneficencia: el proposito de la investigacion, a la
metodologia de los usuarios de la Corte Superior de Justicia de Piura. No maleficencia:
se asegurO la proteccion de los datos personales de los encuestados para evitar
cualquier dafio o consecuencia negativa derivada del estudio. Autonomia: los temas,
meétodos y procedimientos de la investigacion fueron seleccionados de manera
voluntaria, posterior al analisis de la problemética y en linea con esta misma y de acuerdo
con la metodologia usada. Justicia: Los resultados del estudio relacionados con el clima
organizacional y la calidad de los servicios en un distrito judicial se llevaron a cabo
fundamentados en la necesidad de bien comun y social, basandose en principios de

democrética, gobernabilidad y gobernanza, donde el valor de la justicia fue el eje.
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M. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Objetivo general: Determinar la relacién entre el clima organizacional y la calidad

en la prestacion de servicio.
Tabla 2.

Clima organizacional y calidad en la prestacion de servicio.

Calidad en la Prestacion de Servicio
Bajo Medio Alto Total
N % N % N % N %
Clima Bajo 0 0,0% 2 2,6% 1 11,1% 3 3,4%
Organizacio| Medio 1 |100,0%667 85,9% 6 66,7% | 74 |84,1%
nal Alto 0 0,0% 9 11,5% 2 222% | 11 |12,5%
Total 1 1,2% (/8 88,6% 9 10,2% | 88 |100,0%

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores del distrito
judicial, Piura 2024.

Anadlisis: En la Tabla 2, se determin6 que en el extremo de las columnas que el
84,1% de los empleados evalud el clima organizacional como regular, seguido por un
12,5% que lo considero alto y un 3,4% que lo calific6 como bajo. En cuanto al extremo
de las filas en relacion con la calidad de la prestacion del servicio, se obtuvo que un
88,6% de los empleados lo calific6 como medio, el 10,2% lo evalué como alto y un 1,2%

lo considerd bajo.
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Objetivo especifico 1: Determinar la relacion entre la autorrealizacion y la calidad

en la prestacion de servicio.

Tabla 3.

Autorrealizacion y calidad en la prestacion de servicio.

Calidad en la Prestacion de Servicio
Bajo Medio Alto Total
N % % N % N %
Autorreali| Bajo 0 0,0% 4 51% 1 11,1% 5 5,7%
zacion | Medio 1 100,0%| 57 73,1% 7 77,8% 65 73,9%
Alto 0 0,0% 17 21,8% 1 11,1% 18 20,5%
Total 1 1,2% 78 | 88,6% 9 10,2% | 88 |100,0%

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores del distrito

judicial, Piura 2024.

Analisis: En la Tabla 3, se determin6 que en el extremo de las columnas que el

73,9% de los empleados evalud la autorrealizacion como regular, seguido por un 20,5%

gue la considero alta y un 5,7% que la calific6 como baja. En relacion con la calidad de

la prestacion del servicio, el extremo de las filas muestra que un 88,6% de los

trabajadores la evalu6 como media, el 10,2% la calific6 como alta y un 1,2% la consideré

baja.
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Objetivo especifico 2: Determinar la relacion entre el involucramiento laboral y

la calidad en la prestacion de servicio.

Tabla 4.

Involucramiento laboral y calidad en la prestacion de servicio.

Calidad en la Prestacion de Servicio
Bajo Medio Alto Total
N % N % N % %
Involucramien| Bajo 0 0,0% 2 2,6% 2 22,2% 4 4,5%
to Laboral | Medio 1 |100,0%| 53 |[67,9% 4 44,4% | 58 |65,9%
Alto 0 0,00 | 23 |295%| 3 |333%| 26 |29,5%
Total 1 1,2% | 78 [88,6%| 9 |10,2%| 88 |100,0%

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores del distrito
judicial, Piura 2024.

Analisis: En la tabla 4, se determin6 que en el extremo de las columnas que el

65,9% de los trabajadores califico el involucramiento laboral de regular, seguido de un

29,5% que considero de alto y un 4,5% consider6 de un nivel bajo. En cuanto al extremo

de filas en funcion a la calidad de prestacion de servicio, se obtuvo que un 88,6% de los

trabajadores calific6 con un nivel medio, el 10,2% calific6 de nivel alto, y un 1,2% lo

calificé de nivel bajo.
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Objetivo especifico 3: Determinar la relaciéon entre la supervision y la calidad en

la prestacion de servicio.

Tabla 5.

Supervision y calidad en la prestacion de servicio.

Calidad en la Prestaciéon de Servicio

Bajo Medio Alto Total
N % N % N % N %
Supervisio| Bajo 0 0,0% 2 2,6% 1 11,1% 3 3,4%
n Medio 1 100,0%| 67 85,9% 6 66,7% 74 84,1%
Alto 0 0,0% 9 11,5% 2 22,2% 11 12,5%
Total 1 1,2% 78 | 88,6% 9 10,2% | 88 |100,0%

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores del distrito

judicial, Piura 2024.

Analisis: En la tabla 5, se determind que en el extremo de las columnas que el

84,1% de los trabajadores calificd la supervisién de regular, seguido de un 12,5% que

considerd de alto y un 3,4% considerd de un nivel bajo. En cuanto al extremo de filas en

funcién a la calidad de prestacion de servicio, se obtuvo que un 88,6% de los trabajadores

calificé con un nivel medio, el 10,2% calificé de nivel alto, y un 1,2% lo calific6 de nivel

bajo.
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Objetivo especifico 4: Determinar la relacion entre las condiciones laborales y la
calidad en la prestacién de servicio.

Tabla 6.

Condiciones laborales y calidad en la prestacion de servicio.

Calidad en la Prestacion de Servicio
Bajo Medio Alto Total
N % N % N % N %
Condiciones | Bajo 0 0,0% 3 3,8% 2 22,2% 5 5,7%
Laborales |Medio|] 1 (100,0%| 53 |67,9%| 6 |[66,7%| 60 |68,2%
Alto 0 0,0% 22 |28,2% 1 11,1% | 23 |26,1%
Total 1 1,2% | 78 |88,6%| 9 |10,2%| 88 |100,0%

Nota: Datos obtenidos de la aplicacion de los cuestionarios a los trabajadores del distrito
judicial, Piura 2024.

Analisis: En la tabla 6, se determind que en el extremo de las columnas que el
68,2% de los trabajadores calificd las condiciones laborales de regular, seguido de un
26,1% que considero de alto y un 5,7% consider6 de un nivel bajo. En cuanto al extremo
de filas en funcion a la calidad de prestacion de servicio, se obtuvo que un 88,6% de los
trabajadores calific6 con un nivel medio, el 10,2% calific6 de nivel alto, y un 1,2% lo

calificé de nivel bajo.
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Estadisticas inferenciales

Normalidad

Para la determinacion de la prueba de normalidad se aplicaron reglas en base a
los coeficientes y niveles de significancia, en donde, para seleccionar la prueba de
normalidad se abarcé la cantidad de participantes de la investigaciéon (n>50

Kolmogorov-Smirnov y para n<=50 Shapiro-Wilk).

Para la seleccién del coeficiente de correlacion se aplicé la observacion de la

distribucién de los datos (n>=0,05 Pearson y para n<0,005 Spearman)

Tabla 7.

Prueba de normalidad.

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico | gl Sig. Estadistico gl Sig.
CLIMA

ORGANIZACIONAL ,160 88 ,000 ,959 88 ,007

CALIDAD EN LA
PRESTACION DE ,118 88 ,004 ,973 88 ,065

SERVICIO
Nota: Datos obtenidos del SPSS version 28.0

Analisis: Dado que se cont6 con 88 grados de libertad, se empled la prueba de
Kolmogorov-Smirnov, la cual arrojé niveles de significancia de ,000 y ,004, indicando una
distribucién no normal de los datos en una de las variables. Como resultado, se decidio

utilizar el coeficiente de Rho de Spearman.
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Pruebas de correlacion
Para la hipotesis general:

Hi: Existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad en la

prestacién de servicio.

Ho: No existe relacion significativa entre el clima organizacional y la calidad en la

prestacién de servicio.

Tabla 8.

Correlacion entre el clima organizacional y la calidad en la prestacién de servicio.

Clima Percepcion de la
Organizacional calidad de Servicio
Coeficiente de
' 1,000 ,125
Clima correlacion
Organizacional | Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 88 88
Spearman ' Coeficiente de
Percepcion de y ,125 1,000
correlacion
la calidad de : :
o Sig. (bilateral) ,000
Servicio
N 88 88

Nota: Datos obtenidos del SPSS version 28.0

Analisis: La informacion en la tabla 8 fue crucial para entender la relacién entre
el clima organizacional y la calidad del servicio en la institucion. La significancia bilateral
de 0.000 indico que esta relacidn no es aleatoria, sino real y estadisticamente relevante,
confirmando la importancia del clima organizacional en la percepcion de la calidad del
servicio. Sin embargo, el coeficiente de correlacion Rho de Spearman de 0.125 mostré
gue, aunque existe una relacion positiva, es relativamente débil. Esto sugirié que la
percepcion del clima organizacional por parte de los empleados tuvo una influencia
moderada en como los usuarios perciben la calidad del servicio, y esta influencia pudo

estar afectada por otros factores no analizados en este estudio.
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Pruebas de hipotesis especificas:
Hipotesis especifica 1:

Hil: Existe relacion significativa entre la autorrealizacion y la calidad en la

prestacién de servicio.

Hol: No existe relacion significativa entre la autorrealizacion y la calidad en la

prestacién de servicio.
Tabla 9.

Correlacion entre la autorrealizacion y la calidad en la prestacion de servicio.

o Percepcion de la
Autorrealizacion ) o
calidad de Servicio
Percepcion de la
. . 1,000 ,097
Autorrealizac | calidad de Servicio
ion Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 88 88
Spearman _ Coeficiente de
Percepcion » ,097 1,000
correlacion
de la calidad : :
o Sig. (bilateral) ,000
de Servicio
N 88 88

Nota: Datos obtenidos del SPSS version 28.0

Andlisis: Los datos de la Tabla 9 mostro una relacion entre la autorrealizacion de
los empleados y la calidad del servicio, con una significancia bilateral de 0.000, lo que
indic6 una asociacion estadisticamente relevante. Sin embargo, el coeficiente de
correlacién Rho de Spearman de 0.097 mostré una correlacién positiva pero muy débil.
Esto sugirié que, aunque la autorrealizacion de los empleados influy6 en la calidad del
servicio, su impacto es minimo. Por lo tanto, se acepto la hipétesis de investigacion que
sugirié una relacién entre la autorrealizacion y la calidad del servicio y se rechazé la
hipétesis nula. A pesar de la significancia estadistica, la fuerza de esta conexion es muy

baja.

30



Hipotesis especifica 2:

Hi2: Existe relacion significativa entre el involucramiento laboral y la calidad en la

prestacién de servicio.

Ho2: No existe relacion significativa entre el involucramiento laboral y la calidad

en la prestacion de servicio.

Tabla 10.

Correlacion entre el involucramiento laboral y la calidad en la prestacion de servicio.

Involucramie | Percepcion de la
nto Laboral | calidad de Servicio
Involucrami | Coeficiente de correlacion 1,000 111
ento Sig. (bilateral) . ,000
Laboral N 88 88
Rho de
Percepcion | Coeficiente de correlacion 111 1,000
Spearman
de la Sig. (bilateral) ,000
calidad de
. N 88 88
Servicio

Nota: Datos obtenidos del SPSS version 28.0

Analisis La Tabla 10 mostrd una significancia bilateral de 0.000, indicando una
relacion significativa entre la calidad del servicio y el involucramiento laboral. El
coeficiente de correlacion Rho de Spearman, de 0.111, revel6 una correlacion positiva
pero muy débil. Esto sugiri6 que, aunque el involucramiento laboral influyé en la
percepcion de la calidad del servicio, su efecto es minimo. Por tanto, se acepto la
hipétesis de investigacion y se rechazé la hipotesis nula. A pesar de la significancia

estadistica, la fuerza de esta relacién es muy baja.
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Hipo6tesis especifica 3:

Hi3: Existe relacién significativa entre la supervision y la calidad en la prestacion

de servicio.

Ho3: No existe relacion significativa entre la supervisién y la calidad en la

prestacién de servicio.

Tabla 11.

Correlacion entre la supervision y la calidad en la prestacion de servicio.

Supervisi| Percepcion de la
on calidad de Servicio

Coeficiente de correlacion | 1,000 ,115

Supervision Sig. (bilateral) ,000
Rho de N 88 88

Spearman | Percepcion de | Coeficiente de correlacion | ,115 1,000

la calidad de Sig. (bilateral) ,000

Servicio N 88 88

Nota: Datos obtenidos del SPSS version 28.0

Anadlisis: La Tabla 11 se mostré una significancia bilateral de 0.000, indicando

una relacion significativa entre la calidad del servicio y la supervision. El coeficiente de

correlaciéon Rho de Spearman es de 0.115, reflejando una correlacion positiva muy baja.

Esto sugirié que, aunque la supervision influyé en la calidad del servicio, su efecto es

minimo. Por lo tanto, se aceptd la hipétesis de investigacion y se rechazo la hipotesis

nula. A pesar de la significancia estadistica, la conexién es muy débil.
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Hipotesis especifica 4:

Hi4: Existe relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad en la

prestacién de servicio.

Ho4: No existe relacion significativa entre las condiciones laborales y la calidad

en la prestacion de servicio.

Tabla 12.

Correlacion entre las condiciones laborales y la calidad en la prestacion de servicio.

Condiciones| Percepcion de la
Laborales | calidad de Servicio
Coeficiente de
, 1,000 ,166
Condiciones correlacion
Laborales Sig. (bilateral) . ,000
Rho de N 88 88
Spearman ' Coeficiente de
Percepcion » ,166 1,000
correlacion
de la calidad : :
o Sig. (bilateral) ,000
de Servicio
N 88 88

Analisis: En la Tabla 12, se mostré una asociacion entre el entorno laboral y la
calidad del servicio, con una significancia bilateral de 0.000, indicando una relacion
estadisticamente significativa. Sin embargo, el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman es de 0.166, sefialo una correlacion positiva pero muy débil. Esto sugirié que,
aunque el entorno laboral influy6 en la calidad del servicio, su impacto es minimo, se

confirmo la hipotesis de investigacion y se rechazo la hipotesis nula.
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IV. DISCUSION

El estudio busca la conexion generada entre el ambiente laboral y la calidad en la
entrega del servicio, como aporte tedrico, considera que los organismos constituyen un
subsistema de la humanidad, destacando las complejas relaciones institucionales de los
organismos con la sociedad. Se plantea un modelo que integre la personalidad, el
sistema social organizacional y las esferas culturales dentro de la organizacion (Altez &
Arias, 2019). Ademas, se utiliza la Teoria de Christian Gronroos (1984), que proporciona
un marco para evaluar la calidad del servicio al contrastar las expectativas del usuario
con el servicio realmente brindado. Esta teoria se centra en aspectos como la calidad
técnica, la calidad funcional y la imagen de la empresa, proporcionando una perspectiva
integral para entender como el ambiente laboral puede influir en la calidad del servicio y
la percepcion del usuario respecto a esta calidad, la cual explica la calidad percibida
como el resultado de un proceso de valoracion, donde el usuario realiza una comparacion

entre sus expectativas y el servicio que percibe haber recibido (NuUfiez & Juarez, 2018).

Estos resultados se contrastan con el estudio de (Diaz, 2020), quien evidencia
gue un funcionamiento eficiente se alcanza cuando el clima organizacional es armonioso
y se acepta el comportamiento de los empleados de una institucion, lo cual afecta
positivamente su conducta y desempefio laboral. Ademas, (Reafio, 2021) sefala que,
para proporcionar un servicio de calidad, los trabajadores de una entidad deben
desarrollar habilidades comunicativas, asi como canales y medios de comprension y
empatia hacia los usuarios. Un ejemplo de ello es la Corte Superior de Justicia, que ha
implementado estrategias para presentar un servicio de excelencia que desarrolle con
las expectativas de sus usuarios. La investigacion valida que un ambiente organizacional
favorable y equilibrado tiene un impacto considerable en la calidad del servicio ofrecido.
Al integrar teorias como las de (Altez & Arias, 2019) y Gronroos (1984), se subraya la
relevancia de atender tanto los elementos internos de la organizacion como las
percepciones de los usuarios. Los estudios de (Diaz, 2020) y (Reafio, 2021)
complementan estos hallazgos al destacar la necesidad de competencias comunicativas
y empatia para mejorar la calidad del servicio. Por tanto, es crucial que las
organizaciones implementen estrategias que fomenten un clima organizacional

saludable y desarrollen habilidades interpersonales entre sus empleados para lograr un
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servicio de calidad superior.

Los hallazgos del analisis inferencial muestran que la significancia bilateral de
0.000 indica que la conexion entre el ambiente laboral y la calidad del servicio tiene
significancia estadistica. Aunque el coeficiente de correlaciéon Rho de Spearman es de
0.125, indicando una relacion positiva aunque limitada, sugiere que la influencia del clima
organizacional en la percepcion de la calidad del servicio es leve. Esto significa que,
aunque hay una asociacion entre cémo los empleados perciben su ambiente laboral y la

evaluacioén del servicio por parte de los usuarios, esta influencia es sutil.

El analisis descriptivo, por otro lado, revela que el 84,1% de los empleados califica
el clima organizacional como regular, el 12,5% lo considera alto y el 3,4% lo ve bajo. En
cuanto a la calidad del servicio, el 88,6% de los empleados la evalia como media, el
10,2% como alta y el 1,2% como baja. Estos hallazgos sugieren que un ambiente
organizacional positivo podra tener un efecto sobre la calidad del servicio, lo que resulta
relevante para las organizaciones que busca mejorar sus servicios y aumentar la
contentura del consumidor. Consecuentemente, se valida la hipétesis de investigacion y

se desestima la hipétesis nula.

En cuanto al primer objetivo especifico, el analisis inferencial revela una conexion
entre la autorrealizacion y la calidad del servicio, con una significancia bilateral de 0.000.
El coeficiente de correlacion Rho de Spearman es de 0.097, indica una correlacion
positiva aunque sumamente limitada. Esto implica que, aunque la autorrealizacion de los
empleados influye de alguna manera en la calidad del servicio, este impacto es minimo
y casi imperceptible. Por lo tanto, se valida la hipétesis de investigacion y se descarta la

hipétesis nula

Descriptivamente, el 73,9% de los trabajadores califican la autorrealizacion como
regular, el 20,5% como alta y el 5,7% como baja. En cuanto a la calidad del servicio, el
88,6% lo evalua como medio, el 10,2% como alto y el 1,2% como bajo. Estos resultados
son coherentes con los hallazgos de (Pinedo & Delgado, 2020), quienes demuestran una
correlacién positiva del clima organizacional y el desempefio de los colaboradores, que

subraya la importancia de factores como la carga laboral y los salarios.
En su aporte tedrico, (Larrain, 2017) indica que la valoracién del trabajador en
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relaciéon con las oportunidades que el entorno laboral ofrezca para su crecimiento
intrapersonal y profesional es fundamental. En relacion con la calidad en la prestacion
de servicio, (Krathong, 2017) define el término como el resultado esperado de la suma
de actos de servicio, lo que subraya la importancia de distinguir a los proveedores
mediante la implementacion de estrategias competitivas efectivas. Asi, un disefio y

ejecucién adecuados permitieron alcanzar la satisfaccion de los usuarios.

La investigacion proporciona evidencia empirica que indica que la autorrealizacion
de los trabajadores puede influir positivamente en la calidad del servicio proporcionado.
Este hallazgo es relevante para las organizaciones que buscan mejorar la calidad de sus

servicios y aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Con respecto al segundo objetivo especifico, los resultados del analisis inferencial
se muestran estar estrechamente vinculada con la satisfaccion de los usuarios. (Lopez
& Arenas, 2020) también se destaca que una carga de trabajo excesiva puede deteriorar

la eficacia de los empleados y la excelencia de los servicios ofrecidos.

En el analisis descriptivo, se nota que el 65.9% de los empleados califica su grado
de involucramiento laboral como moderado, mientras que un 29.5% lo evalia como alto
y s6lo un 4.5% como bajo. Respecto a la calidad del servicio brindado, un 88.6% de los
empleados la valora como aceptable, un 10.2% como sobresaliente y un 1.2% como

insuficiente.

Estos hallazgos se alinearon con las observaciones de (Lépez & Arenas, 2020),
guienes argumentan que una sobrecarga laboral puede influir negativamente en el
desempefio de los empleados del sector publico. y, consecuentemente, en la calidad de
los servicios que estos proporcionan esta relacionada con la satisfaccion de los usuarios.
Asimismo, (Lipa, 2020) menciona que la competencia y el desarrollo eficiente de una
persona estan directamente relacionados con su capacidad para desempefar

eficazmente su trabajo.

En su aporte tedrico, (Larrain, 2017) destaca la importancia de que el servidor se
distinga por sus valores institucionales y su compromiso con el desempefio y crecimiento
de la entidad. Por otro lado, (Giese & Cote, 2019) definen la calidad en la entrega de

servicios se describe como el resultado que diversas entidades brindan a los
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consumidores a través de su personal, con el fin de entregar un servicio que satisfaga y
exceda las esperanzas de los consumidores. Una vez alcanzada la satisfaccion del
cliente, la organizacion debe enfocarse en innovar el servicio proporcionado.

La investigacion revela que el compromiso laboral de los empleados puede influir
positivamente en la calidad del servicio prestado. Esto es crucial para las organizaciones
gue aspiran a mejorar la excelencia de sus servicios y elevar la satisfaccion de sus
usuarios.

El tercer objetivo especifico muestra una significancia bilateral de 0.000, lo que
sefiala una conexién entre la calidad del servicio y la supervisién. El Rho de Spearman
es de 0.115, lo que indica una correlacion positiva pero muy débil. Esto sugiere que,
aunque la supervision influye en la calidad del servicio, este efecto es minimo y casi
imperceptible. Se acepta la hipotesis de investigacion y se rechaza la hipotesis nula.
Descriptivamente, el 84,1% de los trabajadores califica la supervision como regular, un
12,5% como alta y un 3,4% como baja. Respecto a la calidad del servicio, un 88,6% lo
presenta como medio, un 10,2% como alto y un 1,2% como bajo. Estos resultados se
analizan en relacion con los hallazgos de (Alonso, 2021), quien identifica que un
ambiente laboral positivo se asocia con un rendimiento laboral superior de los empleados
jurisdiccionales, se destaca la retroalimentacion como un mecanismo crucial de mejora.
Ademas, (Pinedo & Delgado, 2020) sefalan que la carga laboral excesiva y los salarios
influyen negativamente en el estado psicolégico y el estrés laboral, que afectan
significativamente el desempefio. Esto implica que la sobrecarga de trabajo y el
monitoreo constante pueden generar malestar y falta de confianza en el personal.

En su aporte teodrico se fundamente en (Larrain, 2017) indican que es la
percepcion del trabajador la funcionalidad y acepcion de sus mentores en el monitoreo
propio de la funcion laboral. Ademas, la calidad de servicio, indica que la organizacion
para brindar un servicio al usuario, tiene que conocer los medios o vias mas eficientes y
eficaces de lo que el usuario necesita, en aras del bien servicio de calidad, el cual influye

con el tiempo.

El estudio aporta evidencia empirica que sugiere que una supervision efectiva
puede generar un impacto favorable en la calidad en la prestacion de servicio. Esto es

relevante para las organizaciones que buscaron mejorar. Se muestra una significancia
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bilateral de 0.000, que indica una conexion entre la calidad del servicio y la supervision.
El Rho de Spearman es 0.115, sugiriere una correlacién positiva muy reducida, aunque
la supervision afecta en la calidad del servicio, este impacto es minimo y apenas
perceptible. La hipétesis de estudio se acepta y la hipétesis nula se rechaza.
Descriptivamente, el 84,1% de los trabajadores califica la supervisibn como regular, un
12,5% como alta y un 3,4% como baja. Respecto a la calidad del servicio, un 88,6% lo
califica como medio, un 10,2% como alto y un 1,2% como bajo. Estos resultados se
analizan en relacion con los hallazgos de Alonso (2021), quien identifica que un clima
organizacional favorable se relaciona con un mejor del rendimiento laboral de los
colaboradores jurisdiccionales. La correlacion positiva muy baja menciona, la conexion
entre las variables es tenue, posiblemente influenciada por otras caracteristicas de los
clientes, la capacitacion del personal o los recursos disponibles, que no han sido

considerados en el estudio.

El cuarto objetivo especifico revela una asociacion del ambiente laboral y la
calidad del servicio, con una significancia bilateral de 0.000. El coeficiente de correlacion
de Rho de Spearman es 0.166, lo que refleja una correlacion positivo aunque
extremadamente deébil. Esto implica que, aunque el entorno de trabajo influye en la
calidad del servicio, este impacto es marginal y casi imperceptible. Se valida la hipotesis
de investigacion y se descarta la hipétesis nula. En términos descriptivos, el 68,2% de
los empleados evalla las condiciones laborales como regulares, un 26,1% como altas y
un 5,7% como bajas. En cuanto a la calidad del servicio, un 88,6% lo evalia como medio,
un 10,2% como alto y un 1,2% como bajo. Estos resultados se comparan con los
hallazgos de (Moreno & Cazorla, 2023), quienes demuestran una atraccion positiva entre
el entorno laboral y la calidad del servicio. El estudio proporciona evidencia empirica que
sugiere que factores como la consecucion individual, la participacion en el trabajo, la
supervision y el ambiente laboral, tienen un efecto positivo en la calidad del servicio,
aunque la magnitud de estas relaciones es generalmente débil. Esto es relevante para
las organizaciones que buscan mejorar la calidad de sus servicios y aumentar la
satisfaccion de sus clientes. La correlacion positiva muy baja sugiere que el vinculo entre
las variables es tenue, posiblemente afectado por otros elementos como las

particularidades de los clientes, la capacitacion del personal o los recursos disponibles,

38



gue no son considerados en el estudio.

En su aportacion teérica, (Larrain, 2017) fundamentan que se debe verificar que
la entidad proporcione los componentes tangibles, psicolégicos y econdmicos requeridos
para la adecuada realizacion de las actividades asignadas. Ademas, se relaciona con los
conocimientos, capacidades y capacidades de los trabajadores para generar confianza
y seguridad en los usuarios (Torres & Luna, 2017).

El estudio ofrece evidencia empirica que sugiere que unas condiciones laborales
adecuadas pueden generar un grado positivo en la calidad del servicio prestado. Esto es
relevante para las instituciones que buscan mejorar la calidad de sus servicios y
aumentar la satisfaccion de sus clientes. La correlacion positiva muy baja sugiere que el
vinculo entre las variables es tenue, posiblemente debido a la influencia de otros factores
no considerados en el estudio, como las caracteristicas especificas de los clientes o la

formacion del personal.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos de esta investigacion subrayaron las relaciones entre diversos
factores internos de la institucion y la calidad del servicio percibida, aunque todas
estas relaciones fueron bastante débiles. En primer lugar, el coeficiente de
correlacion Rho de Spearman de 0.125 sugiri6 una conexion muy leve entre el
clima laboral y la percepcién de la calidad del servicio. Este resultado indicé que,
aungue hay una relacién entre la percepcién que tuvieron los colaboradores de su
ambiente de trabajo y la calidad del servicio que brindaron, el impacto de esta
percepcion fue limitado y apenas perceptible.

El estudio revel6 que el Rho de Spearman de 0.097 en vinculo con la
autorrealizacion de los trabajadores y la calidad del servicio fue proporcionado.
Este resultado implicé que, si bien la autorrealizacion personal contribuy6 a la
calidad del servicio, su efecto fue minimo y no sustancial. Esta correlacion subrayo
la necesidad de considerar otros factores que pudieron potenciar o inhibieron este
impacto.

Se identifico una relaciéon muy baja, con un Rho de 0.111, entre el involucramiento
laboral y la percepcion de la calidad del servicio por parte de los usuarios. Esto
sugirié que el grado de participacion de los empleados en su trabajo tuvo una
influencia leve en como los usuarios valoraron el servicio, subrayaron que el
impacto del involucramiento laboral en la percepcion de calidad fue marginal.

Se observé una conexion con un resultado de Rho de 0.115 entre la supervision
y la calidad del servicio ofrecido. Este dato indicé que, aunque la supervision
efectiva fue crucial, su impacto directo en la calidad del servicio fue limitado y
apenas perceptible. Este hallazgo pudo orientar a las organizaciones a
reconsiderar sus métodos y enfoques de supervision para maximizar su eficacia.
Finalmente, un Rho de Spearman de 0.166 indic6é un vinculo de las condiciones
laborales y la calidad del servicio. Este resultado mostré que, si bien las
condiciones en las que trabajaron los empleados afectaron la calidad del servicio

gue prestaron, este efecto fue también minimo.
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VL.

RECOMENDACIONES

Al Distrito Judicial de Piura, ante la problemética encontrada, se recomienda
aplicar estrategias de comunicacién horizontal las cuales promuevan una
comunicacion abierta y transparente, es importante establecer canales eficaces
gue faciliten a los trabajadores mencionar sus opiniones y preocupaciones sin
restricciones; por ende el autor nos indica que las capacidades que posee cada
servidor se reflejan en la satisfaccion del usuario y por ende, la satisfaccién del
trabajador al ejecutar sus funciones de manera eficiente dentro de su centro de
labores (Macas, 2020).

Proporcionar tareas que sean desafiantes y significativas, asignar trabajos que
representen un reto y que tengan un proposito claro permite a los empleados
aprovechar al maximo sus habilidades y talentos (Alegria, Alarcon, & Lépez,
2023).

Involucrar a los trabajadores en el procedimiento en las decisiones es esencial
para proporcionarles la oportunidad de contribuir en las decisiones que afectan su
trabajo, lo que les permite involucrarse activamente en el proceso (Simbron &
Sanabria, 2020).

Capacitar a los supervisores en técnicas efectivas de supervision, como la
retroalimentacion constructiva y el coaching, para mejorar su capacidad de apoyo
y guia hacia los empleados (Torres & Luna, 2017).

Ofrecer salarios y beneficios competitivos que estén alineados con el mercado y
satisfagan las necesidades economicas y profesionales de los empleados
(Amaguanfa & et. al, 2023).
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizacion de variables

VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DIMENSIONES IINDICADORES ESCALA DE
OPERACIONAL MEDICION
Autorrealizacion . crec?m?ento intrape_rsonal ordinal
Referido al ambiente psicologico , * _ crecimiento profesional rdina
y social de una entidad, que Involucramiento e  valores institucionales
incide en las actitudes y | Sera medido a través de un laboral e compromiso laboral
conductas de los colaboradores | instrumento como el Supervision e monitoreo de la funcion laboral
gue lo conforman (Amaguafia & | cuestionario que consiste en 5 . percepcion laboral
Clima et. al, 2023); asimismo, (Simbron | dimensiones, cuyos . fluidez
Organizacional | & Sanabria, 2020) refieren que, | indicadores estaran Comunicacion . celeridad
éste influye en distintos afectos | compuestos por 21 items que . claridad,
de la vida laboral, siendo | seran aplicados a través de la . coherencia
relevante su incidencia en el | escala de Likert. . precision
desempefio  laboral de los N e suministro de los materiales
colaboradores. Condiciones - -
laborales e suministro econémico
. componente psicosocial
Capacidad de dar . apoyo a los usuarios
respuesta e presentar servicios céleres e idoneos Ordinal
. atencién de sugerencias
. atencion de intereses
. atencion de necesidades
. buena escucha
Empatia : aciencia
Referida a la adecuacion que se | Sera medido a través de un . Zutorregulaoién
le da a un producto para que | instrumento como el . calidad de atencién
cumpla un alto nivel en sus | cuestionario que consiste en 5 . compromiso laboral
Calidad de caracteristicas al ser brindado al | dimensiones, cuyos R saberes
servicios usuario y que éste cumpla y | indicadores estaran Seguridad .
supere las expectativas o0 | compuestos por 25 items que * capg_udades
percepciones que el usuario | seran aplicados a través de la + habilidades
tiene. (Miranda & et. al, 2021). escala de Likert. *  equipos renovados
Elementos . equipos en ’est'ado conservable
tangibles e tecnologia 6ptima
. instalaciones fisicas
. materiales en buen estado y buen aspecto
. prontitud del servicio
Confiabilidad e  disposicion a ayudar

la atencién de peticiones




Anexo 2. Instrumentos de recoleccién de datos

ﬁ UNIVERSIDAD CEsAR VALLEJO

CLIMA ORGANIZACIONAL Y LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE SERVICIO DE
JUSTICIA EN UN DISTRITO JUDICIAL DE PIURA, 2024

Estimado sefior (a) de la Corte Superior de Justicia de Piura. -

El presente cuestionario tiene por finalidad determinar la relaciéon del clima organizacional
en la calidad de prestacion de servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024.
Dicha informacion es de interés para el desarrollo del proyecto de investigacion de la
Escuela de Posgrado de la Universidad César Vallejo de Piura, por lo que recurro a usted
para solicitarle su apoyo respondiendo la siguiente encuesta, informacion que sera

utilizada exclusivamente para los fines que se indica.

DATOS GENERALES:

Apellidos: Nombres:
DNI: Celular: Cargo:
Correo electrénico:

Instrucciones: Marque con un aspa (X) la alternativa que considere correcta:

Valores:

Siempre Casi siempre A veces Casi nunca Nunca
5 4 3 2 1

VARIABLE 1: CLIMA ORGANIZACIONAL

N° iITEMS Siempre| Casi A | Casi |Nunca
siempre Veces| nunca

DIMENSION: Autorrealizacion

01 |Consideras que tu instituciéon te
proporciona  oportunidades para tu
desarrollo profesional y personal dentro de
ella




02

La institucion reconoce los logros de sus
trabajadores

03

Los jefes inmediatos corrigen
inmediatamente las falencias luego de
encontrar alguna

04

La institucion dirige y motiva a sus
trabajadores para lograr los objetivos

DIMENSION: Involucramiento laboral

05

Tu entorno laboral se caracteriza por tener
un clima laboral agradable

06

Consideras que en tu institucion existe un
fuerte sentido de trabajo en equipo en la
organizacion

07

Te identificas con los valores
institucionales de tu entidad laboral

08

Estdas comprometido con el servicio de
justicia que ofrece la institucién a favor de
la poblacion

DIMENSION: Supervision

09

Los jefes inmediatos evaluan el
desempeno de los trabajadores

10

Los directivos disefian estrategias para
mejorar el desempeno de los trabajadores

11

Tu institucion te proporciona los recursos
necesarios para tu buen desempeio
laboral

12

La estructura de tu institucién facilita la
direccion y laadministracion de las
actividades

DIMENSION: Comunicacion

13

La comunicacion es fluida entre los
colaboradores para agilizar la gestion.

14

La comunicacion es eficiente y directa
entre los colaboradores para la solucion de
conflictos.

15

Las funciones que se encomiendan son
claras y precisas para agilizar los procesos
en la gestion

16

Las disposiciones que se elaboran son
coherentes con las funciones establecidos
de cada colaborador.

17

La comunicacion es precisa en el ejercicio
de las funciones para el logro de los
objetivos




DIMENSION: Condiciones laborales

18

La planificacion de los recursos en la corte
cubre las necesidades que requiere

19

La asignacion de recursos a las areas
facilita el cumplimiento de sus funciones

20

La asignacion de recursos econdémicos a
las areas cumple con los requerimientos
solicitados al inicio de cada afio.

21

Considera que existe poca sobrecarga de
trabajo lo cual no le genera estrés laboral

VA

RIABLE 2: CALIDAD DE SERVICIO

NO

iITEMS

Siempre

Casi
siempre

Veces

Casi
nunca

Nunca

DIMENSION: Capacidad de respuesta

01

Los trabajadores de la institucion estan
dispuestos a ayudar al usuario

02

Los trabajadores de la institucion brindan
un servicio célere e idéneo al usuario

03

Los trabajadores de la institucion estan
dispuestos a atender al usuario

04

La institucion tiene horarios de atenciéon
estimado al usuario

DIMENSION: Empatia

05

Sus comparieros atienden las sugerencias
de los usuarios.

06

La institucion se preocupa por atender los
intereses de los colaboradores

07

La institucion valora las necesidades de los
colaboradores

08

Considera que dentro de la institucién se
genera la escucha activa

09

Los colaboradores tienen la habilidad de
ser pacientes con los usuarios.

10

La institucion permite la autorregulacion
respecto a la carga laboral que tienen los
colaboradores.

11

Dentro de la institucion existe una efectiva
calidad de atencion




12 |[Existe compromiso laboral por parte de los
colaboradores

DIMENSION: Seguridad

13 Los trabajadores de la institucion
manifiestan competencia y conocimiento a
la hora de dar respuesta a usuarios.

14 |Consideras que el personal de Ila
institucion inspira confianza al usuario

15|Los trabajadores de la institucion se
esfuerzan por mantener sus expedientes
sin errores

16 Consideras que los trabajadores de la
institucion realizan bien su trabajo

DIMENSION: Elementos tangibles

17 |Los equipos de la institucién son modernos
yapropiados para la atencion al usuario

18 |Considera que la institucion dispone de
equipos tecnolégicos en estado aceptable

19 Considera que la institucién adquiere vy
aplica mecanismos tecnoldgicos acorde a
las necesidades actuales.

20 Las instalaciones fisicas de la institucion
son visualmente atractivas, amplias vy
funcionales.

21 |Los elementos materiales (folletos,
catalogos, otros) que ofrece la institucion al
usuario son claros y precisos

DIMENSION: Confiabilidad

22 |Cuando los trabajadores prometen realizar
el servicio al usuario en un determinado
tiempo lo cumplen

23 |Cuando el usuario tiene un problema los
trabajadores muestran un sincero interés
en solucionarlo.

24 |os trabajadores dan la impresion de
que ofrecen un servicio de manera
correcta a la primera

25 |Los trabajadores de la institucion ofrecen
una atencion de calidad a los usuarios

iMuchas gracias por su participacion!




Anexo 3. Fichas de validacion de instrumentos para la recoleccién de datos

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario que permitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad de prestacion
de servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
L El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia L
basta para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
. . o _ 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo
adecuadas
. El item tiene relacion logica con el | 1: de acuerdo
Coherencia - .
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia . . .
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Definicidn de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre
cambios y que es objeto de andlisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silva y Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decir que la
variable esta conformada por una propiedad de medida y una construccion logica y
tedrica del fenébmeno de estudio.

Dimensi6
n

Indicador item o enunciado Observacion

-0 S ® 0 ——"cw®
o a— "9 —QO
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®» —T 0 >S9 < ® — 0O




Autorrealiz
acion

Crecimiento
intrapersonal

1.- Consideras que tu
institucion te proporciona
oportunidades para tu
desarrollo  profesional 'y
personal dentro de ella.

2.- La institucién reconoce
los logros de sus
trabajadores.

Crecimiento
profesional

3.- Los jefes inmediatos
corrigen inmediatamente las
falencias luego de encontrar
alguna.

4.- La institucion dirige y
motiva a sus trabajadores
para lograr los objetivos

Involucra
miento
laboral

Valores
institucionale
S

5.- Tu entorno laboral se
caracteriza por tener un
clima laboral agradable.

6.- Consideras que en tu
institucion existe un fuerte
sentido de trabajo en equipo
en la organizacién

Compromiso
laboral

7.- Te identificas con los
valores institucionales de tu
entidad laboral.

8.- Estds comprometido con
el servicio de justicia que
ofrece la institucion a favor
de la poblacion.

Supervisié
n

Monitoreo de
la funcién
laboral

9.- Los jefes inmediatos
evallan el desempefio de
los trabajadores.

10.- Los directivos disefian
estrategias para mejorar el
desempefio de los
trabajadores.

Percepcion
laboral

11.- Tu institucién te
proporciona los recursos
necesarios para tu buen
desemperio laboral.

12.- La estructura de tu
Institucién facilita la
direccién y la administracion




de las actividades

Comunica
cion

Fluidez

13.- La comunicacion es
fluida entre los
colaboradores para agilizar
la gestion.

Celeridad

14.- La comunicacién es
eficiente y directa entre los
colaboradores para la
solucién de conflictos.

Claridad

15.- Las funciones que se
encomiendan son claras y
precisas para agilizar los
procesos en la gestion.

Coherencia

16- Las disposiciones que
se elaboran son coherentes
con las funciones
establecidos de cada
colaborador.

Precision

17.- La comunicacion es
precisa en el ejercicio de las
funciones para el logro de
los objetivos

Condicion
es
laborales

Suministro
de los
materiales

18.- La planificacién de los
recursos en la corte cubre
las necesidades que
requiere.

19.- La asignacién de
recursos a las areas facilita
el cumplimiento de sus
funciones

Suministro
econémico

20.- La asignacion de
recursos econdémicos a las
areas cumple con los
requerimientos solicitados al
inicio de cada afio.

Componente
psicosocial

21.- Considera gque existe
poca sobrecarga de trabajo
lo cual no le genera estrés
laboral.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de clima organizacional

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacién es medir la variable:
Clima Organizacional cuyas dimensiones son
autorrealizacion, involucramiento laboral,
supervisién, Comunicacion, Condiciones laborales.

Nombres y apellidos del
experto

José Fernando Escobedo Galvez

Documento de identidad

44632438

Afos de experiencia en el area

12

Méximo grado académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad;
Magister en Gestion Publica.

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo — Universidad Nacional
de Tumbes

Cargo Docente RENACYT, con Cadigo ORCID: 0000-

0002-6443-1497. Registro Concyted:
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Ve
rDatosInvestigador.do?id investigador=54071

Numero telefénico

979814933

Correo electrénico

[escobedog@ucv.edu.pe

Firma

Fecha

19/06/2024



https://orcid.org/0000-0002-6443-1497
https://orcid.org/0000-0002-6443-1497
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=54071
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=54071
mailto:jescobedog@ucv.edu.pe

Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacién, se le hace llegar el presente cuestionario que permitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad de prestacion
de servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se le solicita que
tenga a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para
realizar las correcciones pertinentes. Los criterios de validacién de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion
L El item pertenece a la dimension y | 1: de acuerdo
Suficiencia L
basta para obtener la medicion de esta | 0: en desacuerdo
El item se comprende facilmente, es
. . o _ 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
0: en desacuerdo
adecuadas
. El item tiene relacion légica con el | 1: de acuerdo
Coherencia - L
indicador que esta midiendo 0: en desacuerdo
. El item es esencial o importante, es | 1: de acuerdo
Relevancia : . .
decir, debe ser incluido 0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIOS

Definicidn de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre
cambios y que es objeto de andlisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silva y Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decir que la
variable esta conformada por una propiedad de medida y una construccion logica y
tedrica del fenébmeno de estudio.

S| C| C| R
u| | o| e
fl| al h| |
i ri el e

Dimensio6 . ‘ : ¢! Y . 2

n Indicador Iltem o enunciado i d| e| a| Observacion

el al n| n
ni df c| c
c i i
i al a
a

Calidad de | Apoyo a los 1- Los trabajadores de la

Servicios USUANOS institucion estan _dlspuestos 111111

a ayudar al usuario.




2.- Los trabajadores de la
institucion brindan un
servicio célere e idéneo al
usuario.

3.- Los trabajadores de la

Presentar institucion estan dispuestos
servicios a atender al usuario.
céleres e 4.- La institucion tiene
idoneos horarios de atencion
estimado al usuario.
., 5.- Sus compafneros
Atencion de . pa
. atienden las sugerencias de
sugerencias .
los usuarios.
6.- La institucion se
Atencion de | preocupa por atender los
intereses intereses de los

colaboradores.

Atencioén de
necesidades

7.- La institucion valora las
necesidades de los
colaboradores.

8.- Considera que dentro de

Buena N
la institucibn se genera la
escucha .
Empatia escucha activa.
9.- Los colaboradores tienen
Paciencia la habilidad de ser pacientes
con los usuarios.
10.- La institucién permite la
Autorregulaci | autorregulacion respecto a
6n la carga laboral que tienen
los colaboradores.
. 11.- Dentro de la institucién
Calidad de . . .
g existe una efectiva calidad
atencion i
de atencion.
. 12.- Existe compromiso
Compromiso
laboral por parte de los
laboral
colaboradores.
13.- Los trabajadores de la
institucion manifiestan
competencia y conocimiento
a la hora de dar respuesta a
Saberes .
usuarios.
14.- Consideras que el
) personal de la institucién
Seguridad

inspira confianza al usuario.

Capacidades

15.- Los trabajadores de la
institucion se esfuerzan por
mantener sus expedientes
sin errores.

Habilidades

16.- Consideras que los
trabajadores de la institucion




realizan bien su trabajo.

17.- Los equipos de la

Equipos instituciéon son modernos y
renovados | apropiados para la atencion
al usuario.
. 18.- Considera que la
Equiposen | . =~ )
qesl'?ado institucion  dispone  de
equipos tecnologicos en
conservable quip 9
estado aceptable.
19.- Considera que la
. institucion adquiere y aplica
Tecnologia . b
Elementos - mecanismos tecnoldgicos
. Optima .
tangibles acorde a las necesidades
actuales.
20.- Las instalaciones
Instalaciones | fisicas de la institucion son
fisicas visualmente atractivas,
amplias y funcionales.
. 21.- Los elementos
Materiales en .
materiales (folletos,
buen estado .
catalogos, otros) que ofrece
y buen A .
la institucion al usuario son
aspecto ,
claros y precisos.
22.- Cuando los
: trabajadores rometen
Prontitud del a P .
s realizar el servicio al usuario
servicio . )
en un determinado tiempo lo
cumplen.
23.- Cuando el usuario tiene
. . un problema los
Disposicion a .
trabajadores muestran un
- ayudar . . .
Confiabilid sincero interés en
ad solucionarlo.
24.- Los trabajadores dan la
impresion de gue ofrecen un
servicio de manera correcta
Atencion de | a la primera.
peticiones | 25.- Los trabajadores de la

institucion  ofrecen  una
atencion de calidad a los
usuarios.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicios

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacion es medir la variable:
Calidad de servicio cuyas dimensiones son
capacidad de dar respuesta, empatia, seguridad,
elementos tangibles, confiabilidad.

Nombres y apellidos del
experto

José Fernando Escobedo Galvez

Documento de identidad

44632438

Afos de experiencia en el area

12

Méximo grado académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad;
Magister en Gestion Publica.

Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo — Universidad Nacional
de Tumbes

Cargo Docente RENACYT, con Cadigo ORCID: 0000-

0002-6443-1497. Registro Concyted:
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/Ve
rDatosInvestigador.do?id investigador=54071

Numero telefénico

979814933

Correo electrénico

[escobedog@ucv.edu.pe

Firma

Fecha

19/06/2024



https://orcid.org/0000-0002-6443-1497
https://orcid.org/0000-0002-6443-1497
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=54071
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario quepermitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad deprestacién de
servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se lesolicita que tenga
a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, lassugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion de contenido son:

Criterios Detalle Calificacion

El item pertenece a la dimension Yy | 1:- ge acuerdo

Suficiencia basta para obtener la medicién de esta
0: en desacuerdo

El item se comprende faciimente, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas

o

. en desacuerdo

El item tiene relacion I6gica con el : de acuerdo

Coherencia indicador que esta midiendo

1
0: en desacuerdo
1

El item es esencial o importante,es : de acuerdo

Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Definicidn de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre
cambios y que es objeto de andlisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silva'y Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decirque la variable
esta conformada por una propiedad de medida y una construccion ldgica y tedrica del
fendmeno de estudio.

Dimensio Indicador item o enunciado Observacion

n

SO o — —+c W
o — =~ o — 0O
O S ®—~ ® 0 O

OS> <®—® 1




o

Autorrealiz
acion

Crecimiento
intrapersonal

1.- Consideras que tu
institucion te proporciona
oportunidades para tu
desarrollo  profesional vy
personal dentro de ella.

2.- La instituciébn reconoce
los logros de sus
trabajadores.

Crecimiento
profesional

3.- Los jefes inmediatos
corrigen inmediatamente las
falencias luego deencontrar
alguna.

4.- La institucién dirige y
motiva a sus trabajadores
para lograr los objetivos

Involucra
miento
laboral

Valores
institucionale
S

5.- Tu entorno laboral se
caracteriza por tener un
clima laboral agradable.

6.- Consideras que en tu
institucion existe un fuerte
sentido de trabajo en equipo
en la organizacién

Compromiso
laboral

7.- Te identificas con los
valores institucionales de tu
entidad laboral.

8.- Estas comprometido con
el servicio de justicia que
ofrece la institucion a favor
de la poblacion.

Monitoreo de

9.- Los jefes inmediatos
evallan el desempefio delos
trabajadores.




Supervisio
n

la funcién
laboral

10.- Los directivos disefian
estrategias para mejorar el
desemperfio de los
trabajadores.

Percepcion
laboral

11.- Tu instituciébn te
proporciona los recursos
necesarios para tu buen
desempefio laboral.

12.- La estructura de tu
Institucion facilita la
direccion y la administracion
de las actividades

Comunica
cion

Fluidez

13.- La comunicacién es
fluida entre los
colaboradores para agilizar
la gestion.

Celeridad

14.- La comunicacién es
eficiente y directa entre los
colaboradores para la
solucion de conflictos.

Claridad

15.- Las funciones que se
encomiendan son claras y
precisas para agilizar los
procesos en la gestion.

Coherencia

16- Las disposiciones quese
elaboran son coherentescon
las funciones establecidos
de cada colaborador.

Precisién

17.- La comunicacion es
precisa en el ejercicio de las
funciones para el logro de
los objetivos

Suministro

18.- La planificacion de los
recursos en la corte cubre
las necesidades que
requiere.




Condicion
es
laborales

de los
materiales

19.- La asignacion de
recursos a las areas facilita
el cumplimiento de sus
funciones

Suministro
econémico

20.- La asignacion de
recursos econdémicos a las

areas cumple con los
requerimientos solicitados al
inicio de cada afio.

Componente
psicosocial

21.- Considera que existe
poca sobrecarga de trabajo
lo cual no le genera estrés
laboral.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de clima organizacional

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacibn es medir la variable:
Clima Organizacional cuyas dimensiones son
autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,
Comunicacion, Condiciones laborales.

Nombres y apellidos del
experto

Francisco Alexandro Ramos Flores

Documento de identidad 32982571
AfRos de experiencia laboral | 47
Maximo grado académico Doctor
Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo/ Otras entidades Publicas
Privadas.
Cargo Docente de la Unidad de Posgrado de la Universidad

César Vallejo. Docente de Escuela Profesional de
Pregrado y Posgrado de la Universidad Nacional de
Piura.

Con Cdédigo ORCID: 0000-0002-0641-1850. Registro
Concyted:
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerD
atosInvestigador.do?id_investigador=53597

Numero telefénico

944991555

Correo electrénico

framosf@ucvvirtual.edu.pe

Firma

Fecha

19/06/2024



https://orcid.org/0000-0002-0641-1850
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerDatosInvestigador.do?id_investigador=53597
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario quepermitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad deprestacion de
servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se lesolicita que tenga
a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, lassugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion decontenido son:

Criterios Detalle Calificacion
o El item pertenece a la .dl.men5|on Y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion de esta
0: en desacuerdo
_ El |.tem se .comprende facﬂmgnte, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica con el 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante,es 1: de acuerdo

Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIOS

Definicidn de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre
cambios y que es objeto de andlisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silva'y Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decirque la variable
esta conformada por una propiedad de medida y una construccion ldgica y tedrica del
fendmeno de estudio.

Cl R
o| e
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Dimensi Indicador ftem o enunciado e| €| Observacion
on ri v
el a
ni n
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1.- Los trabajadores de la
institucion estan dispuestos
a ayudar al usuario.

Apoyo a los
usuarios .
2.- Los trabajadores de la
institucion brindan un
servicio célere e idéneo al
Calidad de usuario.
Servicios
3.- Los trabajadores de la
Presentar institucion Tstan @spuestos
servicios a atender al usuario.
céleres e
idoneos 4.- La institucion tiene
horarios de atencion
estimado al usuario.
., 5.- Sus companeros
Atencion de . P .
. atienden las sugerencias de
sugerencias .
los usuarios.
6.- La institucion se
Atencionde | preocupa por atender los
Intereses intereses de los
colaboradores.
., 7.- La institucion valora las
Atencién de )
. necesidades de los
necesidades laborad
Empatia colaboradores.

Buena
escucha

8.- Considera que dentro de
la institucion se genera la
escucha activa.

Paciencia

9.- Los colaboradores tienen
la habilidad de ser pacientes
con los usuarios.




Autorregulaci

10.- La institucion permite la
autorregulacion respecto ala

Seguridad

on
carga laboral que tienen los
colaboradores.
Calldaq de | 11.- Dentro de la institucion
atencion | existe una efectiva calidad
de atencion.
. 12.- Existe compromiso
Compromiso
laboral por parte de los
laboral
colaboradores.
13.- Los trabajadores de la
institucion manifiestan
competencia y conocimiento
a la hora de dar respuesta a
Saberes usuarios.

14.- Consideras que el
personal de la institucién
inspira confianza al usuario.

Capacidades

15.- Los trabajadores de la
institucion se esfuerzan por
mantener sus expedientes
sin errores.

Elementos

16.- Consideras que los
Habilidades | trabajadores de la institucion
realizan bien su trabajo.
17.- Los equipos de la
Equipos institucion son modernos y
renovados | apropiados para la atencion
al usuario.
. 18.- Considera que la
Equiposen |. . .
institucion  dispone  de
estado . Y.
equipos tecnolégicos en

conservable

estado aceptable.




tangibles

Tecnologia
Optima

19.- Considera que Ila
institucion adquiere y aplica
mecanismos tecnoldgicos
acorde a las necesidades
actuales.

20.- Las instalaciones
Instalaciones | fisicas de la institucion son
fisicas visualmente atractivas,
amplias y funcionales.
) 21.- Los elementos
Materiales en .
materiales (folletos,
buen estado ,
buen catalogos, otros) que ofrece
y la institucion al usuario son
aspecto

claros y precisos.

Confiabilid
ad

Prontitud del
servicio

22.- Cuando los
trabajadores prometen
realizar el servicio al usuario
en un determinado tiempo lo
cumplen.

23.- Cuando el usuario tiene

. L un roblema los
Disposicion a trabaiad P ¢
rabajadores muestran un
ayudar . ) : .
sincero interés en
solucionarlo.
24.- Los trabajadores dan la
impresion de que ofrecen un
servicio de manera correcta
L, a la primera.
Atencién de P
peticiones

25.- Los trabajadores de la
institucion  ofrecen  una
atencion de calidad a los
usuarios.




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario de calidad de servicios

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacibn es medir la variable:
Calidad de servicio cuyas dimensiones son capacidad
de dar respuesta, empatia, seguridad, elementos
tangibles, confiabilidad.

Nombres y apellidos del
experto

Francisco Alexandro Ramos Flores

Documento de identidad 32982571
AfRos de experiencia laboral | 47
Maximo grado académico Doctor
Nacionalidad Peruana

Institucion Universidad César Vallejo/ Otras entidades Publicas
Privadas.
Cargo Docente de la Unidad de Posgrado de la Universidad

César Vallejo. Docente de Escuela Profesional de
Pregrado y Posgrado de la Universidad Nacional de
Piura.

Con Cdédigo ORCID: 0000-0002-0641-1850. Registro
Concyted:
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTl/VerD
atosInvestigador.do?id_investigador=53597

Numero telefénico

944991555

Correo electrénico

framosf@ucvvirtual.edu.pe

Firma

Fecha

19/06/2024



https://orcid.org/0000-0002-0641-1850
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Ficha de validacién de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario quepermitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad deprestacion de
servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se lesolicita que tenga
a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, lassugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion decontenido son:

Criterios Detalle Calificacion
o El item pertenece a la .dl.men5|on Y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicion de esta
0: en desacuerdo
_ El |.tem se .comprende famlmgnte, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
El item tiene relacion logica con el 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante,es 1: de acuerdo

Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CLIMA
ORGANIZACIONAL

Definicidon de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre
cambios y que es objeto de andlisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silvay Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decirque la variable
estad conformada por una propiedad de medida y una construccion légica y tedrica del
fendmeno de estudio.

Dimensi Indicador item o enunciado Observacion

on
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o

Autorrealiz
acion

Crecimiento
intrapersonal

1.- Consideras que tu
institucion te proporciona
oportunidades para tu
desarrollo  profesional vy
personal dentro de ella.

2.- La instituciébn reconoce
los logros de sus
trabajadores.

Crecimiento
profesional

3.- Los jefes inmediatos
corrigen inmediatamente las
falencias luego deencontrar
alguna.

4.- La institucion dirige y
motiva a sus trabajadores
para lograr los objetivos

Involucra
miento
laboral

Valores
institucionale
S

5.- Tu entorno laboral se
caracteriza por tener un
clima laboral agradable.

6.- Consideras que en tu
institucion existe un fuerte
sentido de trabajo en equipo
en la organizacién

Compromiso
laboral

7.- Te identificas con los
valores institucionales de tu
entidad laboral.

8.- Estas comprometido con
el servicio de justicia que
ofrece la institucion a favor
de la poblacion.

Monitoreo de

9.- Los jefes inmediatos
evallan el desempefio delos
trabajadores.




Supervisio
n

la funcién
laboral

10.- Los directivos disefian
estrategias para mejorar el
desemperfio de los
trabajadores.

Percepcion
laboral

11.- Tu institucibn te
proporciona los recursos
necesarios para tu buen
desempefio laboral.

12.- La estructura de tu
Institucion facilita la
direccion y la administracion
de las actividades

Comunica
cion

Fluidez

13.- La comunicacién es
fluida entre los
colaboradores para agilizar
la gestion.

Celeridad

14.- La comunicacion es
eficiente y directa entre los
colaboradores para la
solucion de conflictos.

Claridad

15.- Las funciones que se
encomiendan son claras y
precisas para agilizar los
procesos en la gestion.

Coherencia

16- Las disposiciones quese
elaboran son coherentescon
las funciones establecidos
de cada colaborador.

Precisién

17.- La comunicacion es
precisa en el ejercicio de las
funciones para el logro de
los objetivos

Suministro

18.- La planificacién de los
recursos en la corte cubre
las necesidades que
requiere.




Condicion
es
laborales

de los
materiales

19.- La asignacion de
recursos a las areas facilita
el cumplimiento de sus
funciones

Suministro
econémico

20.- La asignacion de
recursos econémicos a las
areas cumple con los

requerimientos solicitados al
inicio de cada afio.

Componente
psicosocial

21.- Considera que existe
poca sobrecarga de trabajo
lo cual no le genera estrés
laboral.




FICHA DE VALIDACION DE FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacion es medir la variable:
Clima Organizacional cuyas dimensiones son
autorrealizacion, involucramiento laboral, supervision,
Comunicacion, Condiciones laborales

Nombres y apellidos del
experto

Cordova Floriano Walter Moisés

Documento de identidad

02776723

Afos de experiencia en el
area

29 afnos

Maximo Grado Académico

Doctor en Gestion Publica y Gobernabilidad
Magister en Gestion Publica.

Nacionalidad Peruana

Institucion Gobierno Regional Piura / Universidad CésarVallejo
/Otras entidades Publicas Privadas.

Cargo Miembro del Comité de Gestion de Cooperacion

Técnica y Financiera de la Gerencia de Recursos
Naturales del Gobierno Regional Piura, Gerente
Pldblico de SERVIR en el Perfil de Gerencia de
Administracion, Docente de Posgrado en la Maestria
en Gestion Publica.

Con Cdédigo ORCID: 0000-0001-7459-7266

Registro Concyted:
https://ctivitae.concytec.gob.pe/appDirectorioCTI/VerD
atosInvestigador.do?id_investigador=391837

Numero telefénico

959401632

Firma

Fecha

28/06/2024
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Ficha de validacion de contenido para un instrumento

INSTRUCCION: A continuacion, se le hace llegar el presente cuestionario quepermitira
recoger los datos para la investigacion: Clima organizacional en la calidad deprestacion de
servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Por lo que se lesolicita que tenga
a bien evaluar este instrumento, haciendo, de ser caso, las sugerencias para realizar las
correcciones pertinentes. Los criterios de validacion decontenido son:

Criterios Detalle Calificacion
o El item pertenece a la .dl.mensmn Y | 1: de acuerdo
Suficiencia basta para obtener la medicién de esta
0: en desacuerdo
_ El |.tem se .comprende facﬂmgnte, es | 1: de acuerdo
Claridad decir, su sintactica y semantica son
adecuadas 0: en desacuerdo
_ El item tiene relacion logica con el 1: de acuerdo
Coherencia indicador que esta midiendo
0: en desacuerdo
El item es esencial o importante,es 1: de acuerdo

Relevancia decir, debe ser incluido
0: en desacuerdo

Nota. Criterios adaptados de la propuesta de Escobar y Cuervo (2008).

MATRIZ DE VALIDACION DEL CUESTIONARIO DE LA VARIABLE CALIDAD DE
SERVICIOS
Definicidn de la variable: La variable es una caracteristica, magnitud o cantidad que sufre

cambios y que es objeto de analisis para la investigacion (Arias, 2012). Para Aceituno,
Silva'y Cruz (2020) esta agrupa el atributo y el concepto, lo que quiere decirque la variable
estad conformada por una propiedad de medida y una construccion logica y tedrica del
fendmeno de estudio.
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1.- Los trabajadores de la
institucion estan dispuestos
a ayudar al usuario.

Apoyo a los
usuarios 2.- Los trabajadores de la
institucion brindan un
servicio célere e idéneo al
Calidad de usuario.
Servicios
3.- Los trabajadores de la
institucion estan dispuestos
Presentar | a atender al usuario.
servicios
céleres e L _
idéneos 4.- .La Institucion tlgrje
horarios de atencion
estimado al usuario.
., 5.- Sus companeros
Atencion de . P )
: atienden las sugerencias de
sugerencias .
los usuarios.
6.- La institucion se
Atencion de | preocupa por atender los
intereses intereses de los
colaboradores.
., 7.- La institucion valora las
Atencioén de .
. necesidades de los
necesidades
colaboradores.
Buena 8.- Considera que dentro de
; escucha PR
Empatia la InStI'[UCIOh se genera la
escucha activa.
Paciencia | 9-- Los colaboradores tienen

la habilidad de ser pacientes
con los usuarios.

Autorregulaci
on

10.- La institucién permite la
autorregulacion respecto ala
carga laboral que tienen los
colaboradores.




Calidad de
atencion

11.- Dentro de la institucion
existe una efectiva calidad
de atencion.

Compromiso
laboral

12.- Existe compromiso
laboral por parte de los
colaboradores.

Saberes

13.- Los trabajadores de la
institucion manifiestan
competencia y conocimiento
a la hora de dar respuesta a
usuarios.

14.- Consideras que el
personal de la institucion

Seguridad inspira confianza al usuario.
_ 15.- Los trabajadores de la
Capacidades | jnsiitucion se esfuerzan por
mantener sus expedientes
sin errores.
16.- Consideras que los
Habilidades | trabajadores de la institucion
realizan bien su trabajo.
17.- Los equipos de la
Equipos institucion son modernos y
renovados | apropiados para la atencion
al usuario.
. 18.- Considera que la
Equiposen |. . .
institucion  dispone  de
estado . . .
equipos tecnolégicos en
conservable
estado aceptable.
19.- Considera que Ila
. institucion adquiere y aplica
Tecnologia . d y , p
Elementos - mecanismos  tecnolégicos
) Optima .
tangibles acorde a las necesidades

actuales.




Instalaciones
fisicas

20.- Las instalaciones
fisicas de la institucion son
visualmente atractivas,
amplias y funcionales.

Materiales en
buen estado
y buen
aspecto

21.- Los elementos
materiales (folletos,
catalogos, otros) que ofrece
la institucion al usuario son
claros y precisos.

Confiabilid
ad

Prontitud del
servicio

22.- Cuando los
trabajadores prometen
realizar el servicio al usuario
en un determinado tiempo lo
cumplen.

Disposicion a
ayudar

23.- Cuando el usuario tiene
un problema los
trabajadores muestran un
sincero interés en
solucionarlo.

Atencién de
peticiones

24.- Los trabajadores dan la
impresion de que ofrecen un
servicio de manera correcta
a la primera.

25.- Los trabajadores de la
institucion  ofrecen  una
atencion de calidad a los
usuarios.
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Cuestionario

Objetivo del instrumento

El objetivo de la investigacion es medir la variable:
Calidad de servicio cuyas dimensiones son capacidad
de dar respuesta, empatia, seguridad, elementos
tangibles, confiabilidad

Nombres y apellidos del
experto

Codrdova Floriano Walter Moisés

Documento de identidad

02776723

Afos de experiencia en el
area
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Magister en Gestion Publica

Nacionalidad Peruana
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/Otras entidades Publicas Privadas.

Cargo Miembro del Comité de Gestion de Cooperacion
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Pudblico de SERVIR en el Perfil de Gerencia de
Administracion, Docente de Posgrado en la Maestria
en Gestion Publica.
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https://ctivitae.concytec.qgob.pe/appDirectorioCTI/VerD
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Firma
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Anexo 4. Resultados del analisis de consistencia interna

Variable clima organizacional

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 88 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 88 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad
Alfa de Cronbach N de elementos
,906 21

Variable percepcion de la calidad de servicio

Resumen de procesamiento de casos

N %

Casos Valido 88 100,0
Excluido? 0 ,0

Total 88 100,0

a. La eliminacion por lista se basa en todas las variables del procedimiento.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
827 25




Anexo 5: Consentimiento o asentimiento informado UCV
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Anexo 3

Consentimiento Informado (*)

Titulo de la investigacion: Clima organizacional en la calidad de prestacion de servicio de
justicia en un distrito judicial de Piura, 2024

Investigador (a) (es): Giany Carolina Gamboa Navarro.

Propdsito del estudio

Le invitamos a participar en la investigacién titulada “Clima organizacional en la calidad
de prestacion de servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024”, cuyo objetivo
es determinar la relacion del clima organizacional en la calidad de prestacion de servicio
de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024. Esta investigacion es desarrollada por
estudiantes de posgrado de la carrera profesional de Derecho o programa Gestion
Pulblica, de la Universidad César Vallejo del campus Piura, aprobado por la autoridad
correspondiente de la Universidad y con el permiso de la Corte Superior de Justicia de

Piura.

Describir el impacto del problema de la investigacion.
La influencia del clima organizacional en la calidad de servicios brindados por parte de
los trabajadores judiciales y administrativos de un distrito judicial de Piura en contacto

directo con los usuarios que acuden a ejercer su derecho de accion.

Procedimiento
Si usted decide participar en la investigacion se realizara lo siguiente (enumerar los
procedimientos del estudio):

1. Se realizarA una encuesta o0 entrevista donde se recogerdn datos

personales y algunas preguntas sobre la investigacion titulada: “Clima



organizacional en la calidad de prestacion de servicio de justicia en un distrito
judicial de Piura, 2024”.

2. Esta encuesta o entrevista tendra un tiempo aproximado de 10 a 20
minutos y se realizara en el ambiente de manera presencial de la Corte Superior
de Justicia de Piura, Médulo Penal Central.

Las respuestas al cuestionario o guia de entrevista seran codificadas usando un

namero de identificacion y, por lo tanto, seran anénimas.

Obligatorio a partir de los 18 afios

Participacion voluntaria (principio de autonomia):

Puede hacer todas las preguntas para aclarar sus dudas antes de decidir si desea
participar o no, y su decision sera respetada. Posterior a la aceptacion no desea continuar
puede hacerlo sin ningun problema.

Riesgo (principio de No maleficencia):

Indicar al participante la existencia que NO existe riesgo o dafio al participar en la
investigacion. Sin embargo, en el caso que existan preguntas que le puedan generar
incomodidad. Usted tiene la libertad de responderlas o no.

Beneficios (principio de beneficencia):

Se le informara que los resultados de la investigacion se le alcanzara a la institucion al
término de la investigacion. No recibird ningun beneficio econémico ni de ninguna otra
indole. El estudio no va a aportar a la salud individual de la persona, sin embargo, los
resultados del estudio podran convertirse en beneficio de la salud puablica.
Confidencialidad (principio de justicia):

Los datos recolectados deben ser anénimos y no tener ninguna forma de identificar al
participante. Garantizamos que la informacién que usted nos brinde es totalmente
Confidencial y no sera usada para ningun otro proposito fuera de la investigacién. Los
datos permaneceran bajo custodia del investigador principal y pasado un tiempo

determinado seran eliminados convenientemente.
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Problemas o preguntas:
Si tiene preguntas sobre la investigacién puede contactar con el Investigador (a) (es)
Giany Carolina Gamboa Navarro, email: ggamboanav@ucvvirtual.edu.pe y Docente

asesor Victoria Amanda Alban Villarreyes, email: albanvv@ucvvirtual.edu.pe

Consentimiento
Después de haber leido los propdésitos de la investigacion autorizo participar en la

investigacion antes mencionada.

Nombre y apellidos:
Fecha y hora:

Para garantizar la veracidad del origen de la informacién: en el caso que el consentimiento sea presencial,
el encuestado y el investigador debe proporcionar: Nombre y firma. En el caso que sea cuestionario virtual,

se debe solicitar el correo desde el cual se envia las respuestas a través de un formulario Google.
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Anexo 7. Analisis complementario

La investigacion tuvo como poblacion a la totalidad de trabajadores siendo estos
88 trabajadores, por ende, al momento de seleccionar la muestra, se consideré la
totalidad siendo una poblacion finita y accesible en cantidad para la aplicacion de los
instrumentos. Por ende, no requirié la aplicacién de férmula para la seleccion de una

muestra especifica menor a la poblacion.



Anexo 8. Autorizaciones para el desarrollo del proyecto de investigacion
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Presidencia de ia Corte Suparior de Justicia de Piura

Decerno de a Igusiiud de oportunidades para mujeres y hombres
"AAg del Bicenternaio, detaoor@mmhn de nuestra Independencia, y de @ civnmamoracion de las

Sevoicas batales de Junin y Ayacuchs™ e e e
2183 Firma e be

Plura, 24 de Mayo dei 2024 JJBA] Digital EEERE ST S0,
OFICIO N*® 001532-2024-P-CSJPI-PJ

Sria).

RIX1 ROXAnA CORONADO BENITES
Admini:tradora del Modulo Penal
Corts Superior de Justicia de Piura
Presente. -

Asunto : AUTORIZACION PAGA EL DESARROLLO DE PROYECTC DE
INVESTIGACION.

Referencia : EXPEDIENTI 004895-2024-TDA-GA
HOJA DE ENVIO 004299-2024-P-CSJP1 (2dMAY 2024)

Tengo el agrado de dinyirme a Usted, para saludarlo cordisiimante y manifestarie que, en
atencion al asurnio de la referencia, remito el instrumerto de recoleccién de datos
(Cuestionarnio pera medir el clima organizacional y cuastonano para medir la calidad de
servicio) de \s estudiante Giany Carolina Gambos lavarro, el cual tiene como objeto
académica = elaboracion de 1a tesis: “Clima Orgarizacional y la calidad en Ia prestaciéo
de Sen-rio de Justicia en un Distrifo Judicial a2 Fiura, 2024°, |la cual sera empleada p=ma
obterer el Grado de Maestro en Gestion Pibfica, y debera ser aplicado a servidores oel
Miduwo Penal de Piura.

=n ese sentido, debera disponer 2 cuien comesponda, distribuya el citadc sistrumento
para gue sea llenado de forma velisiiana y con responsabifidad; culminada la recoleccion
de datos, deberad comunicarse S Ia estudiante interesada (giany.gariboa@amail com o
al celular 920516721) para howerle entrega de la informacion recabacia.

Sin otro particular, hago jvwopicia la oportunidad, para reiterar 3 usted los sentimientos de
mi mayor consideracalsi.

Atentamente,

Documento firmado digitalmente

CLAUDIA CECILIA MCi2.AN MORALES DE VICENZI
Presiden’s ce la CSJ de Piura
Presidencia de iz {orie Superior de Justicia de Piura

1831 Firma
17 digital
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Presidencia de Ia Corte Superior de Justicia de Piura
Gerencia de Adn inistracion Distrital
Administracion de Nusvo Codigo Procesal Penal

'Ducunodehlgmaddeapwmdesmmquuyhm
"Afo del Bicantenano, de Ja corgokiacidn de hmpwmydehmmmdam

batalizs de Junin y Ayscucho”
A  J d 121R1 Firma M—i—'-':.'-‘""“
Piura, 29 de Mayo dei 2524 RIRI vightal EEREE S
CARTA N° 00000 2-2024-A-NCPP-GAD-CSJPI-PJ
Srta.

GIANY CAROLINA GAMBOA NAVARRO
D.NLNT: 72613544

giany.qamboa@omad com
Cal's Cuzeo N* 652 - Cslilla - Piura - Piura
Prasants -

Asunto : Se olorga facil€aces para desarrofiar trabajo de investigacion en el marco de su
Tesis en el Mddulo Penal Central

Referencia  :a) Ofice N° 001533-2024-P-CSJP|-P Pensaas)
b} Esrito de fecha 24 de mayo de 2024

Exp. De Ref. - : EXPEDIENTE D04695-2024-TDA-GA

Tenae i agrado de dingirme a Usled, para salucana cordiaiments y, a la vez en atencidn ! asunto
¥ orietacidn a los documentos de referencia; ssta Despacho le brinda |as faclidades para .02 puada
realizar su trabago da Investigacion en el Wtaaulo Penal Central de la Corte Superior ca Justicia de
Piura, siempre y cuando esto no interfieca con las labores admnistrativas y junsdScionales m con
las ddigencias programadas.

Sin otro particular, aprowechc la oportunidad para expresade los siritmientos de especial
consideraciin y astima parsanal.

Alertamente,

DOCUMENTO FIRMADG CHGITALMENTE

RIXI ROXANA CORONADO BENITES
Administrada del Mddulo Penal
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE PIURA
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Anexo 9: Otras evidencias

Matriz de Consistencia

Clima organizacional y la calidad en la prestacion de servicio de justicia en un distrito judicial de Piura, 2024

PROBLEMA JUSTIFICACION OBEJTIVOS TIPO Y DISENO DE VARIABLES DIMENSONES ESCA POBLACION
INVESTIGACION LA
Problema general: Este estudio aportd6 una | Objetivo general: Tipo de | e Clima Autorrealizacion Ordina | El presente
¢Cual es la relacion | justificacion tedrica | Determinar la relacién | investigacion: organizacional Involucramiento | estudio tendra
entre el clima | significativa al investigar | entre el ambiente | Béasica laboral como poblacion
organizacional y la | variables criticas como el | organizacional y la Supervision 88 trabajadores
calidad en prestacion | clima organizacional y la | calidad en la Comunicacion judiciales del
del servicio de justicia | calidad del servicio, que | percepcion de servicio Condiciones Médulo  Penal
en un distrito judicial | fueron esenciales en los | de justicia en un laborales de la Corte
de Piura en 20247 retos afrontados por las | distrito judicial de Piura Superior de
instituciones. De acuerdo | en 2024. Justicia de
con Calle (2022), esta Piura, dentro de
investigacion facilité la los cuales se
Problemas mejora de estos elementos | Objetivos Disefio de encuentran
especificos: en correlacion con el | especificos: investigacion: * Calidad de Capacidad de dar | Ordina | personal judicial

1. ¢(Cudl es la relacion
entre la realizacion
personal y la calidad
en prestacion  del

servicio?

2. ¢Cudl es la relacion
entre el
involucramiento
laboral y la calidad en
prestacion del
servicio?

rendimiento laboral de los
colaboradores del distrito
judicial de Piura. Ademas,

desde una perspectiva
practica, el estudio se
justificé al identificar la

situacién prevalente en la
administracién publica y
analizar el lazo entre el
clima organizacional y la
calidad del
justicia en este entorno

servicio de

judicial  especifico. La

justificaciébn metodolégica

1. Determinar la
relacion entre la

autorrealizacién y la

calidad en la
percepcioén del
servicio.

2. Determinar la
relacion entre el
involucramiento

laboral y la calidad en
la  percepcion  del

servicio.

Cuantitativo

No experimental
Transversal
Correlacional

servicios

respuesta
Empatia
Seguridad
Elementos
tangibles
Confiabilidad

y administrativo,
bajo los
regimenes
laborales del
728 y Decreto
Leg.1057.




3. ¢Cual es la relacion
entre la supervision y

la calidad en
prestacion del
servicio?

4. ;Cudl es la relacion
entre las condiciones
laborales y la calidad
en prestacion  del

servicio?

también resulté esencial,
orientando la adopcion de
un enfoque cientifico que
asegure la validez vy
fiabilidad de los resultados,
empleando técnicas de
encuesta y cuestionarios
dirigidos a una muestra
particular de trabajadores
del distrito judicial de Piura.
El estudio también se
enfoc6 en ampliar la
comprension de cémo
estos componentes del
clima organizacional
influyeron con la
satisfaccion y eficacia de
los funcionarios publicos,
proponiendo  estrategias
de mejora basadas en los
hallazgos. Este esfuerzo
buscé no solo optimizar el
desempefio laboral, sino
también elevar la
percepcion de justicia
entre los usuarios del
sistema judicial,
promoviendo un entorno
mas efectivo y equitativo
en el ambito judicial de
Piura.

3. Determinar la
relacion  entre la
supervisiony la calidad
en la percepcion del
servicio.

4. Determinar la
relacién de las
condiciones de trabajo
y calidad en la
percepcioén de servicio




