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RESUMEN

La presente tesis tiene como fin principal determinar la influencia de la
Organizacion en la Satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia,
Lima Norte, 2020. La metodologia para dicho estudio es explicativa o causal
puesto que se desea buscar el porqué de las cosas, disefio no experimental de
corte transversal, bajo un enfoque cuantitativo y de tipo aplicada. La muestra fue
de tipo censal determinando una poblacion de 90 personas que asiste a la Corte
Superior de Justicia, Lima Norte, 2020. Para la recoleccion de datos se utilizd la
técnica de la encuesta y como instrumento el cuestionario, toda aquella
informacidn recolectada fue debidamente validada para demostrar su confiabilidad
mediante el Alfa de Crombach, compuesto por 9 preguntas por cada variable lo
que hace un total de 18 preguntas. Los resultados fueron obtenidos a través del
sistema SPSS para diagnosticar su respectivo analisis. Se concluyd que, si existe
una influencia de la Organizacion en la Satisfaccion de los usuarios de la Corte
Superior de Justicia, Lima Norte, 2020. Lo cual hace que tenga un resultado

asertivo y elocuente.

Palabras clave: Organizacion, Satisfaccion, Usuarios Expectativa



ABSTRACT

The main purpose of this thesis is to determine the influence of the Organization on
the satisfaction of the users of the Superior Court of Justice, North Lima, 2020.

The methodology for this study is explanatory or causal, since the aim s to find the
why of things, non-experimental design of a cross-section, under a quantitative and
applied type approach. The sample was of the census type, establishing a
population of 90 people who attend the Superior Court of Justice, North Lima,
2020. For the collection of data, the technique of the survey was used and as an
instrument the questionnaire, all that information collected was duly validated to
demonstrate its reliability by means of the Crombach Alpha, composed of 9
questions for each variable which makes a total of 18 questions. The results were
obtained through the SPSS system to diagnose their respective analysis. It was
concluded that, if there is an influence of the Organization in the Satisfaction of the
users of the Superior Court of Justice, North Lima, 2020. This makes for an

assertive and eloquent result.

Keywords: Organization, Satisfaction, Users, Expectation



. INTRODUCCION
En el 2020 de acuerdo a la salud publica y en economia se esta enfrentando una
crisis en todo el mundo debido a la pandemia del Coronavirus COVID-19, en las
cuales se han visto afectados sectores tanto de economia como de salud, etc. Tal
como lo indica el Instituto Peruano de Economia IPE (2020). El gobierno ha
decretado un Estado de Emergencia que ha hecho que paralice a la gran mayoria
de actividades econOmicas por un determinado tiempo, pero existe la
incertidumbre que este virus se propague Yy afecte la economia y el bienestar de
los peruanos. Lo que IPE quiere dar a conocer el estado en la cual se encuentra
los principales sectores de la economia peruana como los de agropecuario, pesca
mineria, transporte, comercio, etc. Lo cual se utlizaran proyecciones
macroeconomicas, analisis en las finanzas del Peru y estrategias de mitigacion de
impacto para empresas y colaboradores. Por otro lado, apreciamos que el Poder
Judicial es cuestionado por los ciudadanos que vinculados con los medios de
comunicacion dan a conocer de la baja de tolerancia y aceptacion con los usuarios
siendo uno de los cuestionamientos la sobrecarga procesal y el trato inadecuado
hacia los mismos. A partir de ello podemos evidenciar la relevancia en la
administracion moderna ya que se considera pertinente que las entidades ya sean
publicas o privadas brinden un servicio de calidad orientado a satisfacer las
necesidades del usuario. Asi mismo se puede evidenciar que instituciones de
paises europeos manejan un pensamiento orientado al cliente y a la mejora de
servicio que recibe, la cual ha desarrollado un portal del estado donde trabajan de
manera conjunta para ofrecer un excelente servicio digital. Esta solucion podria
servir como inspiracion al gobierno peruano en aplicar métodos y funciones para
un servicio eficiente. Por ello es fundamental que los trabajadores de Poder
Judicial y del estado desarrollen sus funciones con eficiencia los que permitiran
lograr objetivos y metas establecidas por la entidad, los cuales concede la
satisfaccion de los usuarios. El presidente de la Corte Superior de Justicia de Lima
Norte menciond que los ciudadanos del Per( necesitan una justicia de calidad,
brindando un servicio con mayor facilidad, eficacia adjuntando herramientas
procesales modernas y actualizadas, ademas utilizando métodos de organizacion

para afianzar la satisfaccion de los usuarios y la igualdad ante la ley.



En el contexto institucional, la investigacion se basa de acuerdo a la realidad de la
Corte Superior de Justicia Lima Norte, después de realizar diversas observaciones
se pudo comprobar que existen distintos factores que repercuten a la hora de
definir la satisfaccion de un servicio puesto que en estos Ultimos meses al poder
judicial llegan personas al Area de Registro Nacional de Condenas tales como
abogados, jueces, procesados, extranjeros y publico en general a requerir
distintos servicios como entrega de Antecedentes Penales, Rehabilitaciones,
documentos judiciales, etc; y debido a que el departamento no se encuentra con el
personal necesario designado para cada area, lo cual es limitante para el personal
para que pueda ofrecer un buen servicio al usuario lo cual causar impaciencia e

incomodidad de los mismos.

Otro factor que también se percibe es que no cuentan con personal capacitado
para brindar orientacion en el area de servicio de informe al usuario, sobre los
trdmites que ellos necesitan realizar y pues esto hace que cada vez que el publico
que asiste al Poder judicial o a cualquier otra entidad Publica se sienta
insatisfecho con los servicios que presta esta institucién. Por todo lo mencionado,
se formula el siguiente problema general ¢(Como influye la organizacion en la
satisfaccion de los usuarios de la corte Superior de Justicia Lima Norte 20207? y
como problemas especificos ¢Como influye la estructura organica en la
satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, 20207,
¢, Como influye la delegacion de facultades en la satisfaccion de los usuarios de la
Corte Superior de Justicia Lima Norte, 2020? y ¢Como influye la cultura
organizacional en la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia
Lima Norte, 2020? De acuerdo a la justificacion de la investigacion para
Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) Indican que la justificacion de la
investigacion aparte de los objetivos y cuestionamientos del estudio, es
imprescindible justificar la investigacion explicando sus razones ya que se tiene
que fundamentar porqué es conveniente llevar a cabo realizar este estudio y
cuales seran los beneficios que traerda consigo. En el presente proyecto de
investigacion, la justificacion tedrica indica que el presente estudio aportara
tedricamente por la falta de informacién de ambas variables, lo cual ayudara para

futuras investigaciones, a su vez brinda un reporte actualizado para los gerentes y



profesionales afines, con respecto a la organizacion en la satisfacciéon, lo cual
debe ser tomada como referencia para otras entidades. Por consiguiente, en la
justificacién metodoldgica para el presente estudio se aportd con una encuesta, la
cual fue formulada y antes de ser aplicada fue validada a través del juicio de
expertos para que asi se pueda contar con un instrumento que mida la
organizacion en la satisfaccion del usuario lo cual va a contribuir para la
realizacion de futuros estudios. Finalmente en cuanto a la justificacion practica la
investigacion tiene el propdsito de comunicar e informar acerca de Organizacion
en la Satisfaccion de los usuarios de la corte Superior de Justicia de Lima Norte,
por lo que los resultados que se obtendran seran difundidos dentro de la entidad
publica, como en otros sectores publicos, para que se tome en consideracion los
cambios y propésitos que deben de tener para lograr una mejor organizacion en la
institucion y asi poder tener una mayor satisfaccion en los usuarios. Seguidamente
como planteamiento de hipdtesis para el trabajo de investigacion se plante6 la
siguiente hipotesis general: Existe influencia de la organizacién en la satisfaccion
de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Asimismo, se plante6 las hipotesis especfficas: a) Existe influencia de la estructura
organica en la satisfaccién de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima
Norte, Independencia, 2020, b) existe influencia de la delegacion de facultades en
la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,
Independencia, 2020 y c) existe influencia de la cultura organizacional en la
satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,
Independencia, 2020. Como objetivo general se planteé lo siguiente: Determinar la
influencia de la organizacion en la satisfaccién de los usuarios de la Corte superior
de Justicia Lima norte, Independencia, 2020. Asimismo, se planted los siguientes
objetivos especfificos: a) Determinar la influencia de la estructura organica en la
satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,
Independencia, 2020, b) Determinar la influencia de la delegacién de facultades en
la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,
Independencia, 2020 y c) Determinar la influencia de la cultura organizacional en
la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,

Independencia, 2020.



1. MARCO TEORICO
A nivel Internacional Vera y Trujillo (2018). En su articulo la finalidad es explicar
causas con mayor colision de agrado del es explicar los factores que tienen mayor
impacto de satisfaccion del derechohabiente del programa de salud. Analizando y
examinando el proceso de servicio que tiene un derechohabiente en un consultorio
Al. Teniendo como disefio causal de tipo no experimental. Concluyendo que las
causas como indole de la atencion por parte de recepcion, farmacias y
enfermeros, no hubo una colision estadisticamente significativa. Napoles Tamayo
Moreno (2016). En su trabajo de investigacion, la metodologia fue de enfoque
cualitativo. Concluyendo que este procedimiento constituye Util para tomar
decisiones y asi contribuir con la resolucién de falta de procedimientos para
incrementar el agrado del usuario. Para Cabello y Chirinos (2012) En su articulo
tiene finalidad es dar validez y examinar la aplicacion en los formularios con el fin
de calcular el placer de los clientes en un hospital publico. EI método llevado a
cabo fue un estudio descriptivo, transversal. Como resultado los formularios
demostraron cualidades Psicométricas que han sido considerados como
herramientas de confianza usado para calcular el grado de placer de clientes. Para
Steffanell Arteta y Noda (2017). En su estudio tiene como finalidad determinar las
dimensiones y atributos que caracterizan la satisfaccion del cliente en pequefas y
medianas empresas. El estudio es de tipo exploratorio descriptivo donde se desea
determinar las dimensiones y atributos que identifican la satisfaccion del cliente a
través de una etapa cualitativa que intervienen en la en el agrado del usuario con
el uso de un método cuantitativo de confirmacién de la existencia de dimensiones
mediante el uso de la estadistica multivariada. Se concluye que el estudio
realizado contribuye con propuestas estratégicas sobre clientes internos de
hoteles pyme relacionado con el turismo de negocio. Para Riveros y Berne (2007).
En su trabajo de investigaciones el estudio practico se desarrolla aplicando un
formulario de una encuesta, planteado para lo que se requiere a un muestreo de
personas de un centro de salud del Sur de Chile sin dejar de lado el tipo y
proporcién de servicio teniendo en cuenta el tipo y proporcion de atencién por
edades de los clientes alcanzando un Alpha de Cronbach de 0.9292. Dando como
respuesta las opiniones extranjeras que los centros de salud cuenten con una

informacion adecuada. Para Barrasa (2003). En articulo tiene como objetivo
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examinar el proposito el método y la aplicacion de las investigaciones que traten
del placer de clientes en el SNS. La metodologia fue de un enfoque cuantitativo.
Se concluye que hay escasos antecedentes publicados que el SNS esté
modificando en funcion de las investigaciones sobre el placer de los usuarios.
Para Arraut (2010). En su investigacion tiene como objetivo plantear un enfoque
de objetivo es presentar un analisis de las novedades de organizacién y su vinculo
con los programas de calidad en las compaiiias y su relacion con los sistemas de
calidad en las comparias el método usado es de diversos sucesos aclaratorios
teniendo metodologia utilizada es de mudltiples casos explicativos tomando como
total el sector petroquimico de la ciudad de Cartagena de Indias. En conclusion,
para que una compafia tenga competencia en el mercado pueda competir en los
mercados depende de sus vinculos con la calidad e innovacion. Para Ramirez y
Garcia (2010). En su articulo tiene como objetivo demostrar la calidad y colisién de
los Comités Universidad-Empresa-Estado (CUEE) en Colombia, de manera que se
continle amparando esta maniobra de creacion asociativa, académico-
empresarial y gubernamental, que busca provocar la exploracion, sabiduria,
invencion y técnica en todos los sectores productivos a nivel nacional. La
metodologia fue una orientacion cuantitativa, con un nivel correlacional de disefio
transversal. Se concluye que es fundamental trazar ecuanimes de productividad
elevada y perfilar las vias para obtener efectos de buen beneficio. Al Mamun, C. &
Hasan, M (2017). El fin de esta investigacion es precisar los motivos y los factores
para identificar la manera de rotacion de los empleados, este estudio sugiere
estrategias para reducir y retener a los colaboradores en las empresas Abdulaali,
A. (2018) La finalidad de este estudio es analizar los elementos del capital
intelectual y como este afecta a las empresas. Se analizd de manera cualitativa
indicando como resultado que el capital intelectual impacta en la organizacién de
la empresa de distintas maneras como mejorar la ventaja competitiva, facilitar la
competencia delos empleados y mejorar la innovacion. Wikhamn, W. (2019). La
finalidad de este estudio es explicar como las practicas de capital humano
impactan en la relacion innovacion- satisfaccién de los clientes en los hoteles
suecos. Los resultados indican que la relacion de ambos depende de las practicas
sostenibles de los recursos humanos en la empresa. Oh, H., & Kim, K. (2017). El

objetivo este estudio es analizar las sefales de estandarizacion y la identificacion
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en la satisfaccion y lealtad del cliente a través de la calidad del servicio. Se realizé
una encuesta a 315 clientes, los datos fueron analizados y el modelo utilizado fue
PLS-SEM. Dando como resultado que la estandarizacién tiene impacto grande en
localidad de asistencia comparandose con la satisfaccion y la personalizacion del
cliente tiene un efecto significativo en la lealtad de cliente. Kanten, I. & Darma, G.
(2017).La finalidad de este estudio es analizar cémo influye el comportamiento del
consumidor en el desempefio del negocio, la estrategia de marketing y la
satisfaccion del usuario. La poblacién utilizada es de 171 encuestados. Los datos
se recopilaron mediante un cuestionario, donde el método de muestreo en este
estudio utilizd una combinacion de muestreo intencional y accidental. El analisis
técnico utilizado es un analisis cuantitativo con el método de andalisis SEM (Modelo
de ecuacion estructural) utilizando AMOS, la cual dio como resultado que el
comportamiento del consumidor tiene un impacto bueno y significativo en el
rendimiento de la empresa. Farooq, M., Salam, M., Fayolle, A.,Jaafar, N. & Ayupp,
K. (2018). Este estudio tiene como finalidad determinar la particularidad de servicio
de la aerolinea y su impacto en las expectativas del usuario. Se recopilo 460
encuestados utilizando un cuestionario auto administrado, disefiado en cinco
dimensiones de la escala AIRQUAL. Dando como resultado que los servicios de
personal, la empatia y la imagen tienen un impacto significativo y positivo en el
agrado del cliente de la aerolinea. Esta investigacién tiene como finalidad la
interrelacion entre la satisfaccion del usuario y la calidad que se brinda, se realizd
una encuesta con clientes de banca minorista sobre estas construcciones, que da
como resultado 261 encuestados validos. Luego se proponen y prueban las
hipotesis utilizando el analisis factorial confirmatorio (CFA) y la (SME). El estudio
indica que existen relaciones no lineales entre la calidad de servicio y el agrado
del usuario. Leninkumar, V. (2017). La finalidad de este estudio es ver si existe
vinculo entre la confianza y satisfaccion del usuario en los bancos comerciales, la
cual se ha identificado como un factor importante en lealtad al usuario. Se realiz6
una encuesta a 300 clientes utilizando un método de muestreo por conveniencia
las cuales se recogieron 210. Para la cual se utilizd el SPSS Y SmartPLS para el
andlisis de datos. La cual dio como resultado que existe relacién entre el agrado
del cliente y la lealtad a través de la confianza de este. Afthanorhan, A., Awang, Z.,

Rashid, N., Foziah, H., & Ghazali, P. (2019). La intencion de este estudio es
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conocer las longitudes de calidad de prestaciéon que agraden a los clientes y
observar el impacto de la calidad del servicio en el agrado del cliente. La técnica
se lleva a cabo manipulando una encuesta por cuestionario tratada entre 170
muestras a travées de un muestreo casual simple. Los resultados sugieren que la
calidad del servicio tuvo un impacto significativo en la agrado del cliente. Ali, M., &
Raza, S. A. (2017). La finalidad de este trabajo es medir la relacién entre la calidad
gue brinda la compafia Yy las expectativas que genera en el consumidor de los
bancos islamicos pakistanies. Este estudio empledé un modelo SERVQUAL, se
realizo la encuesta a 450 clientes del banco. Se concluye que la escala de calidad
de servicio multidimensional esta relacionada positiva y significativamente con la
escala unidimensional de agrado del usuario. Babatunde, B., & Adebisi, A. (2012).
Tiene como finalidad los impactos del andlisis ambiental estratégico en el
desempefio de la Organizacion los datos fueron observados e aclarados con el
método de analisis de regresion y coeficiente de correlacion. La hipotesis uno
reveld que existe una correlacion significativa entre el escaneo ambiental
estratégico y el servicio de la organizacion, el coeficiente de determinacion (R2) es
0.297. Muestra que el 30% de la variacion o cambio en el desempefio efectivo de
la organizacion es causada por la variacion en la estrategia, la hipétesis dos
también muestra que el coeficiente de determinacion (R2) es 0.301. Dando como
resultado una relacion positiva. Anderson & Sullivan (1993) Tiene como finalidad
investigar las consecuencias de la satisfaccion del usuario, se analiz6 una base de
datos Unica: una encuesta a nivel nacional de 22300 clientes en Suecia,
finalmente se encontr6 que la elasticidad de las intenciones de recompra con
respecto a la satisfaccion es menos para los compafias que proporcionan una alta
satisfaccion. Oh, H. (1999). Tiene el propésito de proponer un modelo de
integraciéon de calidad de servicio, valor para el cliente y satisfaccion del cliente. El
modelo tiene validez practica y capacidad explicativa, dando como resultado una
perspectiva holistica para el procedimiento de toma de deciciones. Famiyeh,
Asante-Darko y Kwarteng (2018). El proposito de este estudio es entender la
influencia la cultura organizacional vinculando la calidad del servicio, la
satisfaccion del usuario y la fidelidad en el sector bancario usando datos del sector
bancario ghanés. Se utilizd una encuesta y se basé en modelos de ecuaciones

estructurales de minimos cuadrados parciales para el estudio de variables. Dando
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como resultado que la satisfaccion del cliente tiene una relacidén positiva directa
con la lealtad del cliente. Gera, R., Mittal, S., Batra, D., & Prasad, B. (2017). Este
estudio tiene como finalidad reconocer la lealtad de los pasajeros de las
aerolineas en la industria de las aerolineas de Indonesia, se analizd mediante
andlisis factorial confirmatoria y modelos de ecuaciones estructurales, dando como
resultados que el compromiso del cliente tiene el efecto mas influyente en la
fidelidad del pasajero. Para Vasquez et al. (2009). En su estudio la finalidad es
reconocer los probables elementos coligados al placer bajo el criterio personal del
cliente, igualmente como cual de estos elementos intervendrdn en el agrado
integral de los clientes. EI método es descriptivo y de corte transversal. Se
concluye que el cuestionario elaborado es de confianza y podria usarse en
encuestas con intenciones mas generales. Para Ortiz, et al (2004). Tiene como
finalidad valorar las expectativas del usuario mediante su opinién. Tiene como
metodologia un enfoque cualitativo y disefio transversal. Se concluye que el
agrado del cliente guarda relacion con las negligencias en el transcurso de la
consulta, que el médico y la atencién que ofrezca sea servicio de mala calidad.
Para Seclen y Darras (2005). En su trabajo de investigacion tiene como finalidad
constituir el grado de placer del cliente, examinar su correlacion y reconocer los
elementos sociodemograficos y de facilidad incorporados. Este método fue
transversal, siendo su muestra probabilistica, con mduitiples etapas y proporcional
a las regiones del Perd. Como conclusiébn se tiene que coexisten elementos
sociodemograficos, financieros y de facilidad para la aplicacién que manifiestan la
correlacion con el agrado del cliente. Para Guerrero et al. (2018). Su finalidad es
establecer como el agrado al cliente permite que los usuarios asuman la actitud de
aceptacion a través de una exploracion que trate de la eficacia de la asistencia. La
metodologia fue de tipo aplicada, de nivel correlacional. Por lo cual concluye que
el servicio como un producto es el resultado de un acto. Para Quispe y Ayaviri
(2016). En su estudio tiene como finalidad es calcular el agrado del cliente de
cooperacion al desarrollo. Se realiza un estudio cualitativo y descriptivo. Se llega a
la conclusion de afirmar 4 de las 6 hipotesis, en el cual se puede visualizar que el
agrado guarda vinculo significativamente con las constantes evaluadas, y que ésta
estd pendiente de su conducta y aplicacion que brinde la formacion en el usuario;

de manera que 2 hipdtesis son excomulgadas, segun la aplicacion estadistica. A
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nivel nacional para Hernandez (2011) en su articulo La importancia de la
satisfaccion del usuario que presenta como finalidad de este trabajo evidenciar la
importancia que tienen las investigaciones de satisfaccion dentro de las acciones
de informacion, asi mismo, este estudio es de método cuantitativo, se ha utilizado
la encuesta como técnica teniendo como método Delphi, siendo de aplicacion
andénima para que asi no haya influencia que perjudique los resultados; finalmente
es necesario estudiar con mas precision el fenbmeno de satisfaccion delos
usuarios teniendo en cuenta la perspectiva teodrica y metodoldgica de forma
consciente y sistemética. Para Marin (2012). En su articulo tiene como obijetivo
demostrar que las compafias organicas son mas actualizadas que aquellas
organizaciones mecanizadas y simples. Realizado bajo un estudio de tipo
descriptivo, teniendo como muestra 92 pymes manufactureras de Bogota, a lo que
se obtuvo como resultado que se demuestran que el redisefio de la organizacion
no tiene en cuenta a una acciéon formal y sisteméatica que surge de la estrategia; se
obtuvo como conclusién que la estructura respalda el método siendo esta mas
adaptable a las organizaciones multi divisionales. Rey (2000) En su trabajo de
investigacion el método habitual por el cual se calcula es el cuestionario. Por lo
cual se emplea manuales propios orientados para esta finalidad y que se pueden
usar en manera de programas auto administrativos, formularios o a través de
interrogantes. Se concluye que el agrado del cliente puede ser una sefial de la
valoracion de rentabilidad respetado como tal. Orihuela (2016). En su informe
tiene como propdsito identificar el agrado del cliente realizando un formulario a
cuarenta y tres empleados del CLAS Tambopata. La investigacion tiene como
disefio descriptivo simple y transversal, se aplicé la intervill e interrogatorio para
definir el agrado de los empleados de Salud; para el estudio de las conclusiones
de esa investigacion, se fija por medio del céalculo descriptivo de la constante y
capacidad de la investigacion. Concluyendo que la mejor estrategia es mejorar la
relacion de jefes y colaboradores. Para Guadarrama y Rosales (2015). En su
informe de investigacion, la finalidad es analizar las distintas investigaciones
enfocados en la gestion del vinculo con los usuarios, su lealtad y satisfaccion; y
cuanto ha repercutido en los resultados de las compafias de produccién y
servicio. La investigacion fue de método cuantitativo y nivel correlacional.

Concluyendo que para que la empresa maximice su informacion acerca a través
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de sus usuarios y la manera en la que influyen con respecto a retencion y lealtad
se requiere el marketing relacional. Para Marzo et al (2002). En su trabajo de
investigacion tiene como propdsito es alegar las interrogantes vinculadas con la
satisfaccion de las personas, se disefid un formulario. Finalmente, el agrado se fija
a manera significativa en medio de los juicios se consolida como intermediario

significativo entre los juicios cognitivos de los usuarios y su fidelidad.

Para profundizar la investigacion se hizo el uso de tesis nacionales como
internacionales: Para Chavez. (2019) En su investigacion tiene como propdsito
realzar el desempeiio profesional en los colaboradores que trabajan en la
organizacion mencionada. Se ha usado el método cuantitativo, de tipo sustantiva
descriptiva, no experimental con corte transversal. Concluyendo que Ila
implantacion del manual requiere de un especialista para el cargo, esto para
asegurar los resultados esperados. Paredes (2016) En su tesis Indica que su
objetivo es establecer el vinculo entre la gestion administrativa y el agrado del
usuario. Se empleé el cuestionario serqual como instrumento que fue adaptado
por el MINSA del Perl y los establecimientos de salud a nivel publico y privado lo
aplicaron. Se concluye que segun al grado de bienestar del usuario externo los
calculos demostraron que el 22,1% indicaron que les gusta el trato en el area de
nutricion; por lo contrario el 77,9% indicaron estar disgustados con dicha area.
Quispe (2015) En su proyecto de investigacion tiene como finalidad precisar el
vinculo que hay entre la eficacia de la prestacion y el agrado del usuario. Su
metodologia es cuantitativa, descriptiva, no experimental de corte transversal y
correlacional. Concluye observandose una similitud de 0,555 lo que representa
una similitud positiva moderada de estas dos constantes. Franco y Torrenegra
(2009). En su tesis tiene como finalidad un analisis organizacional mas adecuado
a su plan estratégico. La metodologia utilizada es el andlisis de las encuestas
aplicada para obtener mas informacion, ademas se tuvo en cuenta la informacién
dada de estructuras aplicadas en compafiias de igual caracteristicas para informar
a los usuarios de manera mas eficiente dando como resultado una participacion
tedrica para la empresa que serdn analizados y evaluados para la implementacion
de una estructura futura. Ocampo y Valencia (2017). Tiene por finalidad fijar el

vinculo entre el trabajo administrativa y la eficacia de asistencia al cliente. La
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metodologia es de tipo descriptivo correlacional, el proceso de la estadistica
descriptiva e inferencial. Los resultados conseguidos revelan que el vinculo de
ambas constantes es positivo. Julcarima (2017) En su trabajo de investigacion, el
propasito fue establecer el grado de agrado del cliente sobre el
transcurso de repartimiento de las compafias de consumo intensivo de Lima Sur.
La metodologia es de nivel descriptivo, método deductivo, debido a que no tiene
hipotesis y de disefio no experimental de corte transversal. Llegando a la
conclusion de que los usuarios de las compafias de consumo intensivo estan
satisfechos con la seguridad que los ampara. Para Alvarado Genovezzi (2017). En
Su investigacion tiene como objetivo general se propone establecer un manual
organizacional para la compaiia. El trabajo de investigacién es de metodologia
cuantitativa y se llega a la conclusiéon que los métodos y estilos de direccion
permite una estabilidad en los procesos que realizan en la compafia. Para
Sanchez (2012). En su tesis, Establece el grado de complacencia de los pacientes
que asisten a consulta. Los estudios se realizaron empleando una metodologia
cualitativa. Llegando a la conclusion que el precio de obtener un cliente nuevo
equivale a 5 veces mas que el de satisfacer a un paciente obtenido. Para Armada,
E., Martinez, F., Segarra, E. & Diaz, A. (2015) En su proyecto tiene por objetivo
definir el nivel de placer de los clientes. La metodologia del sistema de calidad
aplicada. Los resultados confirman que el valor de agrado percibido es alto.
Otacoma (2015). En su estudio tiene como objetivo cubrir problemas
de organizacion, reestructuracion y mejoras. La metodologia es exploratoria,
descriptiva, correlacional y explicativa. Como resultado se obtuvo respuestas
significativas, diferentes y ventajosas sobre la demanda presenciada. Reyes
(2014) En su tesis la metodologia es de tipo experimental. Los resultados
muestran que existe insatisfaccién de los clientes porque la empresa carece de
calidad de servicio. Pérez (2013). En su trabajo de investigacion tiene como
finalidad detallar el grado de placer del cliente con la asistencia brindado.
Mediante un estudio transversal con direccion cuantitativa utilizando un
instrumento tipo Liker a 200 usuarios. La cual llega a la conclusién que el grado de
placer de los clientes asistidos son altos, lo cual indica que esa institucion esta
entre los estdndares de calidad. Para profundizar méas sobre el estudio de

variables es imprescindible basada en teorias cientificas lo cual explica el soporte
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y valor para ambas variables que se detallan a continuacién :Con respecto a la
teoria que explican la Organizacion, Lawrence y Lorsch (1967) plantea la teoria de
las contingencias, la cual consiste explicar las caracteristicas internas de las
empresas en funcibn de su entorno por ende una organizacion es entendido
como un conjunto de sistemas que a su vez pueden dividirse en subsistemas, la
cual genera una red de relaciones de interdependencia. Ente los subsistemas
tenemos: Ambiental, Entorno de la organizacién; estratégico, metas de la
organizacion; tecnolégico, sistema de recursos materiales; psicosocial, recursos
humanos; estructural, puestos y funciones de trabajo y proceso administrativo,
zona donde se interrelaciona los subsistemas. Con respecto a la teoria que
explican la Satisfaccion Lillander y Strandvid (1995) plantea la teoria de las
expectativas, la cual refiere que los usuarios forman sus perspectivas respecto al
producto o servicio antes de adquirirlo, para luego de adquirir el mismo realice una
comparacion de las perspectivas con el desempefio real produciendo asi una
sensacion positiva si el servicio supera sus expectativas 0 una sensacion negativa
si el servicio no alcanza las expectativas planteada, asi mismo se produce una
confirmacion de sus expectativas planteadas si el servicio es tal y como el usuario
lo espera. De acuerdo a la teoria que se encuentra relacionada a la variable
organizacion se presenta la teoria funcional, propuesta por Henri Fayol (1916) en
esta teoria nos plantea que para organizarnos la mejor manera se basa en una
adecuada distribucion de las funciones puesto que estas se subdividen en sub
funciones y procedimientos, los cuales al mismo tiempo son desarrollados por uno
0 mas puestos. Asi mismo esta la teoria de los sistemas cooperativos, esta teoria
fue acunada por Chester Barnard (1938) el refiere que la mejor manera para
organizarnos es asegurandonos que los miembros que conforman la empresa,
trabajen en una constante cooperacién bajo un trato justo que otorgue beneficios
reciprocos. La teoria del desarrollo organizacional planteada planteada por kurt
Lewin y Douglas McGregor (1962) proponen que la motivacion para el cambio es
la organizacion la cual se basa en las intervenciones y en la colaboracion entre los
distintos grados organizacionales haciendo esto posible. Asi mismo en las teorias
relacionadas a la variable Satisfaccion se encuentra la teoria de la Equidad
sostiene que la satisfaccion se genera cuando un destinado fragmento siente que

el grado de las deducciones obtenidas en un desarrollo equilibrado tales como el
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costo, el esfuerzo y el tiempo (Brooks 1995). Seguidamente se encuentra la
Teoria de la Atribucion Causal determina que el usuario ve lo esperado cuando
realiza una compra y si este llega a tener éxito o un término de fracaso, el efecto
de la satisfaccion se imputa a componentes tales como las apreciaciones del
usuario al efectuar una compra y a componentes externos como la dificultad de
realizar la compra (Brooks 1995) y por dltimo la teoria de resultado o desempefio
especifica la practica como el grado de calidad del producto en relacién con el
precio que se paga por el que usuario percibe. La satisfaccion, por consiguiente,
se compara al precio donde este es la calidad percibida en vincul6 al importe
abonado por el producto y/o servicio (Johnson, Anderson y fornell 1995). En el
enfoque conceptual, para la primera variable Organizacion, Franklin (2009) Lo
indica como la disposicion que se tiene como parte de un proceso administrativo,
es ahi donde se plantea la estructura organizacional, asi como la manera de
delegar funciones, la perspectiva de manejar los recursos humanos, la cultura y el
cambio organizacional, es decir, una entidad orientada hacia la obtencion de
metas bajo un sistema sincronizado y estructurado asociado con el entorno
teniendo como dimensiéon 1 Estructura Orgénica la cual sirve para definir
jerarquias en una organizacion, lo cual indica cada puesto, la funcion empleada y
donde se reporta en la organizacion; es decir, establece cémo opera la
organizacion, para asi lograr las metas, lo cual permitira un crecimiento en un
futuro, para ello se seleccioné las siguientes indicadores, Departamentalizacion,
Niveles, Funciones. Para la dimensién 2 Delegacion de Facultades indica que en
su acto concreto en la que el jefe superior transfiere parte de sus
responsabilidades a inferior dandole una jurisdiccibn propia e independiente
dandole asi una exclusividad competente. Teniendo como indicadores, Funciones
generales, funciones especificas, Funciones de Cargo. Finalmente, para la
dimensién 3, Cultura Organizacional se define como una serie de creencias,
habitos, actitudes, costumbres, valores y maneras de realizar las labores que
comparten los integrantes de una sociedad en funcién a su contexto social y de los
valores que lo sustentan, teniendo como indicadores misién, vision, valores.
Asimismo, para la variable Satisfaccidn, Kotler (2010) Se determina como el grado
del estado animico de un individuo que surge de la comparacion de interés

observado de un servicio o producto con sus perspectivas; es decir, el nivel de
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calidad de una organizacién se basa en lo esperado que tiene el cliente en
relacion a la satisfaccion de sus necesidades y expectativas. Como dimension 1,
Rendimiento se refiere a la proporcion que existe entre los recursos utilizados para
conseguir algo y el resultado que este consigue, teniendo como indicadores,
calidad, cantidad, costo. Como dimension 2, Capacidad de Respuesta, se
entiende por la calidad que posee para cooperar con los consumidores vy facilitar
con rapidez un servicio, esto encierra el tiempo de los compromisos, es decir el
entrar en contacto con la persona y la eficiencia con la que se pueda lograr.
Teniendo como indicadores, oportunidad, disposicion, seguridad. Finalmente, para
la dimensidn 3, Expectativa indica es aquello que el cliente desea encontrar con el
uso o disfrute del producto o servicio, estos son relativamente cambiantes y se
generan de manera imprevista, teniendo como indicadores, conocimiento,
profesionalismo, fiabilidad.

M. METODOLOGIA

3.1 Tipo y disefio de investigacion:

El tipo de la investigacion fue aplicada segun Hernandez et al. (2014) en este tipo
de estudio se cumpli6 con dos propositos resolver problemas y producir
conocimientos. Por lo cual seria beneficioso para la empresa porque es la
herramienta para conocer lo que nos rodea. Disefio no experimental- transversal,
puesto que busca realizarse sin manipular ninguna de las variables de manera
intencionada; puesto que se tiene que contemplar el fendbmeno tal y como se da
en su contexto natural, para asi poder estudiarlo y a la vez recolectar los datos en
un solo momento, teniendo como propoésito el analizar y describir la relacion
(Hernandez et al. 2014).
Asimismo cuenta con un enfoque cuantitativo ya que En el presente estudio se ha
utilizado el enfoque cuantitativo ya que hace uso de la recoleccién de datos para
probar de las hipotesis planteadas a través de sondeo numero y andlisis
estadistico (Hernandez et al. 2014).
El nivel de investigacion fué explicativa o causal ya que Hernandez et al. (2014)
refiere que los estudios tienen por objetivo hallar los motivos o causas que

provocan los diferentes fendbmenos, es decir estudiar el porqué de las cosas.
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A su vez el método es hipotético — deductivo ya que en la presente investigacion
se ha utilizado el método hipotético — deductivo el cual consiste en hacer uso de
una serie de procedimientos, que nace de la formulacién de hipétesis las cuales
guiaran el trabajo, por lo tanto, estas hipétesis fueron comprobadas, refutadas o
rechazadas de acuerdo a los resultados adquiridos en la investigacion.
(Herndndez et al. 2014).

3.2 Variables y operacionalizacién

Para la variable 1, Organizacién Franklin (2009) Lo indica como la disposicion que
se tiene como parte de un proceso administrativo, es ahi donde se plantea la
estructura organizacional, asi como la manera de delegar funciones, la perspectiva
de manejar los recursos humanos, la cultura y el cambio organizacional; es decir,
una entidad orientada hacia la obtencion de metas bajo un sistema sincronizado y
estructurado asociado con el entorno. Para la variable 2 Satisfaccion Kotler (2010)
Se detall6 como el grado del estado animico de un individuo que surge de la
comparacion de producto observado de un servicio o producto con sus
expectativas; es decir, el grado de calidad de una organizacion se baso6 en la
impresién que tiene el cliente en relacion a la satisfaccion de sus perspectivas y
necesidades.

3.3. Poblacion, muestray muestreo

La poblacién del presente estudio estuvo conformada por 90 usuarios de la Corte
Superior de Justicia, Lima Norte; al respecto Hernandez, et al. (2014) refiere como
una poblacién a un grupo de individuos que coinciden con distintas caracteristicas.
La muestra poblacional fué censal porque se utiliz6 el total de la poblacién y
muestra por conveniencia, en cuanto al muestreo se utilizd el tamafio de la
muestra.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos:

Para los datos recolectados se empleo la encuesta como técnica donde propone
Hernandez et al. (2014) es aquella que permite agilizar los procesos de estudio,
siendo un instrumento empleado en una investigacion. El instrumento utilizado es
el cuestionario, esta debe ser elaborada de manera formal la cual esta conformada

por 18 preguntas debidamente validadas por un juicio de expertos.

Herndndez et al. (2014) determina que se puede considerar como valido el
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instrumento siempre y cuando mide aquello para cual esta propuesto a medir. Fue
validado por medio del juicio de expertos en lo cual se determiné que el
cuestionario de Organizacion en la satisfaccién de los usuarios es aplicable. Para
la confiabilidad del instrumento se ejecutd una prueba piloto de 10 personas dando
como resultado un coeficiente de 0,911 del Alfa de Crombach que de acuerdo a la
escala de Medicion de la informacién tomada de Metodologia de la Investigacion,
por Bernal (2010) siendo esta de un rango muy alto.

3.5. Procedimientos

Para el procedimiento se utilizb el cuestionario, donde se explica la informacion de
ambas variables, luego se elaboré la encuesta para la recoleccién de datos via
online, para los usuarios de la entidad, que se plante6 en una matriz de datos
llamado Excel para luego ser procesado utilizando el programa SPSS v 26.

3.6. Métodos de analisis de datos

Se empleo la estadistica descriptiva, siendo esta constituida por tablas, cuadros y
graficos. A su vez, se empled la estadistica inferencial acerca de la poblacion
basandose asi en los datos estadisticos obtenidos del censo, es decir nos va a
permitir el contraste de las hipotesis a través de la prueba paramétrica de Person.
3.7 Aspectos éticos:

Toda la informacién recolectada para presente estudio se respetd las normas
éticas vigentes tanto internacional como nacional , los usuarios seran informados
sobre el proceso a realizar para cada intervencion manteniendo en reserva su
identidad , también se considerara los valores expuestos por El Poder Judicial las
cuales son: el respeto, el derecho a la libre expresion y la tolerancia cuidado asi la
integridad de cada usuario, ya que de esta manera se podra obtener datos reales

para el proyecto.

V. RESULTADOS

Estadistica descriptiva

Posteriormente a la recoleccion de datos se procedid a procesarlo y en la cual
mediante la estadistica descriptiva se permiti6 comprender las caracteristicas y
conducta de la variable de estudio de manera agrupada.

Tabla 1: Variable independiente organizacién
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Frecuencia  Porcentaje

Regular 20 22.2

Bueno 32 35.6
Valido

Optimo 38 42.2

Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1: Variable independiente organizacién

Frecuencia

Regular Bueno Optimo

Organizacion (Agrupada)

Interpretacion: Se aprecia de los resultados de la Tabla 1 y Figura 1, que el
42.2% de los usuarios de la entidad, perciben a la organizacién de manera optima
al ejecutar sus labores, mientras un 35.6% manifiesta que tiene un nivel bueno.
Ademas, se aprecia que el 22.2% de los usuarios percibe un nivel regular de los

servicios que brinda la organizacion.

Tabla 2: Dimension estructura organica

Frecuencia  Porcentaje
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Deficiente

Regular
Valido Bueno

Optimo

Total

19

25

45

90

11

21.1

27.8

50.0

100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 2: Dimensidn estructura organica
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Estructura organica (Agrupada)

Deficiente Regular

Bueno

Optimo

Interpretacion: Se observa de los resultados de la Tabla 2 y Figura 2, que el

50.0% de los usuarios de la entidad, perciben a la estructura organica de manera

oOptima en la forma de sus distribuciones por departamentos, mientras un 27.8%

manifiesta que lo tiene un nivel bueno y un 21.1% lo considera con un nivel

regular. Ademas, se aprecia que el 1.1% de los usuarios percibe un nivel

deficiente respecto a la estructura organica de la institucion por las &reas que

mantiene distribuida.
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Tabla 3: Dimension delegacion de facultades

Frecuencia Porcentaje

Deficiente 1 11
Regular 19 21.1
Vélido Bueno 27 30.0
Optimo 43 47.8
Total 90 100.0

Fuente: Elaboracién propia

Figura 3: Dimensién delegacion de facultades

0 |-

40 8

30 [

Frecuencia

50 16

10§

1,1

Deficiente Regular Bueno Optimo

Delegacion de facultades (Agrupada)

Interpretacion: Se percibe de los resultados de la Tabla 3 y Figura 3, que el
47.8% de los usuarios de la entidad , perciben una delegacion de facultades de
manera Optima en sus funciones dentro de la institucion, mientras un 30.0%
manifiesta que lo tiene un nivel bueno y un 21.1% lo considera con un nivel
regular. Ademas, se aprecia que el 1.1% de los usuarios percibe un nivel
deficiente respecto a las facultades encomendadas en los funcionarios de la
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entidad.

Tabla 4: Dimension cultura organizacional

Frecuencia Porcentaje

Regular 26 28.9

Bueno 28 311
Vélido

Optimo 36 40.0

Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4: Dimension cultura organizacional

Frecuencia

Regular Bueno Optimo

Cultura organizacional (Agrupada)

Interpretacion: Se aprecia de los resultados de la Tabla 4 y Figura 4, que el
40.0% de los usuarios de la entidad, perciben a la cultura organizacional de
manera Optima en la manera como se ejecutan las actividades dentro de la
institucion, mientras un 31.1% manifiesta que lo tiene un nivel bueno. Ademas, se
aprecia que el 28.9% de los usuarios percibe un nivel regular de la forma como se

vienen realizando los deberes en la institucion.
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Tabla 5: Variable dependiente satisfaccion

Frecuencia Porcentaje

Regular 23 25.6

Bueno 50 55.6
Valido ]

Optimo 17 18.9

Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 5: Variable dependiente satisfaccién

Frecuencia

Regular Bueno Optimo

Satisfaccion (Agrupada)

Interpretacion: Se aprecia de los resultados de la Tabla 5 y Figura 5, que el
55.6% de los usuarios de la entidad, poseen una satisfaccion de nivel bueno por
los servicios que brinda dicha institucion de justica, mientras un 25.6% manifiesta
que lo tiene un nivel regular. Ademas, se aprecia que el 18.9% de los usuarios
percibe un nivel 6ptimo respecto a su satisfaccion con los servicios que realiza la
entidad.

Tabla 6: Dimensién rendimiento
21



Frecuencia  Porcentaje

Deficiente 2 2.2
Regular 19 21.1
Valido Bueno 35 38.9
Optimo 34 37.8
Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 6: Dimensién rendimiento

Frecuencia

Deficients Regular Bueno Optimo

Rendimiento (Agrupada)

Interpretacion: De los resultados de la Tabla 6 y Figura 6, se aprecia que el
38.9% de los usuarios de la entidad, perciben un rendimiento de nivel bueno de
los empleados, mientras un 37.8% manifiesta que lo tiene un nivel 6éptimo y un
21.1% lo considera con un nivel regular. Ademas, se aprecia que el 2.2% de los
usuarios percibe un nivel deficiente respecto a los integrantes de laboran en la

entidad publica.

Tabla 7: Dimensién capacidad de respuesta
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Frecuencia Porcentaje
Deficiente 4 44
Regular 17 18.9
Vélido Bueno 28 31.1
Optimo 41 45.6
Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 7: Dimensién capacidad de respuesta

Frecuencia

Deficiente Regular

Bueno

Optimo

Capacidad de respuesta (Agrupada)

Interpretacion: Se aprecia de los resultados de la Tabla 7 y Figura 7, se aprecia

gue el 45.6% de los usuarios de la entidad perciben un rendimiento de nivel bueno

respecto a la capacidad de respuesta que tiene la entidad, mientras un 31.1%

manifiesta que lo tiene un nivel bueno y un 18.9% lo considera con un nivel

regular. Ademas, se aprecia que el 4.4% de los usuarios percibe un nivel

deficiente respecto a la capacidad respuesta de los colaboradores al realizar sus

labores en la entidad publica.

Tabla 8: Dimension expectativa
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Frecuencia  Porcentaje

Regular 33 36.7

Bueno 29 32.2
Valido

Optimo 28 31.1

Total 90 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 8: Dimension expectativa

Frecuencia

Regular Bueno Optimo

Expectativa (Agrupada)

Interpretacion: Se aprecia De los resultados de la Tabla 8 y Figura 8, que el
36.7% de los usuarios de la Corte Superior de Justicia, Lima Norte, tiene una
expectativa de nivel regular respecto a la entidad, mientras un 32.2% manifiesta
gue tiene un nivel bueno. Ademds, se aprecia que el 31.1% de los usuarios
percibe un nivel 6ptimo respecto a sus expectativas ante la institucion publica de

justicia.

Prueba de Normalidad

Se desarroll6 la prueba de normalidad para determinar el tipo de estadistico
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(paramétrico o no paramétrico) a emplear.
Hipotesis de normalidad:
HO: La distribucion de la muestra sigue una distribucién normal
H1: La distribucion de la muestra no sigue una distribucién normal.
Significacién:
a) Sig.1=0.0505%

b) Nivel de aceptacion= 95%

Regla de decision:
a) Sig. E < Sig. | (0.05) entonces se rechaza Ho.
b) Sig. E > Sig. | (0.05) entonces se acepta Ho
Seleccion de estadistico de normalidad:
a) Tamafio de muestra N < 50 se aplicara el estadistico Shapiro-Wilk
b) Tamafo de muestra N = 50 se aplicara el estadistico Kolmogorov-Smirnov

Tabla 9: Prueba de Normalidad

Kolmogorov-Smirnov?

Estadistico gl Sig.  Estadistico
Organizacion ;14 90 0052  0.943
(Agrupado)
Satisfaccion 0.104 90 0.059 0.966
(Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Tomando en consideracion el tamafio de la muestra del estudio
que es superior a 50, se procede a seleccionar el estadistico de normalidad de
Kolmogorov-Smirnov, ademas se observa que los resultados de la Tabla 09 se
verific6 que la variable organizacién y satisfaccion tienen una distribucion mayor
gue el grado de significancia, es decir (0.052; 0.059 > 0.05). Por lo tanto, se
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acepta la Ho y se rechaza la H1, por ende la distribucion de los datos recolectados

tiene una distribucion normal y se convendra utilizar pruebas paramétricas.

Estadistica inferencial

Se realiz6 la comprobacion de existencia de correlacion entre las variables de
estudio, la prueba de resumen de modelo, el Anova y los coeficientes para la

contrastacion de las hipétesis planteadas

Hernandez y Mendoza (2018), determina que el coeficiente de correlacion de
Pearson, es una prueba estadistica para analizar la relacién entre dos variables y
su valor del coeficiente puede estar en un rango de -1 a 0 a +1, mientras mas
cercano a -1 puede ser negativa perfecta, si es a 0 es no entender que no existe
correlacion y de ser mas cercana a +1 se constata una correlacion positiva

perfecta, la cual se especifica a continuacion:

Tabla 10: Niveles de correlacion R de Pearson

Valor Tipo de Correlacion

-1.00 Correlacion negativa perfecta
-0.90 Correlacion negativa muy fuerte
-0.75 Correlacion negativa considerable
-0.50 Correlacion negativa media

-0.25 Correlacion negativa debil

-0.10 Correlacion negativa muy débil
0.00 No existe correlacion alguna entre las variables
+0.10 Correlacion positiva muy débil
+0.25 Correlacion positiva débil

+0.50 Correlacion positiva media

+0.75 Correlacion positiva considerable
+0.90 Correlacion positiva muy fuerte
+1.00 Correlacién positiva perfecta

Fuente: Hernandez y Mendoza (2018)

Para explicar nivel de influencia en términos porcentual se consider6 lo siguiente:
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Tabla 11: Porcentaje Estandarizado

Porcentaje Tendencia
1% - 20% Muy baja
21% - 40% Baja

41% -60% Moderada
G1% - 80% Alta

81% - 100% Muy alta

Fuente: Rivero (2005
PRUEBA DE HIPOTESIS GENERAL
1) PRUEBA DE HIPOTESIS DE RELACION

Hipotesis General

Existe relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios

de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

I. Planteo de Hipodtesis de relacion

Ho: R = 0; No existe relacion significativa entre la organizacién y la satisfaccion de

los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

H1: R >0; Existe relacion significativa entre la organizacion y la satisfaccion de los

usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Il. Reglade decisiones

Sig. T= 0,05; Z = 1.96; Nivel de confianza: 95%

a) Si Sig. E < Sig. T, entonces, se rechaza Ho.

b) Si Sig. E > Sig. T, entonces, aceptamos Ho.

lll. Estadistica de contraste de hipotesis

Tabla 12: Correlacion de R Pearson para la Hipétesis General

Satisfaccion  Organizacion
(Agrupado) (Agrupado)

Correlaciéon  de Satisfaccion (Agrupado) 1.000 0.866
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Pearson Organizacion (Agrupado)  0.866 1.000

_ _ Satisfaccion (Agrupado) 0.000
Sig. (unilateral) L
Organizacion (Agrupado) 0.000

N Satisfaccion (Agrupado) 90 90
Organizacion (Agrupado) 90 90

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tablal2 se observa, la correlacion es de 0.866 que de
acuerdo a los grados de correlaciéon de la Tabla 10 existe una correlacion positiva
considerable; También se verifica que la Sig. E es 0.000 que es menor al grado de
significancia en el trabajo equivalente a 0.05, (0,000< 0,05; 95%; Z=1.96). Por lo
tanto, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna: Existe relacion

significativa entre la organizacion y la satisfaccion de los usuarios de la Entidad.

2) PRUEBA DE REGRESION LINEAL

Hipdtesis General

Existe influencia de la organizacién en la satisfaccién de los usuarios de la Corte

Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
I. Planteo de Hipétesis

Ho: La organizacion no influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

H1: La organizacion si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios

de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Il. Significancia y decisién

Sig. T= 0,05; Z = 1.96; Nivel de confianza: 95%

a) Si Sig. E< Sig. T, entonces, se rechaza Ho.

b) Si Sig. E> Sig. T, entonces, aceptamos Ho.

lll. Estadistica de contraste de hipo6tesis

Tabla 13: Resumen del modelo de la Hipotesis General

Modelo R R R Error Estadisticos de cambio

28



cuadrado cuadrado estandarde

ajustado la estimacion _ _ Sig..
Cambioen Cambio Cambio
R cuadrado enF gll gl2 enF
1 ,866°  0.751 0.748 0.46891 0.751 265.036 1 88 0.000

a. Predictores: (Constante), Organizacién (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La tabla 13 muestra que el coeficiente de Pearson conjunta es R=
0,866. Asi mismo el R cuadrado es equivalente a 0.751, dicho valor se interpreta
de acuerdo la Tabla 11 de porcentaje estandarizado de Rivero (2005) donde la
variable satisfaccion tiene una tendencia alta en cambiar en un 75.1% por accion

de la variable organizacion, la cual es significativa.

Tabla 14: ANOVA de la Hipotesis General

Suma de Media .
Modelo cuadrados 9l cuadratica F Sig.
Residuo 19.349 88 0.220

a. Variable dependiente: Satisfaccion (Agrupado)
b. Predictores: (Constante), Organizacién (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al analizar la Tabla 14, se llega observar que el valor de F=
265,036 estd a la derecha de Z=1.96 que es el punto critico y en ese sentido el
valor F cae en la zona de rechazo y ademas se puede observar que la
significancia es 0.00 menor que 0.05, la cual indica que las varianzas de las
muestras (variables) son iguales, por lo que lo tanto se rechaza la Ho y se acepta

la Ha, el cual indica que la satisfaccion si depende de la organizacion

Tabla 15: Coeficientes de la Hipotesis General

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 0.372 0.177 2.094 0.039
1 Organizacion
(Agrupado) 0.882 0.054 0.866 16.280 0.000

a. Variable dependiente: Satisfaccién (Agrupado)
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Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La tabla 15 muestra, el Bo = 0.372; es el sitio de interseccion de la
recta con el eje vertical del sistema de coordenadas; ademas, el coeficiente de

regresion 1= 0.882 lo cual da entender que la cifra de unidades que aumentara
la variable satisfaccion por cada unidad que agrande la variable organizacion, el
coeficiente estandarizado Beta afirma que, la relacion entre las variables es directa
y positiva con una pendiente de 0.866. Los valores de la “sig.” 0.039 y 0.000 son
menores al nivel de Sig. 0.05 por lo tanto se afirma con un 95% de confianza que
la organizacion si influye significativamente en la satisfaccion de los usuarios de la

Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

3) ECUACION DE LA RECTA REGRESION LINEAL

Y=B0+B1X)

Donde:

Y = VD = Satisfaccion; X = VI = X1 = Organizacion; o =0.372; f1 =0.882

Satisfaccién = 0.372 + 0.882 (Organizacion)

RZ Lineal = 0,751

Satisfaccion (Agrupado)

Organizacion (Agrupado)

Figura 9: Recta de regresion lineal para la hipétesis general

Interpretacion: El coeficiente de discriminacion es el R? que en este caso es de
75,1% explica el cambio que sufre la variable satisfaccion por efecto de la variable
organizacion.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 1
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Existe influencia de la estructura organica en la satisfaccion de los usuarios de la

Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
I. Planteo de Hipétesis

Ho: La estructura organica no influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

Ha: La estructura organica si influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Il. Significancia y decisién

Sig. A= 0,05; Z = 1.96; Nivel de confianza: 95%

a) Si Sig. E < Sig. A, entonces, se rechaza Ho.

b) Si Sig. E > Sig. A, entonces, aceptamos Ho.

lll. Estadistica de contraste de hipdtesis

Tabla 16: Resumen del modelo de la Hipotesis especifica 1

Error Estadisticos de cambio
R estdndar de Cambio en Sig.
R cuadrado la R Cambio Cambio
Modelo R cuadrado ajustado estimacion cuadrado en F gll gl2 en F
1 ,684°  0.468 0.462 0.68493 0.468 77.466 1 88 0.000

a. Predictores: (Constante), Estructura organica (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Se verifica en la tabla 16 que el coeficiente de Pearson conjunta
es R= 0,684. Ademas el R cuadrado es equivalente a 0.468, dicho valor se
interpreta segun la Tabla 11 de porcentaje estandarizado de Rivero (2005) donde
la variable satisfaccién tiene una tendencia moderada en cambiar en un 46.8% por

accion de la variable estructura organica, la cual es significativa.

Tabla 17: ANOVA de la Hipotesis especifica 1

Suma de Media .
Modelo cuadrados gl cuadratica F Sig.
1 Regresién 36.342 1 36.342 77.466 ,000”
Residuo 41.284 88 0.469
Total 77.625 89

a. Variable dependiente: Satisfaccién (Agrupado)
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b. Predictores: (Constante), Estructura organica (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la tabla 17, se llega observar que el valor de F= 77,466 esta a
la derecha de Z=1.96 que es el punto critico y en ese sentido el valor F cae en la
zona de rechazo y ademds se puede observar que la significancia es 0.00 menor
que 0.05, la cual indica que las varianzas de las muestras (variables) son iguales,
por lo que lo tanto se rechaza la Ho y se acepta la Ha, el cual indica que la

satisfaccion si depende de la estructura organica

Tabla 18: Coeficientes de la Hipoétesis especifica 1

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Sig.
B Desv. Error Beta
(Constante) 1.227 0.230 5.337 0.000
1 ’ .
Estructura organica 0.602 0.068 0.684 8.801 0.000
(Agrupado)

a. Variable dependiente: Satisfaccién (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la Tabla 18, el po = 1.227; es el punto de interseccion de la
recta con el eje vertical del sistema de coordenadas; ademas, el coeficiente de
regresion B1= 0.602 lo cual da entender que el nimero de unidades que
aumentara la variable satisfacciéon por cada unidad que aumente la variable
estructura organica, el coeficiente estandarizado Beta afirma que, la relacién entre
las variables es directa y positiva con una pendiente de 0.684. Los valores de la
“sig.” 0.000 son menores al nivel de significancia 0.05 por lo tanto se afirma con un
95% de confianza que la estructura orgénica si influye significativamente en la

satisfaccion de los usuarios de la Entidad.

3) ECUACION DE LA RECTA REGRESION LINEAL

Y=o +B1 (X1)

Donde:

Y = VD = Satisfaccion; X = VI = X1 = Estructura organica; o = 1.227; B1 = 0.602

Satisfaccién = 1.227 + 0.602 (Estructura organica)
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Figura 10: Recta de regresion lineal para la hipotesis especifica 1

Interpretacion: El coeficiente de discriminacion es el R? que en este caso es de
46,8% explica el cambio que sufre la variable satisfaccion por efecto de la variable

estructura organica.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 2

Existe influencia de la delegacion de facultades en la satisfaccion de los usuarios

de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
I. Planteo de Hipdtesis

Ho: La delegacion de facultades no influye significativamente en la satisfaccion de

los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

Ha: La delegacion de facultades si influye significativamente en la satisfaccion de

los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Il. Significancia y decisién

Sig. A= 0,05; Z = 1.96; Nivel de confianza: 95%

a) Si Sig. E < Sig. A, entonces, se rechaza Ho.

b) Si Sig. E > Sig. A, entonces, aceptamos Ho.
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lll. Estadistica de contraste de hipo6tesis

Tabla 19: Resumen del modelo de la Hipotesis especifica 2

Error Estadisticos de cambio
R estandar de Cambio en Sig.
R cuadrado la R Cambio Cambio
Modelo R cuadrado ajustado estimacion cuadrado en F gll gl2 en F
1 ,762°  0.580 0.575 0.60865 0.580 121.540 1 88 0.000

a. Predictores: (Constante), Delegacion de facultades (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: La Tabla 19 muestra que el coeficiente de Pearson conjunta es
R= 0,762. Ademas el R cuadrado es equivalente a 0.580, dicho valor se interpreta
segun la Tabla 11 de porcentaje estandarizado de Rivero (2005) donde la variable
satisfaccion tiene una tendencia moderada en cambiar en un 58.0% por accion de

la variable delegacion de facultades, la cual es significativa.

Tabla 20 : ANOVA de la Hipétesis especifica 2

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
1  Regresion 45.025 1 45.025 121.540 ,000"
Residuo 32.600 88 0.370
Total 77.625 89

a. Variable dependiente: Satisfaccion (Agrupado)

b. Predictores: (Constante), Delegacién de facultades (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al analizar la Tabla 20, se llega observar que el valor de F=
121.540 esta a la derecha de Z=1.96 que es el punto critico y en ese sentido el
valor F cae en la zona de rechazo y ademas se puede observar que la
significancia es 0.00 menor que 0.05, la cual indica que las varianzas de las
muestras (variables) son iguales, por lo que lo tanto se rechaza la Ho y se acepta

la Ha, el cual indica que la satisfaccion si depende de la delegacion de facultades.

Tabla 21: Coeficientes de la Hipotesis especifica 2

Coeficientes no Coeficientes

estandarizados estandarizados t Sig.

Modelo

34



B Desv. Error Beta

(Constante) 1.119 0.195 5.744 0.000

1 Delegacion de

facultades (Agrupado) 0.646 0.059 0.762 11.025 0.000

a. Variable dependiente: Satisfaccion (Agrupado)

Interpretacion: La tabla 21 muestra, el fo = 1.119; es el sitio donde se intercepta
la recta con el eje vertical del sistema de coordenadas; ademas, el coeficiente de
regresion B1= 0.646 lo cual da entender que las unidades que aumentara la
variable satisfaccion por cada unidad que aumente la variable delegacion de
facultades, el coeficiente estandarizado Beta afirma que, la relacion entre las
variables es directa y positiva con una pendiente de 0.762. Los valores de la “sig.”
0.000 son menores al nivel de significancia 0.05 por lo tanto se afirma con un 95%
de confianza que la delegacidén de facultades si influye significativamente en la

satisfaccion de los usuarios de la Entidad,

3) ECUACION DE LA RECTA REGRESION LINEAL
Y =Bo+ 1 (X2)

Doénde:

Y = VD = Satisfaccién; X = VI = X2= Delegacién de facultades; po =1.119; g1 =
0.646

Satisfaccién = 1.119 + 0.646 (Delegacion de facultades)

R? Lineal = 0,580

s e
e 0 0 00

ly=1,12+0,85%

Satisfaccion (Agrupado)
L ]

Delegaciéon de facultades (Agrupado)
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Figura 11: Recta de regresion lineal para la hipotesis especifica 2

Interpretacion: El coeficiente de discriminacion es el R? que en este caso es de
58% explica el cambio que sufre la variable satisfaccion por efecto de la variable

delegacion de facultades.

PRUEBA DE HIPOTESIS ESPECIFICA 3

Existe influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion de los usuarios de

la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
I. Planteo de Hipdtesis

Ho: La cultura organizacional no influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.

Ha: La cultura organizacional si influye significativamente en la satisfaccion de los

usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte, Independencia, 2020.
Il. Significancia y decisién

Sig. A= 0,05; Z = 1.96; Nivel de confianza: 95%

a) Si Sig. E < Sig. A, entonces, se rechaza Ho.

b) Si Sig. E > Sig. A, entonces, aceptamos Ho.

lll. Estadistica de contraste de hipotesis

Tabla 22: Resumen del modelo de la Hipétesis especifica 3

Estadisticos de cambio

Error

R estandar de Cambio en Sig.
R cuadrado la R Cambio Cambio
Modelo R cuadrado ajustado estimacion cuadrado enF gl g2 enF
1 ,776% 0.602 0.597 0.59278 0.602 132910 1 88 0.000

a. Predictores: (Constante), Cultura organizacional (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: En la table 13 se tiene que el coeficiente de Pearson conjunta es
R= 0,776. Asi mismo el R cuadrado es equivalente a 0.602, dicho valor se

interpreta segun la Tabla 11 de porcentaje estandarizado de Rivero (2005) donde
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la variable satisfaccién tiene una tendencia moderada en cambiar en un 60.2% por

accion de la variable cultura organizacional, la cual es significativa.

Tabla 23: ANOVA de la Hipotesis especifica 3

Modelo Suma de cuadrados gl Media cuadratica F Sig.
D
Regresién 46.703 1 46.703 132.910 ,000
Residuo 30.922 88 0.351
Total 77.625 89

a. Variable dependiente: Satisfaccion (Agrupado)

b. Predictores: (Constante), Cultura organizacional (Agrupado)

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion: Al analizar la Tabla 23, se llega observar que el valor de F=
132.910 esta a la derecha de Z=1.96 que es el punto critico y en ese sentido el
valor F cae en la zona de rechazo y ademas se puede observar que la
significancia es 0.00 menor que 0.05, la cual indica que las varianzas de las
muestras (variables) son iguales, por lo que lo tanto se rechaza la Ho y se acepta

la Ha, el cual indica que la satisfaccion si depende de la cultura organizacional.

Tabla 24: Coeficientes de la Hipotesis especifica 3

Coeficientes no Coeficientes
Modelo estandarizados estandarizados t Si 9
B Desv. Error Beta
(Constante) 1.016 0.195 5.206 0.000
1 Cultura organizacional
0.686 0.059 0.776 11.529 0.000

(Agrupado)

a. Variable dependiente: Satisfaccién (Agrupado)

Interpretacion: la Tabla 24 muestra, el Bo = 1.016; es el punto de crucer de la
recta con el eje vertical del sistema de coordenadas; ademas, el coeficiente de
regresion B1= 0.686 lo cual da entender que el nimero de unidades que
aumentara la variable satisfaccion por cada unidad que desarrolle la variable
cultura organizacional, el coeficiente estandarizado Beta afirma que, la relacion

entre las variables es directa y positiva con una pendiente de 0.776. Los valores
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de la “sig.” 0.000 son menores al nivel de significancia 0.05 por lo tanto se afirma
con un 95% de confianza que la cultura organizacional si influye significativamente
en la satisfaccién de los usuarios de la Corte Superior de Justicia Lima Norte,

Independencia, 2020.

3) ECUACION DE LA RECTA REGRESION LINEAL
Y =Bo+p1 (X3)

Doénde:

Y = VD = Satisfaccion; X = VI = X3= Cultura organizacional; go = 1.016; 1 =
0.686

Satisfaccion = 1.016 + 0.686 (Cultura organizacional)
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Figura 12: Recta de regresion lineal para la hipotesis especifica 3

Interpretacion: El coeficiente de discriminacion es el R? que en este caso es de
60,2% explica el cambio que sufre la variable satisfaccién por efecto de la variable

organizacion.

V. DISCUSION

Discusion por objetivos
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La finalidad de la tesis fue establecer la influencia entre la organizacion y la
satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de Justicia, Lima Norte, 2020, ya
gue la empresa presenta problemas de organizacion en su personal por ende no
hay un buen resultado en cuanto a la satisfaccion del usuario, como lo es el trato
cordial al usuario, la buena comunicacion y el buen servicio que la entidad debe
brindar. Este estudio tiene una semejanza con la tesis de Armada, E., Martinez, F.,
Segarra, E. & Diaz, A. (2015) La satisfaccion del usuario como indicador de
calidad en el servicio municipal de deportes., para verificar los niveles de calidad
gue ofrecen teniendo como resultado La confirmacién que el valor de agrado del

cliente es alta.
Discusién por metodologia

La metodologia para dicho estudio es explicativa o causal puesto que se desea
buscar el porqué de las cosas, Se obtuvo como principal objetivo conocer la
influencia de la organizacién en la satisfaccion del usuario en la entidad. Se
trabajo con el disefio no experimental de corte transversal, puesto que busca
realizarse sin manipular ninguna de las variables de manera intencionada, en un
contexto natural y un tiempo determinado. De los antecedentes previos el estudio
gue se pudo obtener Quispe (2015) En su tesis Su propdsito es precisar el vinculo
que hay entre la eficacia de la prestacion y el agrado del usuario. Tiene como

metodologia cuantitativa, descriptiva, no experimental de corte transversal.

Discusion por resultados

Durante el desarrollo de la tesis se buscd obtener los mejores resultados para
establecer la influencia que existe entre la organizacién con la satisfaccion del
usuario. Para la recoleccion de datos se realizd una prueba piloto con 10 personas
la cual estuvo compuesta por 18 preguntas y asi poder conocer la confiabilidad del
instrumento a utilizar. Después de haber cotejado que el instrumento podria
aplicarse se encuestd a la muestra total que fue de 90 usuarios que asisten a la
entidad. Se buscé medir el nivel de influencia de organizacion en la satisfaccion
del usuario donde un 77.8% muestran un nivel alto en la variable organizacion,
mientras que un 76.65 indican un nivel muy alto respecto a la variable

Satisfaccion. Esto indica que la organizacion si influye en la satisfaccion de los
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usuarios de dicha institucion aceptando asi la hipétesis planteada para el estudio
la cual fue si la organizacién influye en la satisfaccion del usuario de la Corte
Superior de Justicia, Lima Norte de los antecedentes previos, la tesis de Pérez
(2013). Donde la poblacién estuvo conformada por 1345 usuarios en la cual se
seleccion6 un muestreo aleatorio de 200 usuarios para indagar los niveles de
satisfaccion con la prestacion de servicio, dando como resultado un 3% de
usuarios que estan de acuerdo con el servicio brindado y el 97% que estan
insatisfechos. Donde se llega a la conclusion que es prudente y necesario buscar
estrategias de organizacién con la finalidad de brindar un mejor trato y servicio a
los usuarios y asi puedan tener una satisfaccion y expectativa de los usuarios que

asisten a la institucion.
Discusién por conclusién

En la investigacion presentada se llegd a la conclusion de que para que la Corte
Superior de Justicia, Lima Norte pueda mejorar ain mas debe realizar cambios
organizacionales y enfocarse mas en las necesidades de los usuarios para asi
tener un amplio panorama de lo que se requiere precisamente en cada area y de
esta manera poder ofrecer un mejor servicio a la poblacion. En su tesis Ocampo y
Valencia (2017). Tiene como proposito fijar el vinculo entre la Gestion

administrativa y la eficacia de asistencia al cliente.

Discusién por teorias

En la investigacion presentada se utilizd una teoria Lawrence y Lorsch (1967)
plantea la teoria de las contingencias, la cual consiste explicar las caracteristicas
internas de las organizaciones en funcion de su entorno por ende una
organizacion es entendido como un conjunto de sistemas que a su vez pueden
dividirse en subsistemas, la cual genera una red de relaciones de
interdependencia. Esta teoria admite que es importante conocer las caracteristicas
de organizacion que tiene que estar basado en sistemas estratégicos,
ambientales, psicosociales y administrativos para un mejor manejo del area donde
se encuentra el personal. También se bas6é de los antecedentes a Liljander y
Strandvid (1995) plantea la teoria de las expectativas, la cual refiere que los

usuarios forman sus expectativas con respecto al producto o servicio antes de
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adquirirlo, para luego de adquirir el mismo realice una comparacion de las
expectativas con el desempefio real Admitiendo de esta teoria que si las
expectativas cumplen con lo esperado se obtendra una sensacién positiva 0 una
sensacion negativa si el servicio no alcanza las expectativas planteadas. Se llega
a la conclusion toda institucion debe tener un buen nivel de organizacion para

poder asi brindar un mejor trato a los usuarios que asisten a dicha institucion.

V1. CONCLUSIONES:
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Se logré alcanzar el objetivo de la actual investigacion, la cual consistié determinar
la influencia de la organizacion en la satisfaccion de los usuarios de la Corte

Superior de Justicia, Lima Norte.

Se logré alcanzar el objetivo especifico 1 del siguiente estudio, la cual consistié en
establecer la influencia de la estructura organica en la satisfaccion del usuario en

la institucion.

En concordancia con el objetivo especifico 2 de la investigacion, se determiné la
influencia de delegacién de facultades en la satisfaccion de los usuarios de la

entidad.

Se cumplié lograr el objetivo especfifico 3 del presente estudio, se determiné la
influencia de la cultura organizacional en la satisfaccion de los usuarios de la

entidad publica.

VII. RECOMENDACIONES:
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Primera: Se recomienda realizar un plan de capacitaciones a los colaboradores de
las distintas areas con el fin de ponerlo en practica y poder tener un impacto

positivo en la entidad.

Segunda: Se propone que la entidad evalué el perfil profesional y psicolégico de
cada personal; y verifiqué si estan cumpliendo con lo que se requiere para dicha

area.

Tercera: Se sugiere tomar en consideracion las necesidades de las personas que
asisten a la entidad publica y elaborar un técnica de accién para poder mejorar en

ese aspecto.

Cuarta: Se sugiere crear un programa de incentivos y reconocimientos al personal
para fortalecer sus habilidades y motivarlos a realizar una buena ejecucién de sus

labores, en las areas destinadas.
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Anexo 5 Matriz de operacionalizacidén de variables de estudio

Anexo 6
VARIABLE DEFINICION DEFINICION DIMENSION INDICADORES ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL ES MEDICION
Franklin (2009) Lo indica
) . La variable de Estructura  pepart talizacio
como la disposicién que se Oraanica partamentalizacion Totalmente
_ investigacion se 9 de acuerdo
tiene como parte de un Niveles (5)
. . medira
proceso administrativo, es De acuerdo
3 identificando las .
VARIABLE ahi donde se plantea la Funciones . (4)
. dimensiones y Ni en de
X ., estructura Ol‘ganlzaCIOHal, Delegacion de acuerdo nl en
Organizacion i de ellas los Facultades  Funciones generales
asi como la manera de desacuerdo
. indicadores que 3
delegar funciones, la q . B (3)
permitiran Funciones especificas En
perspectiva de manejar los desacuerdo
disefar un 2)
recursos humanos, la Funciones de Cargo
. instrumento que Totalmente
cultura 'y el cambio en
o . senira para .
organizacional; es decir, Mision desacuerdo
. . . medir la variable
una entidad orientada hacia 1)
L, . Visi6
la obtencion de metas bajo Cultura sion
. . . Organizacional
un sistema sincronizado y
estructurado asociado con Valores
el entorno.
Kotler (2010). Se define
como el grado del estado La variable de Rendimiento
Calidad
- o investigacion se Totaimente
de animo de un individuo _ de acuerdo
que surge de la medira Cantidad ()
VARIABLE . -
., identificando las De acuerdo
y comparacion de (4)
- dimensiones Costo .
Satisfaccic rendimiento observado de y Ni en de
atistaccion " de ellas los - i
un senicio o producto con C?gggf:gtge Oportunidad acuerdo ni en
. . indicadores que desacuerdo
sus expectativas; es decir, (3)
. . ermitiran
el nivel de calidad de una P Disposicién En
o disefar un desacuerdo
organizacion se basa en la ?)
L . instrumento que Sequridad
percepcion que tiene el 9 Totalmente
. L senira para .
cliente en relacion a la P Expectativa en
. ., medir la . desacuerdo
satisfaccion de sus Conocimiento (1)
. variable.
necesidades y
expectativas. Profesionalismo

Fiabilidad
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ANEXO 6
Instrumento de recoleccién de datos

Organizacion en la satisfaccion de los usuarios de la Corte Superior de
Justicia Lima Norte — Independencia — 2020

Objetivo: Determinar la influencia Organizacion en la satisfaccion de los usuarios

de la Corte Superior de Justicia Lima Norte — Independencia — 2020
INSTRUCCIONES: A continuacion se presenta una serie de enunciados a los

cuales usted debera responder marcando con un (X) de acuerdo a lo que

considere conveniente

Totalmente de acuerdo

En descuerdo

Ni de acuerdo ni desacuerdo
De acuerdo

Totalmente de acuerdo

agrwnPE

NO

Preguntas

VARIABLE 01 ORGANIZACION )
DIMENSION: ESTRUCTURA ORGANICA

Departamentalizacion
- Las areas de trabajo de la Corte Superiorde Justica-Lima Norte estan de
acuerdo a sus necesidades.

Niveles
- Los niveles de autoridad de la Corte Superior de Justica-Lima Norte estan bien
determinados.

Funciones
- Lasfunciones de las areas de trabajo de la Corte Superior de Justica-Lima
Norte estan claramente definidas.

DIMENCION: DELEGACION DE FACULTADES

Funciones generales
- Lasfunciones generales establecidas en la Corte Superiorde Justica-Lima
Norte permiten establecerfacultades a cada unade las areas.

Funciones especificas
- Lasfunciones especificas de cada una de las areas de la Corte Superior de

Justica- Lima Norte estan correctamente definidas.

Funciones de cargo
- Cadauno de los trabajadores de la Corte Superior de Justica-Lima Norte tiene

funciones y responsabilidades que permiten atender eficientemente alos
usuarios.

DIMENSION: CULTURA ORGANIZACIONAL

Mision

- Estaustedde acuerdo conla misiondela dela Corte Superiorde Justica- Lima
Norte.
(El Poder Judicial Independiente, eficaz y eficiente, imparte justicia oportuna,
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con equidady transparencia, resuelve conflictos juridicos con miras arestaurar
la paz social, interpreta leyes y administra sus recursos, en el marco
constitucional de un Estado Social de Derecho)

8 Vision
- Estdustedde acuerdoconlavisién de la dela Corte Superior de Justica-Lima
Norte.
(Un Poder Judicial independiente, respetado, con prestigio, confiable,
transparente, integrado por magistrados yfuncionarios idéneos y eficientes;
caracterizado por la excelencia en el servicio, el acceso oportuno e
indiscriminado a lajusticiay que garantice la seguridad juridica.)
9 Valores
- Secumplenlos valores establecidos porla Corte Superior de Justica- Lima
Norte.
“tica: Honestidad y Transparencia, Equidad, Imparcialidad, Independencia,
Previsibilidad, Credibilidad, Valentia, Calidad)
VARIABLE 02 : )
SATISFACCION DIMENSION:
RENDIMIENTO
10 | Calidad
- Los colaboradoresde lainstitucién resuelven los casos correctamente.
11 | Cantidad
- Los colaboradoresde lainstitucion resuelven sus actividades de acuerdo alas
metas establecidas.
12 | Costo
- Elcostodel servicio generado porla Corte Superior de Justica-Lima Norte esta
de acuerdo a sus expectativas.
DIMENSION: CAPACIDAD DE RESPUESTA
13 Oportunidad
- Los colaboradoresde La Corte superiorde Justicia - Lima Norte le ofrece
oportunidady prioridad en sus asuntos importantes
14 | Disposiciéon
- El personal delainstitucion esta dispuesto a atenderlo correctamente.
15 i
Seguridad
- Lasoluciénde sucaso estade acuerdo alos procedimientosy normas
establecidas porlainstitucion.
DIMENSION: EXPECTATIVA
16 | conocimiento
- El personal se encuentra capacitado pararesolver sus problemas de acuerdo a
lo que usted requiere.
17 | profesionalismo
- El personal dela Corte Superiorde Justica- Lima Norte brinda soluciéon asus
procesos de acuerdo ala especialidad enla que se encuentra.
18 | Fiabilidad

- Lasoluciondelos casosenla Corte Superior de Justica- Lima Norte tiene la
garantia suficiente.
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Anexo 8
Estadistico de Fiabilidad de Alfa de Cronbach

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de N de
Cronbach elementos
911 18

Fuente: SPSSv 26

62



Anexo 9
Autorizacion de aplicacién del instrumento

Lima, 16 de junio del 2020

CARTA DE AUTORIZACION

Soflores
"UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO
‘Do mi consideracion,

Por medio do la prosento, 'NELLY SARANGO JULCA Identificado con DNI 07153679 en calidad
ammmnm nistre umwm'nmm m{-m@“w.x@m

'l[iﬁ{]ﬁffﬂff]ﬁ?l[fh'1:{?'1—‘ 20150981216, auto
identificada con D :” 'fH 33097,
Universidad Ce '

desarrol 8

Superior de Justicia, Lima N

Atentamente,
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