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RESUMEN

La investigacion titulada “Comportamiento organizacional y calidad de servicio en
la aplicacion de la nueva ley procesal laboral, de los juzgados de paz letrado de
lima — 2015” tiene por finalidad determinar si el comportamiento organizacional
influye en la calidad del servicio y aplicacion de la Nueva ley Procesal de Trabajo

en los Juzgados de Paz Letrado de Lima.

La investigacion es bésica, de nivel explicativo, para lo cual se utilizé6 el método
hipotético deductivo (induccion, deduccion, analisis y sintesis) cuyos datos fueron
otorgados por una poblacion conformada por abogados que litigan en materia
laboral en el Distrito Judicial de Lima, constituidos por 1,500 personas y una

muestra aleatoria de 306 abogados.

Las conclusiones demostraron que el comportamiento organizacional influye en la
calidad del servicio y aplicacion de la Nueva ley Procesal de Trabajo en los
Juzgados de Paz Letrado de Lima, debiéndose tener en cuenta que en la ley
comentada el trabajador dejo de ser tal, ya no se le llama asi, ahora es el

prestador de servicios.
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ABSTRACT

The research entitled "Organizational Behavior and Quality of Service in the
Application of the New Labor Procedural Law, of the Litigated Peace Courts of
Lima - 2015" aims to determine if the organizational behavior influences the quality
of service and application of the New Labor Procedural Law in the Courts of Peace

of Lima.

The investigation is basic, explanatory, for which the hypothetical deductive
method (induction, deduction, analysis and synthesis) was used, whose data were
granted by a population formed by lawyers who litigated in labor matters in the
Judicial District of Lima constituted by 1,500 people and a random sample of 306

lawyers.

The conclusions showed that the organizational behavior influences the quality of
the service and application of the New Labor Procedure Law in the Courts of
Peace of Lima, due to be taken into account that in the commented law the worker

ceased to be such, no longer he calls him that, now he is the service provider.
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INTRODUCCION

Debo iniciar mencionando que el presente trabajo se realizo con la finalidad de
analizar el escenario en los que se encuentran laborando los trabajadores de los
Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima, bajo la implementacion de la nueva ley
laboral la cual entr6 en vigor el 5 de noviembre de 2012. Partiendo de ello, el
andlisis y estudio realizado se elaboro con el objetivo de establecer si el
comportamiento organizacional influye en la calidad del servicio y aplicacién de la
Nueva ley Procesal de Trabajo en los Juzgados de Paz Letrado de Lima, sumado
a que si existe una adecuada capacitacion del personal que labora en dicha
instancia.

La estructura de la investigacion se desarrolla en cinco capitulos:

Capitulo 1, se analiza el planteamiento del problema, objetivos y la justificacion del
presente trabajo de investigacion. Se verifica los alcances y las limitaciones de la

investigacion.

Capitulo_1l, que corresponde al Marco Tedrico, donde se plasmara las teorias

generales relacionadas con las bases teoricas

Capitulo 1ll, se trata el tipo y disefio de investigacion, las variables, la poblacién y
la muestra. Asimismo, las técnicas de investigacion, los instrumentos de

recoleccion de datos y el procesamiento y analisis de los datos.

Capitulo 1V, se realiza la presentacion de los resultados una vez aplicado el
método “chi cuadrado”, a la encuesta realizada. Asimismo, se realiza el analisis y

la interpretacion del resultado de la encuesta.

Capitulo V, se presenta la discusion de los resultados obtenidos en la aplicacion
del “chi cuadrado”, a la encuesta realizada; asi mismo, las conclusiones, las

recomendaciones y la bibliografia
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION
Es apartado del trabajo se ha realizado en dos aspectos: Investigaciones
realizadas sobre el tema a investigar y el marco histérico de la Nueva Ley
Procesal de Trabajo, pero el segundo punto continuaré con la numeracion

correlativa.

Después de realizar una visita a diferentes bibliotecas y paginas web hemos
podido recopilar algunos trabajos de investigacion relacionados al tema que

nos ocupa, las mismas se detallan a continuacion:

1.1.1 Antecedentes Nacionales:

Rodriguez, H. (2016) desarrollo un programa de Comportamiento
Organizacional de la empresa IAYS, que permita optimizar los
servicios de Tercerizacidbn que presta en la Sede Administrativa de

Backus — Lima, llegado a las siguientes conclusiones fueron:

a. El servicio de tercerizacién que IAYS presta a la empresa Backus,
se ve afectado por los resultados negativos relacionados con la
productividad, la satisfaccion laboral, el ausentismo evitable y la
rotacion voluntaria. Estas cuatro variables inciden directamente en
la eficiencia y la eficacia, que espera obtener la empresa usuaria

Backus.

b. A nivel individual, solo 2/3 de los empleados de IAYS estan
satisfechos con el trabajo que tienen, esto debido a que las

recompensas y los reconocimientos son bajos; y solo la mitad de
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los empleados ha sido ascendida o a ha hecho reemplazos
temporales. Por otro lado, las decisiones que se toman no son
objetivas, ya que se utiliza mucho la intuicién a la hora de decidir.

c. A nivel grupal, los equipos de trabajo no terminan de consolidarse,
debido a que falta incrementar la confianza de los empleados, la
asignacion de los puestos no permite aprovechar bien las aptitudes
individuales y existen muchas diferencias individuales entre los
miembros. Del mismo modo, la comunicacion hacia abajo no es la
adecuada, si se considera que los jefes se molestan si no se
siguen al pie de la letra sus indicaciones y la mayoria de los
empleados sienten tension al momento de comunicar algo. En
cuanto a la informacién, muchas veces excede la capacidad de

control de los empleados de IAYS y genera sobrecarga de trabajo.

d. Existe un ambiente propicio para la aparicion de conflictos en la
empresa: valores como la obediencia no estan extendidos a todos
los miembros, no hay una buena especializacion de los trabajos,
las unidades de mando no son claras, la rotacion es elevada y el
estilo de liderazgo predominante no es el adecuado. Ademas, la
mayoria de los empleados no estan preparados para manejar los
conflictos: esto debido a que no saben trabajar con personas

dificiles: por ello prefieren evitarlo.

e. La estructura organizacional es débil: debido a que se manejan
areas con muchos subordinados a cargo, los empleados tienen
mas de un jefe a quien obedecer, la existencia de reglas y
procedimientos en el trabajo es minima, las decisiones estan
centralizadas, hay poca innovacion y el ambiente es dinamico y
complejo, todo ello resulta en altos niveles de estrés, por la
incertidumbre que existe.
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f. A nivel Organizacional, las practicas de Recursos Humanos, en la
empresa contratista, estan mal aplicadas, debido a que solo se
capacita en ciertos aspectos y con baja frecuencia; ademas hay
una férrea resistencia de los operarios ante los cambios que se
proponen. Por otra parte, la cultura organizacional no es
dominante, ya que los valores no se comparten con firmeza, no se
fomenta la cultura con ningun tipo de simbolo, historia o lenguaje;
ni se uniformiza el comportamiento. Tampoco se selecciona
adecuadamente al personal ingresante. Se puede concluir que solo
existe una cultura de mercado, que se basa en el logro de metas
exigentes: esta es la causa fundamental del alto ausentismo,
rotacion, ya que no se fortalece la identificacion de los empleados
de IAYS.

Valcarcel, C. (2001) realizo una linea de estudio de calidad de los
servicios en la administracién de justicia en el juzgado laboral del

Cuzco. Luego del riguroso estudio llego a la siguiente conclusion:

La calidad en los servicios de justicia y su consecuente andlisis e
implementacion es buen punto de partida para hacer mas asequible a
nuestro medio cambios en la administracion de justicia sustentado en

los siguientes objetivos:

a. El conocimiento concreto y real de la calidad de los
servicios de justicia en los Juzgados de Paz Letrado
Laboral de Lima.

b. La existencia de datos (informacion) de los principales
problemas de orden del servicio de justicia que se
presentan en los Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima.
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c. La implementacion de sistemas de calidad en los diferentes
juzgados con participacion de los actores de estos,
principalmente de los que ocupan el servicio judicial.

d. El seguimiento, evaluacion y recomendaciones de aspecto
técnico — administrativo que redunde el mejor servicio

judicial en los Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima.

Tapia Cruz, M. (2016) en la elaboracion de su trabajo el cual aborda
como factor elemental la calidad de servicios y la satisfaccion de los
usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno en el periodo 2015;
para ello, se analiza el capital humano, el capital estructural, el capital
de gerencia y la prestacion de servicios a la ciudadania, siendo asi llega

a las siguientes conclusiones:

a. Al concluir el estudio se ha determinado que existe influencia
significativa de la gestion del capital intelectual en los niveles de
satisfaccion de los usuarios de la Municipalidad Provincial de Puno.
Es decir, la satisfaccion de los usuarios esta sujeta a la calidad de
atencion en los servicios. En ese sentido, el estudio ha demostrado
que no existe una adecuada calidad y por tanto los niveles de

insatisfaccion son elevados.

b. Asimismo, la gestién del capital humano tiene una influencia negativa
en los usuarios, dado que existen notorios niveles de apatia e
indiferencia en la atencién que se brinda al publico.

c. En cuanto a la gestién del capital estructural existe una influencia
poco significativa en los niveles de satisfaccion en los usuarios de la

Municipalidad Provincial de Puno. Se debe considerar que una
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adecuada gestion del capital estructural lograra convertirse en pilar

fundamental para generar satisfaccion en los usuarios.

d. Por otro lado, el capital de gerencia tiene una influencia negativa en
los niveles de satisfaccibn de los usuarios. Las estrategias de
contacto con el publico son poco sensibles y existe un rechazo
permanente. Si el capital de gerencia es manejado adecuadamente

entonces los niveles de satisfaccion en los usuarios seran mayores.

e. Finalmente, la prestacion de servicios tiene una influencia poco
significativa en los niveles de satisfaccion de los usuarios de la
Municipalidad Provincial de Puno. La calidad de atencién no

satisface las exigencias de la ciudadania.

1.1.2 Antecedentes Internacionales:

Valencia, J (2006) busca explicar de como el cambio organizacional
mejora los resultados en las empresas publicas, llegando a las siguientes

conclusiones:

a. En la actualidad existen muchas organizaciones las cuales no estan
considerando los cambios ambientales, no estdn adquiriendo una
mentalidad abierta, dispuesta al cambio, por lo que es necesario que
empiecen por cambiar su manera de pensar, de ver las cosas, que
cambien o modifiquen sus paradigmas. Es necesario que tomen en
cuenta las nuevas tendencias mundiales, y tratar de ir a la par de
ellas.

b. Es por eso qué en este trabajo de investigacion llevado a cabo en el
ayuntamiento de Cuautitlan lzcalli, podemos ver que la hipétesis

planteada y que a la letra dice “Un modelo de cambio
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organizacional maximizara los resultados y se conseguira la
calidad en los servicios en una empresa del sector publico”, ha
sido comprobada, dado que por medio del modelo propuesto se
obtuvieron excelentes resultados, como es el caso de los siguientes

rubros:

i. Al saber que sus ideas o propuestas son tomadas en cuenta,
la actitud de los trabajadores se ve fortalecida.

ii. Se realiza una mejor supervision, coordinacién y control de
las actividades realizadas en las areas del ayuntamiento.

iii. Los empleados consideran al trabajo en equipo como una

cultura de la organizacion.

c. Debemos tener en cuenta que los clientes internos del ayuntamiento,
es decir, sus empleados, son los mas importantes ya que en ellos
esta el poder del cambio. Si el elemento humano no esta de acuerdo
con éste y muestra una fuerte resistencia, serd muy dificil que
logremos el cambio. De ahi la importancia que haya un monitoreo
constante de todas y cada una de las actividades que se realicen,
supervisadas siempre por un agente de cambio tanto interno como
externo, para estar plenamente identificados con la empresa y
conscientes de que el cambio serd benéfico para ambos, entonces el

cambio se puede dar por hecho.

d. Nos damos cuenta como en las organizaciones el principal problema
es la resistencia al cambio, ya que la cultura de nosotros los
mexicanos influye de manera importante, porque estamos
acostumbrados a ser muy tradicionalistas, y en ocasiones se ve al
cambio como una gran amenaza y creemos que vamos a perder

estabilidad o seguridad si aceptamos los cambios.
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e. Debemos de empezar con una técnica de sensibilizacion, donde
demostremos a los empleados que todo cambio positivo, es muy
favorable, sobre todo en estos momentos de inestabilidad e
incertidumbre, en donde si hoy somos exitosos, hada nos garantiza el
éxito mafana, por lo tanto debemos de cambiar, adaptarnos y estar

siempre abiertos y dispuestos a los cambios.

f. Y para finalizar mencionaremos qué aunque parezca una moda
pasajera dentro de la administracion, el proceso de cambio
organizacional, es una alternativa democratica y participativa muy
interesante para la renovacion y revitalizacién de las organizaciones,
que no podemos despreciar. Y que solo con esto, se logra la actitud
positiva, la disposicion y el compromiso de los integrantes de la
organizacion. Teniendo con esto la maxima eficiencia y reflejandose

en un mejor servicio.

Martinez Tur, V., & Moliner, C., & Ramos, J., & Luque, O., & Gracia, E.
(2014) en su trabajo de investigacion tiene como objetivo general el hacer
compatible el bienestar del trabajador y su desempefio en términos de
calidad de servicio ofrecida al usuario, arribando a las siguientes

conclusiones:

a. Los resultados que hemos hallado en los ultimos afios en esta linea de
investigacion nos permiten concluir que bienestar en el trabajo y

desempefio pueden ir de la mano en el sector servicios.

b. El clima de servicio no sb6lo es un estimulo para incrementar los
esfuerzos de los trabajadores en su atencion al usuario, sino que

también supone una fuente de recursos para mejorar su bienestar.
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c. Del mismo modo, tratar de manera justa a los trabajadores no soélo
mejora su bienestar, Sin0 que Se convierte en un precursor para
acercarse a la excelencia en el trato a los usuarios (conductas extra-rol

dirigidas al usuario).

d. Es muy relevante que la investigacién encuentre estas sinergias, ya que
bienestar y productividad son dos retos y dos intereses legitimos que no
siempre estan en sintonia en nuestra sociedad y en nuestras

organizaciones. (...). (p. 106)

Torres Samuel, M., & Vasquez Stanescu, C., & Luna Cardozo, M. (2011) en
su trabajo de investigacion describen casos de evaluacion de la calidad de
servicios publicos latinoamericanos y espafioles publicados en articulos,
informes gubernamentales y reportajes de diarios, llegando a las siguientes

conclusiones:

a. El diagnostico estratégico de la evaluacion de la calidad del servicio en
el sector publico refiere importantes oportunidades del entorno, asi como
la existencia de diversas fortalezas en la forma en que actualmente se
evalia la calidad del servicio, las cuales pueden contribuir en el
desarrollo de indicadores que permitan mejorar el proceso de evaluacion
de servicios, a fin de que ésta sea mas préxima a la realidad social, con
mayor pertinencia para el ciudadano y utlidad para todos los

involucrados.

b. Entre las principales fortalezas observadas en los casos revisados de
evaluacion de la calidad del servicio en el sector publico, en su mayoria
latinoamericanos, se encuentra el apoyo que se brinda a la certificacion
del servicio y al disefio de modelos de excelencia mediante informacion

que facilita la definicibn de estandares, indicadores y procesos de
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seguimiento y control. También ofrece informacion confiable sobre el
uso de los recursos publicos tanto para el Estado como para los
ciudadanos, ademas de conocer la opinién del usuario sobre el servicio

evaluado.

c. Entre las debilidades encontradas se tiene el considerar la evaluacion
como un proceso punitivo; deficiencias para aplicar estandares
internacionales o modelos de evaluacion de calidad del servicio
reconocidos en la literatura cientifica, en su lugar se aprecia la
aplicacion de criterios de evaluacion dependientes del contexto del
servicio. Adicionalmente la evaluacién del servicio publico escasamente
evalia la calidad de la informacion ofrecida al ciudadano. Entré las
oportunidades observadas respecto al proceso de evaluacion de la
calidad del servicio publico se tiene que su aplicacién se perfila como un
instrumento estratégico para la modernizacion y mejora de la gestion
publica. Ademas se encuentran normas internacionales como la UNE-
EN 13186:2005 para la evaluacion de algunos tipos de servicios
publicos como es el caso de transporte y abundante literatura cientifica
en general sobre el tema.

d. Entre las amenazas identificadas estan asociadas a las divergencias de
criterios para establecer parametros de evaluacion general del servicio
publico, y por ende, la falta de consenso en el desarrollo de
instrumentos de medida fiables; a esto se suma el bajo conocimiento de
los usuarios sobre el funcionamiento de los servicios publicos y de cédmo
proceder para realizar un tramite o una queja. Entre las estrategias
derivadas del andlisis de fortalezas, debilidades, amenazas vy
oportunidades destacan aquellas dirigidas a solventar las necesidades

informativas de los ciudadanos, comunidad en general y del Estado,
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mediante el disefio adecuado de procesos informativos en los servicios

de la gestion publica.

e. Adicionalmente se requiere la aplicacion de normas internacionales
reconocidas que permitan estandarizar el proceso de evaluacion, y
ofrecer medidas comparativas confiables entre las gestiones publicas.
Lo anterior exige el disefio de un modelo de evaluacion de la calidad del
servicio de aplicabilidad general en el area de gobierno, que sea
reconocido cientificamente, incorpore la informacion como factor de
valor y se apoye para su disefio en las teorias validadas y disposiciones

gubernamentales existentes.

1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA
El presente trabajo radica en advertir como el personal que labora en los
Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima afrontara la implementacion de la
Nueva Ley Laboral y a nivel de organizacion, asimismo, como es que se
desarrollaran sus labores, y si ello afectara la calidad de servicio que se
brinda al publico. La necesidad de una constante capacitacion a todo el
personal jurisdiccional incluido los magistrados ya que es determinante para
poder afrontar las vicisitudes que se presentan ante la nueva
implementacion, sumado a ello, los recursos que la entidad en base a un
presupuesto facilite la labor de los trabajadores para asi brindar un buen
servicio a las personas que recurren a los Juzgados de Paz Letrado Laboral

de Lima.

1.2.1. Problema Principal

¢;De qué manera el comportamiento organizacional influye en la
calidad del servicio y aplicacion de la Nueva Ley Procesal de

Trabajo en los Juzgado de Paz Letrado de Lima?
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Una vez precisado y formulado el problema principal a cuyo estudio
me abocaré, pasaré a establecer los problemas secundarios de la

presente tesis.

1.2.2. Problemas Secundarios

e ¢Existe una adecuada capacitacion de los Magistrados de los
juzgados de Paz Letrado de Lima para poner en practica la Nueva

Ley Procesal de Trabajo?

¢ ¢Se ha habilitado la infraestructura, recursos humanos y logisticos
en los Juzgado de Paz Letrado de Lima para poder lograr un
mejor resultado en la Aplicacién de la Nueva Ley Procesal de
Trabajo?

1.3. OBJETIVOS

1.3.1. Objetivo General

El objetivo general de la tesis es: Determinar si el comportamiento
organizacional influye en la calidad del servicio y aplicacion de la
Nueva ley Procesal de Trabajo en los Juzgados de Paz Letrado de
Lima.

1.3.2. Objetivos Especificos

Determinar si existe una adecuada capacitacion de los Magistrados
de los Juzgados de Paz Letrado de Lima para poner en practica la
Nueva Ley Procesal de Trabajo.
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Determinar si se ha habilitado la infraestructura, recursos humanos y
logisticos en los Juzgados de Paz Letrado de Lima para poder lograr
un mejor resultado en la aplicacién de la nueva Ley Procesal de

Trabajo.

1.4. JUSTIFICACION
La Nueva Ley Procesal Laboral, tiene su fundamento en la optimizacion de
los servicios, humanizacion de la relacion usuario- servidor publico,
adecuadas condiciones de infraestructura y ambiente laboral, reivindicacion
de la imagen de la administracion publica y del Estado como garante de los

derechos humanos.

Surge como una necesidad imperiosa ante las fallas existentes hoy en las
inspectorias y procuradurias del trabajo, ya que en la actualidad adolecen
de una operatividad efectiva y eficiente en los servicios prestados,
desinformacion al publico usuario, y finalmente acumulacion de las

solicitudes o requerimientos que producen retardo en los procesos.

Por lo tanto, esta investigacion es un punto de referencia para el ente en
estudio, ya que le otorga una valiosa informacion, en relacion al proceso de
la Nueva Ley Procesal Laboral, pudiendo asi evaluar su situacion en
relacion a la adopcion de nuevas practicas de trabajo. Igualmente, le
proporciona datos importantes respecto al avance y efectividad de los
planes propuestos, permitiendo asi modificar o reforzar las acciones, segun
los resultados que se estén obteniendo.

En consecuencia, para dar cumplimiento a los objetivos de estudio, se
acudi6 a la elaboracion de instrumentos de recoleccion de datos
(Cuestionarios y Entrevistas), que permitieron analizar los cambios
percibidos por los funcionaros luego de haberse implantado la nueva ley, lo
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gue constituye un aporte de cambio, de manera tal que puedan medir sus
resultados y adecuarlos a las nuevas exigencias de integracion,
identificacion, confianza, aceptacion, adaptacion, motivacion, cooperacion y
toma de decisiones que caracterizan y definen el proceso de cambio en

nuestros Juzgados.

1.5. ALCANCESY LIMITACIONES

1.5.1. Alcances

La presente investigacion pretende poner de relieve lo importante
gue es entender que la Nueva Ley Procesal Laboral, aunado a que el
servidor publico va a tener afrontar los cambios e innovaciones en

dicho escenario.

1.5.2. Limitaciones

No existen limitaciones, puesto que es un tema que en nuestro pais

se vienen dando con regularidad.

1.6. DEFINICION DE VARIABLES
1.6.1. Variables
- Variable Independiente: Comportamiento Organizacional.
- Variable Dependiente: Calidad del servicio en la aplicacion de la
Nueva Ley Procesal de Trabajo.

1.6.2. Indicadores de ambas variables:

A) Comportamiento Organizacional
¢ Capacitacion realizada al personal.

e Habilitacion de infraestructura, recursos humanos y logisticos.
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B) Calidad del servicio en la aplicacion de la Nueva Ley
Procesal de Trabajo
e Correcto funcionamiento de la Nueva Ley Procesal de
Trabajo
e Lograr un mejor resultado en la aplicacion de la nueva Ley
Procesal de Trabajo.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

En este aspecto se trata dos puntos especificamente, las variables y la N.L.P.T.

1. COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
Este tema es muy importante dentro de las organizaciones, dado que al
conocer a fondo la realidad de los recursos humanos, las condiciones laborales
y otros aspectos que influyan directa o indirectamente en el funcionamiento de
una institucién, vamos a poder identificar las deficiencias de mayor envergadura
y por ende proponer las alternativas de solucién que busquen la eficiencia

dentro de cualquier entidad.

En el Poder Judicial, las oficinas encargadas del manejo del personal vienen
haciendo denodados esfuerzos por realizar un estudio en base al
Comportamiento Organizacional. Esto, pese a los escasos recursos con que se
cuentan, teniendo en cuenta que el presupuesto que se asigna cada afio no
cubre las necesidades de esta institucion publica. Es necesario entonces que el
gobierno central asigne la cantidad necesaria de recursos, ya que de ello
dependera que se garantice un servicio de calidad que satisfaga las
necesidades de los usuarios.

Sobre el comportamiento organizacional se ha encontrado los siguientes
aportes:

Pintado, E. (2007) sefiala que:
El Comportamiento Organizacional (CO), es el estudio y aplicacion de los
conocimientos sobre la manera en que las personas (tanto en lo individual

COmo en grupos) actuan dentro de las organizaciones.
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Pretende identificar medios para que actien més eficazmente. El CO es
una disciplina cientifica cuya base de conocimientos se enriquece
persistentemente con gran numero de investigaciones y adelantos
conceptuales, pero también es una ciencia aplicada, ya que la informacion
respecto de las practicas efectivas en una organizacion puede extenderse

a muchas otras.

Ayuda a los administradores a estudiar la conducta de los individuos en la
organizacion, permite comprender las complejidades de las relaciones
interpersonales, permite examinar la dinamica de las relaciones dentro de
los grupos pequefios, ya sean equipos o grupos informales, y finalmente
permite apreciar a las organizaciones como sistemas integrales con

relaciones interorganizacionales (p. 73).

2. DISCIPLINAS QUE HAN CONTRIBUIDO A DESARROLLAR EL CAMPO DEL
COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL
En este aspecto P. Robbins, Stephen (2004), sefiala que “el comportamiento
organizacional es una ciencia aplicada del comportamiento que se basa en las

contribuciones de varias disciplinas conductuales” (p.11).

Los campos predominantes son: psicologia, sociologia, psicologia social,
antropologia y ciencia politica. Como veremos, las aportaciones de la psicologia
han sido sobre todo en el plano del andlisis individual o microanalisis, en tanto
que las otras disciplinas han contribuido a nuestra comprension de conceptos
extensos como procesos de los grupos y organizacion. Lo antes sefalado se
muestra en el siguiente grafico:
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3. METAS DEL COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL.

P. Robbins, Stephen (2004) nos refiere que existen cuatro metas:

a. Describir sistematicamente el modelo en que se conducen las personas en
una amplia variedad de condiciones.

b. Comprender por qué las personas se comportan como lo hacen.

c. Predecir la conducta futura de los empleados.

d. Controlar y procurar ciertas actividades humanas en el trabajo. (p.11).

La nueva generacion de administradores conductivos no debe olvidar que el
comportamiento organizacional es un instrumento Unica y exclusivamente para
beneficio humano. Tendra siempre como muy necesario describir, comprender,
predecir y administrar mejor el comportamiento de las personas en la
organizacion. En su formacion académico profesional, se nutren del
conocimiento cientifico y de la aplicacion de las herramientas técnicas de la
psicologia organizacional aplicada que le facilitan la comprension, el abordaje y
la conduccion exitosa de sus recursos humanos. Centra sus esfuerzos en la
aplicacion de criterios para el abordaje estratégico y la atencion personalizada
que le permita comprender, apoyar y buscar la solucién a las necesidades y

conflictos sentidos por el personal.

Los criterios a considerar sistematicamente para el abordaje exitoso son:

a. Recepcion empatica/atencion personalizada (contacto inicial): ¢Quién es?,
¢, Qué desea?

b. Descripcion, apreciacion directa — efecto (observacion): ¢Coémo llega?,
¢, Como se presenta?, ¢ Como se le aprecia?

c. Explicacion/casualidad (causa-efecto): ¢ Por qué?, ¢Desde cuando? ¢A qué
se debe?
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d. Diagndstico/percepcion y definicion juiciosa (definicion del problema):

Apreciacion y juicio.

@

Prondstico: Pro y los contras del problema.

—h

Derivacion /apoyo asistencial: Derivacion al especialista en la materia.
Resolucion y Toma de decisiones: Derivacién y tratamiento.

= @

Reinsercién: Incorporacion a la labor y seguimiento y monitoreo. Los

mismos que se muestran en el siguiente grafico:
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Ivancevich, John., Konopaske Robert y T. Matteson Michael (2005) sefialan que
en los mercados trascienden las fronteras o se globalizan. Las fusiones,
adquisiciones y empresas que se inician estdn cambiando la operacion de los
mercados globales. En muchos sectores, se han formado alianzas estratégicas.
La clave crucial para competir globalmente es el capital humano. Para atraer,
retener y desarrollar capital humano, las organizaciones tendran que crear un
entorno en el que las reglas sea el aprendizaje continuo. Las organizaciones
deben identificar los conocimientos, transferidos a los empleados y actualizarlos

todo el tiempo.

El conocimiento se necesita en el puesto, al trabajar en equipo, interactuar con
grupos de interés externos (p. ej., proveedores) y obtener informacion sobre los
competidores. Los gerentes de Wal-Mart compran en forma sistematica en las
tiendas de los competidores para ver cdmo operan, y como se ofrecen y

comercializan servicios y productos.

El hecho de compartir conocimientos es otro aspecto importante para no dejar
de ser competitivos. Ericsson, una empresa de productos electrénicos sueca,
fomenta este aspecto por medio de la tecnologia de la informacion. Los
empleados de Ericsson y sus familiares tienen acceso gratuito a Internet.
Internamente, los empleados de esta empresa utilizan un sitito web enfocado en
el desarrollo de competencias. Muchos empleados recurren a foros, salas de
conversacion y salas de platica especializadas para crear comunidades de
practica (p. €j., grupos informados unidos por conocimientos, intereses y valores
compartidos en relacién con un concepto, una idea o una actividad).

Al final la clave para dirigir a la gente de modo que genere ganancias,
productividad e innovacién, ademas de que tenga un verdadero aprendizaje

organizacional, radica en ultima instancia en la perspectiva de quienes estan al
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frente de las organizaciones. Pfeffer captd la importancia de las personas al

plantear diversas interrogativas y problemas.

Cuando los directivos consideran a su gente, ¢ven que los costos se reducen?
¢ven a empleados renuentes propensos al oportunismo, a achicarse y a irse
por la libre, en los que no puede confiarse y que necesitan un control estrecho
por medio de supervisidbn, recompensas y sanciones?... O bien, ¢ven a
individuos inteligentes, motivados, valiosos, los activos estratégicos mas
importantes y valiosos que pueden tener sus organizaciones?... Hay diversas
fuerzas que dan nueva forma a la naturaleza de la administracion en las
organizaciones. Una cantidad cada vez mayor de organizaciones reconoce esto
y buscan canalizar sus talentos directivos para lograr metas, utilizando sus
conocimientos sobre cada una de las seis fuerzas principales: poder de los
recursos humanos: globalizacién; diversidad cultural; rapidez del cambio; el
nuevo contrato psicologico entre trabajador y empleador; y tecnologia.

Poder: Capacidad para hacer que se lleven a cabo las cosas en la forma como
se desea.

Globalizacién: Interdependencia de transporte, distribucién, comunicacién y
redes econdmicas ente las fronteras internacionales.

Diversidad cultural: Vasto conjunto de diferencias creadas por fenomenos
culturales como la historia, las condiciones econdmicas, las caracteristicas de
personalidad, el idioma, las normas y las costumbres.

Rapidez del cambio: Velocidad con que ocurre el cambio. EI Cambio rapido se
encuentra en muchos ambitos, como la tecnologia, la demografia, la
globalizacion y los nuevos productos y servicios.

Contrato psicolégico: Acuerdo no escrito entre un empleado y la organizacion,

en el cual se especifica lo que se espera que cada uno dé y reciba del otro.
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Tecnologia: Concepto importante que puede tener muchas definiciones en
casos especificos, pero que en general se refiere a acciones fisicas y mentales,
gue ejerce un individuo sobre cierto objeto, persona o problema para modificarlo

de algan modo.

Segun la Academia de la Magistratura (AMAG, s/f) precisa algunos modelos en
el comportamiento organizacional, sefialando como los més importantes a los

siguientes:

a. Modelo de custodia: Surge a partir del reconocimiento de los gerentes de
los sentimientos de insatisfaccién, inseguridad y frustracion de los
empleados frente al modelo autocratico. Se comenzaron programas de
bienestar social para los empleados, con el objeto de brindarles seguridad.
Se basa en los recursos econdmicos, necesarios para ofrecer todos los
beneficios. Luego, la orientacion de la gerencia es hacia el dinero. Se
genera dependencia del individuo a la organizacion. Necesidades
satisfechas son de manutencion y el desempefio es de cooperacion pasiva.
Ventajas: brinda satisfaccion y seguridad a los trabajadores. Desventaja: no
logra una motivacion efectiva. Los trabajadores producen muy por debajo de
sus capacidades y no estan motivados para desarrollarlas a niveles mas

altos. Se sienten complacidos, pero no satisfechos.

b. Modelo de apoyo: Depende del liderazgo. A través de este, la gerencia
crea un clima que ayuda a los empleados a crecer y alcanzar las cosas que
son capaces de realizar en conjunto con los intereses de la organizacion.

La orientacion gerencial es la de apoyo al empleado en su desempefio; su
papel es ayudar a los empleados a resolver sus problemas y ejecutar su
trabajo, el resultado psicolégico en los empleados es un sentimiento de
participacion y colaboracion en las actividades de la organizacion.
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(“Nosotros” en lugar de “Ellos” al hablar de la organizacion). Este modelo

funciona mejor en paises mas ricos.

c. Modelo colegiado: es una util prolongacion del modelo de apoyo. El
término colegial o colegiado, alude a un grupo de personas con un proposito
comun. Encarnacién del concepto de equipo, este modelo se aplicd
inicialmente con cierta amplitud en laboratorios de investigacion y entornos
de trabajos similares, aunque actualmente es aplicable a una extensa

variedad de situaciones de trabajo.

Este modelo depende la generacion por parte de la direccion de una
sensacion de compafierismo con los empleados, teniendo como resultados
que los colaboradores se sientan utiles y necesarios. La orientacion
administrativa se dirige al trabajo en equipo. La direcciéon funge como el
entrenador a cargo de la creacién de un equipo de gran calidad. La
respuesta de los colaboradores a esta situacion es la responsabilidad. El
resultado psicologico del modelo colegial en los colaboradores es la

autodisciplina. Dado que se saben responsables de sus actos.

d. Modelo autocrético: Fue el modelo prevaleciente durante la Revolucion
Industrial. Se basa en el poder; los que controlan deben tener el poder para
exigir. La gerencia se orienta a una autoridad oficial y formal, que se delega
por derecho de jefatura a aquellos a quienes se aplica. La gerencia cree que
sabe lo que hace y los empleados deben seguir sus oOrdenes. Los
empleados deben ser persuadidos y presionados.

Chumpitaz (2013), nos ilustra sobre algunas teorias importantes del Clima
Organizacional. Precisa que entre las teorias mas importantes se encuentran

las siguientes:

Tesis publicada con autorizacion del autor
No olvide citar esta tesis




a. La Teoria de Motivacion de Kurt Lewin, en esta teoria el clima no se
concibe como un elemento integrador, sino como un factor mas al igual que
la motivacion y el comportamiento de individuos ya que se considera que la
configuracion del rol institucional el desarrollo de un clima dentro del sistema
social y la misma personalidad de los participantes interactian entre si

dinAmicamente.

b. La Teoria de Rensis Likert, en esta teoria se destaca que hay dos tipos de
clima: el autoritario, que se caracteriza por el uso de castigos y
recompensas y el participativo que se distingue por el ejercicio de un poder
de experto que da al superior la imagen de un jefe de equipo ante los ojos
de sus empleados. Cada tipo de clima tiene dos subdivisiones con la
siguiente clasificacion:

e Sistema |.- Autoritarismo-explotador.
e Sistema Il.- Autoritarismo — paternalista,
e Sistema lll.- Consultivo y

e Sistema IV.- Participacion en grupo.

4. EL CLIMA ORGANIZACIONAL Y SUS DIMENSIONES
Chumpitaz (2013), ha indicado que algunos investigadores sefialan que se
puede establecer las siguientes dimensiones que constituyen el perfil de las

caracteristicas organizacionales:

a. Los métodos de mando: La forma en que se utiliza el liderazgo para influir
en los empleados.

b. Las caracteristicas de las fuerzas motivacionales: Los procedimientos
gue se instrumentan para motivar a los empleados y responder a sus
necesidades.

c. Las caracteristicas de los procesos de comunicacién: La naturaleza de
los tipos de comunicacién en la empresa, asi como la manera de ejercerlos.
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d. Las caracteristicas de los procesos de influencia: La importancia de la
interaccion superior/ subordinado para establecer los objetivos de la
organizacion.

e. Las caracteristicas de los procesos de toma de decisiones: La
pertinencia de la informacion en que se basan las decisiones asi como el
reparto de funciones.

f. Las caracteristicas de los procesos de planificaciéon: La forma en que se
establece el sistema de fijacion de objetivos o de directrices.

g. Las caracteristicas de los procesos de control: el ejercicio y la
distribucion del control entre las instancias organizacionales.

h. Los objetivos de rendimiento y de perfeccionamiento: La planificacion,

asi como la formacién deseada. (pg. 29 a 30)

Asimismo, Chumpitaz (2013) sostiene que existe un Modelo desarrollado por la
Organizational Climate Index, que se basa en la presion de desarrollo, que es la
capacidad del entorno de la organizacion para alentar, satisfacer o recompensar
la conducta autorrealizadora; y la presion de control, que es la caracteristica de
presion ambiental que inhibe o restringe la expresividad personal. Y supone las

siguientes dimensiones:

a. Clima intelectual: Cierto interés por la actividad intelectual, la accion social
y la eficacia personal.

b. Niveles de exigencia: La presion y el rendimiento, donde se hace hincapié
en el trabajo, la perseverancia y una entrega total y diaria a los fines de la
institucion. Se define por la contraccion, la energia, el logro, la emotividad y
la realizacién de ego.

c. Practicismo: Sugiere este factor una dimensién que indica el saber hacer
bien las cosas con base en la practica y en lo que se ha aprendido durante
nuestra crianza. De practicismo (saber hacer de las cosas) acomodado con
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la amistad de los colegas. Se define por lo practico y no lo profundo de los
conocimientos, y por la forma en que fueron educados en su infancia.

d. Aliento: Se refiere a aspectos del ambiente organizativo, de la integridad del
profesor como persona, pero con la implicacion que se deben alentar las
necesidades de dependencia antes que enfatizar la autonomia personal. Se
puede considerar como una medida de paternalismo democratico. La
escala: la seguridad, la tolerancia, la objetividad, la afiliacion, el trabajo
conjunto, las suplicas, la evitacion de la culpa, la evitacion del dafo y la
crianza.

e. Orden: Sus componentes se relacionan con la presion por una estructura
organizativa, los procedimientos, el orden y el respeto a la autoridad, la
conformidad con las presiones de la comunidad y el esfuerzo por mantener
una imagen institucional adecuada. Se basa en el orden, el narcisismo, la
adaptabilidad, el trabajo conjunto, la atencion y la evitacién del dafio.

f. Control de impulso: Implica un alto nivel de constrefiimiento, imposicién y
restriccion organizativa. Apenas hay oportunidad para la expresion personal
o para cualquier forma de conducta impulsiva. Se basa en el trabajo, la
gazmofieria, la evitacion de la culpa, la deliberacion, la apacibilidad y la
evitacion de la inferioridad. (pg. 31 a 32)

Por su parte Limaymanta (2011) otro especialista en el tema de Clima
Organizacional nos dice que Rousseau, ha hecho una diferenciacion conceptual
entre cuatro tipos de clima:

« Clima Psicolbgico: Es basicamente la percepcién individual no
agregada del ambiente de las personas. La forma en que cada uno de
sus empleados organiza su experiencia del ambiente. Las diferencias
individuales tienen una funciébn sustancial en la creacion de
percepciones, al igual que los ambientes inmediatos o proximos en los
gue el sujeto es un agente activo. Diversos factores dan forma al clima
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psicolégico incluido los estilos de pensamiento individual, la
personalidad, los procesos cognoscitivos, la estructura, la cultura y las

interacciones sociales.

« Clima Agregado: Implica las percepciones individuales promediadas
en algun nivel formal jerarquico (Por ejemplo: En trabajo en grupo,
departamento, divisidn, sector, organizacion, etc.). Los climas
agregados se construyen en base a la pertenencia de las personas a
alguna unidad identificable de la organizacién formal o informal, y un
acuerdo 0 consenso se podria ingerir que este agregado de
percepciones individuales se justifica porque el consenso de

percepciones implica un significado compartido.

L)

+ Clima Colectivo: Surgen del consenso entre individuos respecto a su
percepcién de los contextos del comportamiento; sin embargo, a
diferencia del clima agregado, se identifican los climas colectivos
tomando las percepciones individuales de los factores situaciones y
combinandolas en grupos que reflejen resultados parecidos del clima.

En el caso del clima colectivo, se dice que las interacciones
desempefian un papel importante en la determinacion de las

percepciones compartidas.

% Clima Organizacional: La aparente distincion hecha en las
investigaciones actuales del clima entre lo que se denomina clima
organizacional, en contraposicion a la estructura organizacional u otras
interpretaciones que pueden evaluarse a través de las percepciones
individuales; es que el clima refleja la orientacion de los miembros de la
organizacion (interior) a diferencia de las categorias analiticas de
quienes no pertenecen a la organizacion (exterior); sin embargo, el

clima organizacional puede considerarse un descriptor de los atributos
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organizacionales, expresados en términos que caracterizan las

experiencias individuales con la organizacion. (pg. 13 a 15)

5. CALIDAD DEL SERVICIO
Sobre este punto tan elemental, La Defensoria del Pueblo (2010), refiere que
dar un servicio de calidad significa satisfacer las distintas necesidades de los
recurrentes que acuden a la institucién. Esto se logra a través del grado de
satisfaccion que experimenta el ciudadano de todo el proceso de operacion y
evaluacion de los servicios que entregamos, en sus diferentes niveles y

alcances.
¢ Qué necesitamos para brindar un servicio de calidad?

Las expectativas del ciudadano y su relacion con el servicio recibido seran las

que marcaran los niveles de calidad del mismo.

El servicio se entiende como un conjunto de actividades que satisfacen las
necesidades del ciudadano, en la medida del marco legal y de aquellas
actividades intangibles derivadas de las actitudes y de la capacidad interpersonal
del prestador de servicio. Lograr una cultura de calidad en el servicio requiere que
en cada persona que integra la institucién se dé un cambio y el desarrollo de una

serie de valores y actitudes.
Las dimensiones de la calidad del servicio que percibe el ciudadano son diez;

a. Elementos tangibles.- Se refiere a la apariencia fisica de las instalaciones,

equipos, personal y materiales de comunicacion.
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b. Fiabilidad.- Indica la habilidad que tiene la institucion para ejecutar el servicio

prometido de forma fiable y cuidadosa.

c. Capacidad de respuesta.- Alude a la disposicion de ayudar a los ciudadanos

para proveerlos de un servicio rapido.

d. Seguridad.- Conocimientos y atencion mostrados por los empleados y

habilidad de los mismos para inspirar confianza y credibilidad.
e. Empatia.- Atencion individualizada que se ofrece al ciudadano.
f. Capacidad de respuesta.- Voluntad o destreza en la rapidez en el servicio.

g. Profesionalidad.- Significa poseer las destrezas y el conocimiento necesarios
de los empleados que establecen contacto con el publico, del personal de

apoyo operativo y la capacidad investigadora de la institucion.

h. Accesibilidad.- Implica el acercamiento y la facilidad de contacto: por teléfono,
mail, etc. Se relaciona también con una localizacion céntrica de las

instalaciones.

i. Cortesia.- abarca la educacion, el respeto, la consideracion y la amabilidad del
personal en contacto con el publico.

j. Comunicacion.- Significa mantener a los ciudadanos informados en un

lenguaje que puedan comprender y, ademas escucharlos.

6. HIPOTESIS

6.1 Hipotesis General
El estudio integral del comportamiento organizacional influye positivamente
en la calidad del servicio y aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo

en los Juzgados de Paz Letrado de Lima.
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6.2. Hipotesis Especificas
En los Juzgados de Paz Letrado de Lima existe una adecuada capacitacion
de los Magistrados, lo cual permite a la Administracién del Poder Judicial
mantener el correcto funcionamiento y poner en practica de manera efectiva
la Nueva Ley Procesal de Trabajo.

En los juzgados de Paz Letrado de Lima, se habilitado la infraestructura,
recursos humanos y logisticos, lo cual ha permitido lograr un mejor
resultado en la Aplicacion de la Nueva ley Procesal de Trabajo y por ende

se alcanza una efectiva solucion de los conflictos de intereses.
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CAPITULO Il
METODO

3.1 METODO
Los métodos a utilizar son la OBSERVACION, INDUCTIVO, DEDUCTIVO,
ANALISIS, SINTESIS y ESTADISTICO.

Observacion. Este método se utiliz6 para poder advertir los hechos como se
presentan de una manera espontanea y consignarlos por escrito, es decir se
visitara las instalaciones de los Juzgados de Paz Letrado de Lima en donde se
aplica la Nueva Ley Procesal de Trabajo. Dicha tarea es con la finalidad de
observar si es que la oficina de Recursos Humanos tiene en cuenta el
Comportamiento  Organizacional como elemento indispensable para el
mejoramiento del servicio brindado a los litigantes. La informacion obtenida a
través de este método, se ha consignado por escrito en el desarrollo de la
investigacion, lo cual es de gran apoyo para poder lograr los objetivos propuestos

en la investigacion.

Inductivo: Este método nos ayudo6 a realizar un analisis ordenado, coherente y
l6gico del problema de investigacion. Es decir, a través de este método
observaremos e identificaremos  fenomenos  particulares ligados al
Comportamiento Organizacional y a la Calidad del Servicio en la aplicacion de la
Nueva Ley Procesal de Trabajo que se viene dando en los Juzgados de Paz
Letrado de Lima, teniendo como propdsito fundamental, llegar a conclusiones y

premisas generales aplicadas a situaciones similares a la observada.

Deductivo: Este método como proceso de conocimiento se inici6 con la

observacion de fenébmenos generales con el proposito de sefalar las verdades

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




analizara el Comportamiento Organizacional y su relacion con la Calidad del
Servicio en la aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo en forma general,
para luego identificar explicaciones particulares contenidas explicitamente en la
situacion general. Este método nos proporcionara un sistema ordenado y
coherente que nos permitira obtener informacién adecuada para los propositos de
la investigacion. Los métodos inductivo y deductivo son dos métodos de

conocimiento que no son incompatibles sino complementarios.

Andlisis: Este proceso nos ayudo a identificar cada una de las partes que
caracterizan una realidad. Es decir, este método se utiliz6 para obtener
informacioén y conocer la realidad del Comportamiento Organizacional y la Calidad

del Servicio en la aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo.

Sintesis: Este método contribuy6 a obtener informacién gradualmente, es decir se
inicié con los elementos mas simples y faciles de conocer para ascender poco a
poco a lo mas complejo en lo relacionado al Comportamiento Organizacional y la
Calidad del Servicio en la aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo. Estos
dos métodos andlisis y sintesis se complementan en uno con el otro, el analisis
debe seguir la sintesis, es decir el analisis descompone el todo en sus partes y los
identifica, mientras que la sintesis relaciona los elementos componentes del

problema y crea explicaciones a partir de su estudio.

Estadistico: Este método nos servira para aplicar la matematica en la medicion de
los variables en estudio. Con este método se ha podido obtener la recoleccion,
organizacion y analisis de los datos numeéricos observados, para luego ordenarlos
y procesarlos respectivamente.

Tesis publicada con autorizacion del autor )
No olvide citar esta tesis




3.2 TIPO DE INVESTIGACION
El presente estudio es bésico, porque no tiene propdésitos aplicativos
inmediatos, sélo busca profundizar los conocimientos existentes acerca de la

realidad.

3.3 DISENO DE INVESTIGACION

Se utilizaron una pluralidad de métodos, entre ellos, el andlisis, la sintesis, la
induccion, la deduccién, y la intuicion intelectual, mediante el método del
analisis, las concepciones de los pensadores referidas a los derechos humanos
se analizaron buscando las caracteristicas principales, lo sefialado permitio
establecer relaciones entre las visiones filosoficas existentes. Luego, se
procedié a efectuar una sintesis de las diversas concepciones de los derechos
del hombre, esto permitio describir las relaciones esenciales y las
caracteristicas principales que existen entre ellas. No so6lo se buscaron las
relaciones y similitudes entre los conceptos investigados, sino que también, se
procedio a la inversa, es decir, a contrarrestar y negar los conceptos y o las
tesis sostenidas por los autores, con la finalidad de perfeccionarlas, apelando
de algin modo, a dialéctica platonica. También, se utilizé6 el método inductivo,
es decir, a partir de las concepciones filosoficas de los pensadores investigados
se extrajeron algunas reglas generales que constituyeron las hipotesis del
trabajo. Asimismo, se realizé el trabajo a la inversa, se extrajeron nuevas
conclusiones o deducciones. Este procedimiento se realiz6 engarzando los
conceptos mas generales con los menos generales.

3.4 ESTRATEGIA DE PRUEBA DE HIPOTESIS
En la prueba de hipétesis intervienen dos tipos de hipoétesis: 1) la hipétesis nula
(Ho), que es una declaracion que no existe diferencia entre el valor muestral
(estadistico) y el valor poblacional (pardmetro) que asevera que cualquier
diferencia entre el estadistico y el parametro es resultado de la casualidad y de

fluctuaciones muestrales y esta formulada en el proceso de prueba para ser
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posiblemente rechazada. 2) la hipotesis alterna (Ha), que es la declaracion
operacional y que es contraria a la hipotesis nula, y es algo que el investigador
desea conocer. Lo mencionado se expresa de la siguiente manera: Hipotesis
nula (HO) y la hipotesis alterna que se expresa de la siguiente manera: (Ha).

3.5 VARIABLES E INDICADORES
3.5.1 Variables:
- Variable Independiente: Comportamiento organizacional
- Variable Dependiente: Calidad del servicio en la aplicacion de la

Nueva Ley Procesal de Trabajo.

3.5.2 Indicadores:

Variables Indicadores
Variable Independiente: e Capacitacion realizada al
Comportamiento organizacional personal.

e Habilitacion de infraestructura,

recursos humanos y logisticos.

Variable Dependiente: Calidad | e Correcto funcionamiento de la
del servicio en la aplicacién de la Nueva Ley Procesal de Trabajo

Nueva Ley Procesal de Trabajo e Lograr un mejor resultado en la
aplicacion de la nueva Ley

Procesal de Trabajo

3.6 POBLACION
La poblacién estd conformada por los Abogados que litigan en materia laboral
en el Distrito Judicial de Lima, que suman aproximadamente 1,500 personas

aproximadamente.
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3.7 MUESTRA
La muestra se calculard con una formula estadistica, la misma que se aplicaré a
los Abogados Litigantes en del Distrito Judicial de Lima, especificamente los

gque conocen procesos en materia laboral.

El método de seleccion de la muestra es no probabilistica de tipo intencional o
de conveniencia. Se calcula el coeficiente de elevacion (nUmero de veces que
el tamafio de poblacién tiene al de muestra). Se elige al azar un niamero igual o
menor a ese coeficiente. El individuo al que corresponde ese numero forma
parte de la muestra. Los restantes se obtienen sumando sucesivamente el
coeficiente de elevacion al numero obtenido. La formula en mencion es la

siguiente:

E2 (N-1) + Z? pq

Donde:

n = Tamafio de la muestra

= Nivel de confianza (1,96)

= Tasa de prevalencia del objeto de estudio (0,50)
(1 -p) =0,50

= Tamafio de la poblacién (1,500)

m Z2 € T N
I

= Precision o error (0,05)

Reemplazando tenemos:
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(1.96)2 (1,500) (0,50) (0,50)

R — -

(0,05)2 (1,500-1)+ (1.96)2 (0,50) (0,50)

1440.6

n= n =306
3.7475+0.9604

3.8 TECNICAS DE INVESTIGACION. INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE
DATOS

Para poder realizar el analisis de los datos, estos se han sistematizado a través
del programa estadistico SPSS, teniendo como base las dos variables
cualitativas, una variable dependiente ordinal que se mide de acuerdo a una
escala determinada; u una variable independiente nominal donde hay solo dos
posibilidades: 1) Las innovaciones Yy el tratamiento del comportamiento
organizacional como estrategia para mejorar la aplicacion de la NLPT; asimismo,
busca identificar las deficiencias que pudieran haber en la aplicacion de dicha
norma. Al trabajarse con porcentajes y frecuencias, se toma como medio de
analisis la prueba de CHI CUADRADO que permite la comparacion de dos
variables cualitativas, a fin de verificar el nivel de significancia de los datos
obtenidos para su contrastacion, considerando que el margen de error es del 5%,
para que los datos obtenidos se consideren significativos deberan tener un indice

de significacion asintotica (P) menor de 0.05.
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CAPITULO IV
PRESENTACION DE RESULTADOS

4.1. CONTRASTACION DE HIPOTESIS
La contrastacion de la hipotesis se realizé con la prueba chi cuadrada tal

COmo se muestra a continuacion:

Planteamiento de la hipotesis 1

H1: En los Juzgados de Paz Letrado de Lima existe una adecuada
capacitacion de los Magistrados, lo cual permite a la Administracién del
Poder Judicial mantener el correcto funcionamiento y poner en practica

de manera efectiva la Nueva Ley Procesal de Trabajo.

HO: En los Juzgados de Paz Letrado de Lima no existe una adecuada
capacitacion de los Magistrados, lo cual permite a la Administracién del
Poder Judicial mantener el correcto funcionamiento y poner en practica

de manera efectiva la Nueva Ley Procesal de Trabajo.

Frecuencias observadas

Correcto funcionamiento de la Nueva ley
Capacitacion de los magistrados y Procesal de Trabajo

L. . Total
personal administrativo

No saben no
Si creen No creen opinan
Si creen 133 12 21 166
No creen 75 41 24 140
Total 208 53 45 306

Frecuencias esperadas
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Correcto funcionamiento de la Nueva ley
Procesal de Trabajo
Capacitacion de los magistrados y
. . Total
personal administrativo
No saben no
Si creen No creen opinan
Si creen 112.84 28.75 24.41 166.00
No creen 95.16 24.25 20.59 140.00
Total 208.00 53.00 45.00 306.00

1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.
2) Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

(O-E)
X2 = Z
E
Donde:
2 = Sumatoria
‘0" = Frecuencia observada en cada celda
‘E” = Frecuencia esperada en cada celda

3) Distribucién de la Estadistica de Prueba
En este cuadro observamos que, cuando Ho es verdadero, X?, sigue una
distribucion aproximada de chi cuadrada con (2 — 1) (3 — 1) = 02 grados de
libertad.

4) Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

5) Regla de Decisién

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o igual a
5.99
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6) Caélculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la formula tenemos:

x* = (0=E)*=30.25

E

7) Decision Estadistica

En estos cuadros observamos que 30.25 > 5.99, entonces se rechaza la

hipétesis nula y se acepta la hipétesis planteada.

8) Conclusion
En los Juzgados de Paz Letrado de Lima existe una adecuada
capacitacion de los Magistrados, |lo cual permite a la Administracion
del Poder Judicial mantener el correcto funcionamiento y poner en
practica de manera efectiva la Nueva Ley Procesal de Trabajo.

Planteamiento de la hipotesis 2

H2: En los juzgados de Paz Letrado de Lima, se habilitado la
infraestructura, recursos humanos y logisticos, lo cual ha permitido
lograr un mejor resultado en la Aplicacion de la Nueva ley Procesal
de Trabajo y por ende se alcanza una efectiva solucion de los
conflictos de intereses.

HO: En los juzgados de Paz Letrado de Lima no se habilitado la
infraestructura, recursos humanos y logisticos, lo cual ha permitido
lograr un mejor resultado en la Aplicacion de la Nueva ley Procesal
de Trabajo y por ende se alcanza una efectiva solucion de los
conflictos de intereses.
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Frecuencias observadas

Mejor aplicacion de la nueva ley
Inhabilitacion de procesal de trabajo
infraestructura y recursos Total
humanos y logisticos No saben
Si creen No creen no opinan
Si creen 123 16 29 168
No creen 70 43 25 138
Total 193 59 54 306
Frecuencias esperadas
Mejor aplicacion de la nueva ley
Inhabilitacion de procesal de trabajo
infraestructura y recursos Total
humanos y logisticos No saben
Sicreen No creen no opinan
Si creen 106 32 30 168
No creen 87 27 24 138
Total 193 59 54 306

1) Suposiciones: La muestra es una muestra aleatoria simple.

2) Estadistica de Prueba.- La estadistica de prueba es:

Z (O- (O-E)?
E
Donde:
2 = Sumatoria
‘0" = Frecuencia observada en cada celda
‘E” = Frecuencia esperada en cada celda

3) Distribucion de la Estadistica de Prueba
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En los cuadros observamos, cuando Ho es verdadero, X2, sigue una
distribucion aproximada de chi cuadrada con (2 — 1) (3-1) = 02
grados

4) Nivel de Significancia o de Riesgo

Es de 0.05 y es determinado por el investigador.

5) Regla de Decisién

Rechazar la hipétesis nula (Ho) si el valor calculado X? es mayor o

igual a 5.99

6) Calculo de la Estadistica de Prueba

Al desarrollar la formula tenemos:
x2=Y (0 =E)*=24.50
E

7) Decision Estadistica
Dado que 24.50> 5.99

Se rechaza la hipotesis nula y se acepta la hipétesis planteada.

8) Conclusion
En los juzgados de Paz Letrado de Lima, se habilitado la
infraestructura, recursos humanos y logisticos, lo cual ha
permitido lograr un mejor resultado en la Aplicacion de la
Nueva ley Procesal de Trabajo y por ende se alcanza una
efectiva solucion de los conflictos de intereses.

4.2. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

1. Cree Ud., que el éxito o fracaso de NLPT, depende de la

administracion de justicia.
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CUADRO N2 01

Respuestas N¢ %
Sicreen 279 91%
No creen 27 9%
Total 306 100%

GRAFICO N2 01

No creen; 9%

= Sicreen

Interpretacion:
Segun la encuesta realizada, un 91% de los encuestados consideran

= No creen

gué si creen, puesto que el éxito o el fracaso de la implementacién

de esta Nueva Ley Procesal del Trabajo, dependera, en gran medida

de la adecuada aplicacion de los operadores de justicia.
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CUADRO N2 02

Respuestas N2 %
Si creen 159 52%
No creen 147 48%
Total 306 100%

2. Cree Ud., que la NLPT, se hizo paratransformar la ALPT.

GRAFICO 02

100%
80%
60%
40%

20%

0%
Si creen No creen

Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 52% de los encuestados, si creen,
puesto que es necesario precisar que la Nueva Ley Procesal del
Trabajo (NLPT) en comparacion con la anterior Ley Procesal del
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Trabajo (ALPT) tiene algunas semejanzas y diferencias asi como
también trae consigo muchas innovaciones.

CUADRO N2 03

Respuestas N2 %
Si creen 279 91%
No creen 27 9%
Total 306 100%

3. Cree Ud., que el éxito del buen uso de la NLPT, depende
del buen uso que le den los Jueces y Abogados.

GRAFICO

.

m Sicreen = Nocreen

Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 91% de los encuestados, consideran

gue si creen, puesto que como toda herramienta su éxito depende del
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buen uso que le dé el operador u operadores de la misma; es decir,

del buen uso que le den los jueces y abogados principalmente.

4. Cree Ud., que la NLPT, es una norma que se dio sélo para
dar solucién efectiva a un conflicto de intereses o una

incertidumbre con relevancia juridica.

CUADRO N2 04
Respuestas N2 %
Si creen 200 65%
No creen 106 35%
Total 306 100%
GRAFICO 04

No creen

Sicreen
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Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 65% de los encuestados, consideran

gue las normas procesales son sélo una herramienta al servicio de la

solucién efectiva de un conflicto de intereses o una incertidumbre con

relevancia juridica.

5. Cree Ud., que la NLPT, tuvo como fuentes para su

creacion, la Ley Orgéanica de Venezuela y el Codigo de

Trabajo de Ecuador.

CUADRO N¢ 05
Respuestas o %
Si creen 170 56%
No creen 136 44%
Total 306 100%
GRAFICO 05

Sicreen

Interpretacion:

No creen

Segun la encuesta realizada, un 56% de los encuestados, consideran

gue si creen que tuvieron como fuente a la Ley organica Procesal de

Venezuela y al Cédigo de Trabajo de Ecuador, norma que tiene el
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propésito de reducir la duraciéon de los procesos laborales en un
promedio de seis meses, bajo una nueva concepcion del proceso
laboral basado fundamentalmente en la oralidad, modelo que tiende a
lograr que los procesos puedan ser resueltos en forma mas rapida y
eficaz con el objeto de que los justiciables puedan hacer efectivos sus

derechos sustanciales.

6. Cree Ud., que uno de los pilares de la NLPT, es la

prevalencia de la oralidad en los procesos por

audiencias.
CUADRO N2 06
Respuestas N2 %
Si creen 267 87%
No creen 39 13%
Total 306 100%
GRAFICO 06

mSicreen = Nocreen
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Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 87% de los encuestados, consideran
que si creen, pues este nuevo modelo procesal es la prevalencia de la
oralidad en los procesos por audiencias, las que son basicamente un
debate oral de posiciones dirigidas por el juez quien puede interrogar a
las partes, sus abogados y terceros participantes en cualquier momento
y que las actuaciones realizadas se registran en audio y video utilizando
cualquier medio idoneo que permita garantizar fidelidad, conservacion y

reproduccion de su contenido.

7. Cree Ud., que la NLPT, constituye un reto para los

operadores de justicia.

CUADRO N2 07
Respuestas N2 %
Si creen 84 27%
No creen 222 73%
Total 306 100%
GRAFICO 07

m Sicreen = No creen
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Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 73% de los encuestados, no creen
que la NLPT sea un reto para los operadores de justicia, puesto que
su aplicacién, sélo hara que se capaciten y asi refuercen sus

conocimientos, porque saben que de ellos dependera sentar las
bases necesarias para su correcta aplicacion.

8. Cree Ud., que la ineficacia en la aplicacion de la NLPT, se
debe ala falta de presupuesto.

CUADRO N2 08
Respuestas N2 %
Si creen 106 35%
No creen 200 65%
Total 306 100%
GRAFICO 08

80%
60% / 65%
40%
20%
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Seriesl
Si creen

No creen
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Interpretacion:
Segun la encuesta realizada, un 65% de los encuestados,

mencionaron que no creen, puesto que no podemos centrar nuestra
critica en la falta de presupuesto para el correcto funcionamiento de
la norma, sin que este deje de ser un tema centrar para una eficaz

administracion de justicia.

9. Cree Ud., que la aplicacion préactica de la NLPT, ha
permitido  descubrir la orientacion del drgano

jurisdiccional respecto a temas laborales.

CUADRO N2 09
Respuestas Ne %
Si creen 200 65%
No creen 106 35%
Total 306 100%
GRAFICO

m Sicreen = MNo creen

Interpretacion:
Segun la encuesta realizada, un 65% de los encuestados, si creen,

puesto que la aplicacion practica de la NLPT ha permitido descubrir la
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orientaciéon del o6rgano jurisdiccional respecto a temas como la
competencia para conocer despidos incausados o fraudulentos, la
calificacion del escrito de contestacion de demanda, la rebeldia, el rol
conciliador del Estado, el saneamiento procesal y la actuacion
probatoria, temas en su momento no acogidos o0 no bien

desarrollados por la norma.

10.Cree Ud., que las normas juridicas, son creadas para que

se apliquen correctamente por los operadores juridicos.

CUADRO N210
Respuestas N2 %
Si creen 223 73%
No creen 83 27%
Total 306 100%
GRAFICO 10

m Sicreen ® No creen

Tesis publicada con autorizacion del autor

No olvide citar esta tesis




Interpretacion:

Segun la encuesta realizada, un 73% de los encuestados, comentan
que si creen, puesto que la aplicacion de la NLPT ha permitido
demostrar que no se trata de calificar a las normas juridicas de buenas
y malas, sino de advertir como los operadores juridicos manejamos

estas normas.

11.Cree Ud.; que los magistrados y el personal
administrativo de los Juzgados de Paz Letrado de Lima
se encuentran debidamente capacitados para el manejo

de la Nueva Ley Procesal de Trabajo?

CUADRO N2 11
Respuestas N2 %
Si creen 166 54%
No creen 140 46%
Total 306 100%
GRAFICO 11

46%

m Sicreen = No creen
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Interpretacion: Segun la encuesta, un 54% de los encuestados,
comentan que si creen, que los magistrados y el personal
administrativo de los Juzgados de Paz Letrado de Lima se
encuentran debidamente capacitados en el manejo de la Nueva Ley
Procesal de Trabajo. Evidenciandose que hay otro grupo que piensa
lo contrario sobre la capacitacion.

12.¢Cree usted que en los Juzgados de Paz Letrado de Lima
se ha habilitado la infraestructura, recursos humanos y
logisticos para una mejor aplicacion de la Nueva Ley
Procesal de Trabajo?

CUADRO N212
Respuestas N2 %
Si creen 168 55%
No creen 138 45%
Total 306 100%
GRAFICO 12

m Sicreen = No creen
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Interpretacion: El 55% de los encuestados han respondido que si
creen que dentro de los Juzgados de Paz Letrado de Lima se ha
habilitado la infraestructura, recursos humanos y logisticos para una
mejor aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo. Existiendo en
contraposicion otra opinion al respecto.

13.¢Cree usted que la Administracion del Poder Judicial ha
mantenido y mantiene el correcto funcionamiento de la
Nueva Ley Procesal de Trabajo dentro de los Juzgados

de Paz Letrado de Lima?

CUADRO N2 13
Respuestas N2 %
Si creen 208 68%
No creen 53 17%
No saben no opinan 45 15%
Total 306 100%
GRAFICO 13
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Interpretacion: El 68% de los encuestados han respondido que la
Administracion del Poder Judicial ha mantenido un correcto
funcionamiento de la Nueva Ley Procesal de Trabajo dentro de los
Juzgados de Paz Letrado de Lima, lo cual garantiza un servicio de

calidad a los usuarios.

14.¢Cree usted que los Recursos Humanos de los Juzgados
de Paz Letrado de Lima han logrado una mejor aplicacién
de la Nueva Ley Procesal de Trabajo y por ende una
efectiva solucion de los conflictos de intereses?

CUADRO N2 14

Respuestas N2 %
Si creen 193 63%
No creen 59 19%
No saben no opinan 54 18%
Total 306 100%
GRAFICO 14

No saben no opinan -
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Interpretacion: El 63% de los encuestados han respondido que los
Recursos Humanos de los Juzgados de Paz Letrado de Lima han
logrado una mejor aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo y

por ende una efectiva solucién de los conflictos de intereses.
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CAPITULO V

DISCUSION

5.1. DISCUSION

El presente trabajo se circunscribe en determinar si el comportamiento
organizacional influira en la calidad del servicio a consecuencia de la aplicacion de
la Nueva ley Procesal de Trabajo en los Juzgados de Paz Letrado de Lima,
aunado a ello, si el personal que involucra a dicha instancia se encuentra

realmente capacitado para afrontarlo.

Para ello, Rodriguez, H. (2016), y Valcarcel, C. (2001) en sus trabajos de
investigacion resaltan la satisfaccion laboral, y es por ello qué los equipos de
trabajo no terminan de consolidarse debido a que falta incrementar la confianza de
los empleados, asi como, la estructura organizacional es débil, sumado a que van
de la mano del conocimiento y capacidad que tengan los trabajadores para
desenvolverse en dicho escenario. Sin embargo, Tapia Cruz, M. (2016) aborda
como factor elemental la calidad de servicios y la satisfaccion de los usuarios, es
decir, contrarresta la gestion que realiza en este caso la institucion y como es

recepcionada por el usuario.

A diferencia de ello, Valencia, J (2006) explica cémo el cambio organizacional
mejora los resultados en las empresas publicas, haciendo énfasis a la necesidad
de un cambio, y que ello dependeria la actitud de los trabajadores, el cual iria de la
mano mediante una supervision coordinacion y control. Asimismo, Martinez Tur,
V., & Moliner, C., & Ramos, J., & Luque, O., & Gracia, E. (2014) refieren que el
clima de servicio no solo seria un estimulo para incrementar los esfuerzos de los
trabajadores en su atencién al usuario, sino que también supone una fuente de
recursos para mejorar su bienestar, es decir, que tienen que ir manera paralela.

Por otro lado, Torres Samuel, M., & Vasquez Stanescu, C., & Luna Cardozo, M.
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(2011) indican que en los casos de evaluacion de la calidad de servicios publicos
refieren importantes oportunidades del entorno, el cual se vera fortalecido y podra
contribuir en el desarrollo de indicadores que permita una mejora en la evaluaciéon

de servicios.

5.2 Conclusiones

1. Del estudio realizado permite advertir que el estado de motivacion, la
satisfaccion laboral, la calidad del servicio y el comportamiento
organizacional en que se encuentran involucrados los trabajadores de los
Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima va de la mano de una

organizacion constante y supervision por parte empleador.

2. Asimismo, cabe resaltar que la motivaciébn es la variable que mayor
correlacion tiene con la calidad, es decir, si el personal jurisdiccional, asi
como, los Magistrados, que son el eje primordial en dicha instancia, sin
hacer distincion a su jerarquia, se encuentran realmente capacitados e
identificados con la institucién para responder favorablemente a la
implementacion de la Nueva Ley Laboral.

3. Si bien la expedicion de la Nueva Ley Laboral implica un presupuesto para
el Estado en beneficio a los ciudadanos que recurren por tutela
jurisdiccional, también deberia tenerse en cuenta la logistica que ello
implica para poder realizar una buena gestion, es decir, materiales que
comprenden elementos esenciales para el desenvolvimiento de los

trabajadores que laboran en los Juzgados de Paz Letrado de Lima.

4. A modo de reflexién, en lo que concierne al comportamiento organizacional
gue involucra a los que laboran en lo Juzgados de Paz Letrado Laboral de
Lima, la calidad de servicio que se refleje es el inicio del punto de partida
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para el cambio que requiere nuestro sistema de justicia, la implementacion

va a generar un impacto en la sociedad.

5.3 Recomendaciones
1. Que, se hace necesario que la Administracion del Poder Judicial,
implemente como estrategia, el estudio frecuente del comportamiento
organizacional, lo cual garantizara el éxito de una organizacion y la calidad

en los servicios brindados a los usuarios.

2. Asimismo, un valor de calidad seria que en los Juzgados de Paz Letrado
Laboral de Lima se realice encuestas a las personas que se apersonan a
dicha instancia y poder advertir las falencias o déficit que se presenten a
nivel de personal o logistico.

3. De lo dicho en lineas anteriores, impediria que se ocasione un malestar por
parte de los usuarios, ante los magistrados, asi como, como en las oficinas

encargadas de la registrar sus quejas.

4. Del mismo modo, si bien con la nueva implementacion de la Nueva Ley
Laboral debe ir de la mano con la tecnologia, es decir, que el sistema de
expedientes judiciales se encuentre actualizado para asi poder facilitar una

informacion actualizada al usuario.

5. Que, exista un compromiso por parte de todo el personal involucrado que
labora en los Juzgados de Paz Letrado Laboral de Lima, a efectos de llegar
a metas establecidas en cuanto a calidad y mejora en la atencién al

usuario, aunado a que, se encuentren identificados con la institucién.
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ANEXOS
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FICHA TECNICA DE LA ENCUESTA

1. Objetivo de la encuesta
Obtener informacién sobre el comportamiento organizacional y su influencia en
la calidad del servicio y aplicacion de la Nueva Ley Procesal de Trabajo en los

Juzgados de Paz Letrado de Lima.

2. Disefio muestral

2.1 Universo: Compuesto por Abogados Litigantes en del Distrito
Judicial de Lima y tienen conocimiento de la Nueva Ley Procesal
Laboral.

2.2 Representatividad: Para las encuestas la representatividad es el
100% de Abogados Litigantes en del Distrito Judicial de Lima y
tienen conocimiento de la Nueva Ley Procesal Laboral, pues forman
parte del universo y estan incluidos en el marco muestral de la
presente tesis.

2.3 Tamafno de la Muestra: La muestra se calculara con una formula
estadistica, la misma que se aplicara a los Abogados Litigantes en
del Distrito Judicial de Lima, especificamente los que conocen
procesos en materia laboral.

2.4 Error muestral: 0,05

2.5 Nivel de confianza: 95%;

2.6 Heterogeneidad: P = 50%; Q = 50%.

2.7 Cobertura: Distrito Judicial de Lima.

2.8 Segmentacién: Abogados Litigantes en el Distrito Judicial de Lima.

2.9 Procedimiento de muestreo: Con seleccion de la Primera Unidad
de Muestreo (PUM) que representa a los Abogados Litigantes en del
Distrito Judicial de Lima. La Segunda Unidad de Muestreo (SUM) lo
conforman especificamente los que conocen procesos en materia

laboral.
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3. Trabajo de campo
3.1. Instrumento de recoleccion de datos: Se disefio un cuestionario
estandarizado con preguntas abiertas y cerradas disefiado para
aplicarlas en una entrevista cara a cara entre el encuestador y el

encuestado.

3.2 Técnica de investigacion: Técnica de encuestas por muestreo a los
Abogados Litigantes en del Distrito Judicial de Lima, especificamente

los que conocen procesos en materia laboral.

3.3 Equipo de encuestadoras: Integrado por tres encuestadores con
experiencia en encuestas sociales, previamente capacitados en el
manejo de técnicas de entrevistas y herramientas de la investigacion

por medio de encuestas.

3.4 Fecha de aplicacion del cuestionario: lunes 11, miércoles 13,

jueves 14, martes 19 y viernes 22 de abril de 2016.

3.5.Supervision: In locus, se acompafio a las encuestadoras para la

supervision en campo de las encuestas.

4. Procesamiento: Mediante el SPSS (Paquete Estadistico para las Ciencia

Sociales), versidén 22.0. Se generaron base de datos estadisticas.
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Definicidn de términos

Contrato psicoldgico: Acuerdo no escrito entre un empleado y la
organizacion, en el cual se especifica lo que se espera que cada uno dé y
reciba del otro.

Diversidad cultural: Vasto conjunto de diferencias creadas por fenomenos
culturales como la historia, las condiciones econdmicas, las caracteristicas

de personalidad, el idioma, las normas y las costumbres.

Globalizacién: Interdependencia de transporte, distribucién, comunicacion

y redes econdémicas ente las fronteras internacionales

Organizacional: organizativo

Poder: Capacidad para hacer que se lleven a cabo las cosas en la forma

como se desea.
Rapidez del cambio: Velocidad con que ocurre el cambio. EI Cambio
rapido se encuentra en muchos ambitos, como la tecnologia, la demografia,

la globalizacion y los nuevos productos y servicios.

Servicio: accién y efecto de servir.
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