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Resumen

La investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de mejora del clima
laboral para el desempefio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior
de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. La metodologia fue de tipo aplicada con
enfoque cuantitativo, nivel descriptivo y disefio no experimental, transversal; con una
poblacion de 125 trabajadores y una muestra de 115; para recopilar informacion se aplico la
técnica de la encuesta mediante un cuestionario de 20 items. Los resultados para el clima
laboral evidenciaron que el 36.52% casi nunca promueve el liderazgo participativo, el
35.65% indica decisiones casi nunca equitativas, mientras que funciones, retroalimentacion
y trabajo colaborativo se dan solo a veces segun el 32.17%, 36.52% y 38.26%
respectivamente. Ademas, el ambiente de respeto ocurre solo a veces para el 42.61%, el
27.83% senala reconocimiento casi nunca justo y el 33.91% casi nunca percibe satisfaccion
laboral. Respecto al desempeio organizacional, el 33.90% indica cobertura solo a veces, el
40.87% optimizacion presupuestal solo a veces, un 33.04% casi nunca cumple tiempos y el
34.78% casi nunca minimiza reprocesos. La coordinacion, claridad de informacion,
satisfaccion del usuario y acceso equitativo alcanzaron niveles predominantes de solo a
veces, situando la confianza ciudadana en un nivel de casi nunca para el 38.26%. Se concluy6
que existen deficiencias internas que limitan la eficiencia institucional, por lo cual se disefid
una propuesta de mejora estratégica centrada en liderazgo, comunicacion, reconocimiento y

modernizacion administrativa.

Palabras clave: ambiente laboral, productividad laboral, calidad de la vida laboral



Abstract

The general objective of this research was: To establish a proposal for improving the work
environment for the organizational performance of the administrative staff of the Superior
Court of Justice of Ancash, Huaraz district, 2026. The methodology was applied type with a
quantitative approach, descriptive level, and non-experimental, cross-sectional design; with
apopulation of 125 workers and a sample of 115; to collect information, the survey technique
was applied using a 20-item questionnaire. The results for the work environment showed
that 36.52% almost never promote participative leadership, 35.65% indicate that decisions
are almost never equitable, while functions, feedback, and collaborative work occur only
sometimes according to 32.17%, 36.52%, and 38.26% respectively. Furthermore, a
respectful environment occurs only sometimes for 42.61%, 27.83% indicate that recognition
is almost never fair, and 33.91% almost never perceive job satisfaction. Regarding
organizational performance, 33.90% indicate coverage only sometimes, 40.87% budgetary
optimization only sometimes, 33.04% almost never meet deadlines, and 34.78% almost
never minimize rework. Coordination, clarity of information, user satisfaction, and equitable
access reached predominant levels of only sometimes, placing citizen trust at an almost never
level for 38.26%. It was concluded that there are internal deficiencies that limit institutional
efficiency, therefore a strategic improvement proposal focused on leadership,

communication, recognition, and administrative modernization was designed.

Keywords: work environment, labor productivity, quality of work life

XI



I. Planteamiento del problema

Las organizaciones del sector publico surgen para dar respuesta a las exigencias
sociales y son, al mismo tiempo, partes integrantes del desarrollo social, puesto que tienen
la finalidad de procurar el bienestar de toda la colectividad. A pesar de que existen distintos
tipos de entidades publicas, todas tienen el objetivo comtn de promover el interés general y
regular las conductas en el seno de la sociedad a través de mecanismos que estan orientados
a hacer frente a necesidades que comparten diversos grupos sociales (Vergara et al., 2022).

En el contexto de las instituciones publicas, las diversas problematicas del clima
laboral estan vinculadas a las condiciones psicosociales adversas, se manifiesta en la
deficiencia de los canales de comunicacion y estilos de liderazgo que no contribuyen al
fortalecimiento de los trabajadores de la institucion. Estas situaciones generan, por un lado,
una disminucidn en los niveles de satisfaccion del personal y, por otro, una percepcion de
precariedad en las relaciones laborales, lo cual repercute negativamente en la atencion a los
objetivos institucionales y en el desarrollo del sentido de pertenencia. Asimismo, se
evidencian estilos de liderazgo inadecuados, insuficiencia de apoyo institucional y la
existencia de procedimientos internos que no favorecen de manera efectiva la interaccion y
colaboracion entre las partes (Angeles & Leodn, 2025).

Por lo tanto, la falta de confianza en los equipos y, en paralelo, una débil definicion
de las distintas tareas y responsabilidades, generan conflictos o tensiones en la dinamica de
la organizacion, que afectan la calidad del bienestar de forma individual y el estado
operativo. Consecuentemente, estos problemas pueden manifestarse en un ambiente laboral
poco saludable, mayores indices de rotacion de personal, disminucidon del rendimiento
general y mayor incidencia de problemas de salud relacionados con el estrés ocupacional y
condiciones de trabajo adversas (Solis, 2024).

Aguas y Andrade (2025) argumentan que la implementacion de estrategias de
intervencion para potenciar el clima organizacional da lugar a resultados altamente
condicionados por el grado de implicacion por parte de la alta direccion y por la firmeza de
las practicas organizacionales instauradas previamente. Asimismo, apuntan que, en la
mayoria de los casos, los procesos de mejora que se desarrollan llevan consigo cambios
leves, con caracter tal que su participacion no genera resultados, esto es que necesita
continuas y sostenidas intervenciones en aspectos clave como el liderazgo, la comunicacion

interna y la gestion del talento humano, y que la integracion de estos cambios en la cultura



de la organizacion les permita crear modificaciones en el clima organizacional que sean
relevantes y duraderas.

En el ambito de la administracion publica, es habitual encontrarse ante los retos que
implica la adaptacion a cambios, la ausencia de una estrategia comun y la segregacion de los
esfuerzos por mejorar las instituciones, que pueden llegar a deteriorar la calidad de la gestion
de las instituciones e, incluso, provocar que la percepcion positiva de la ciudadania de los
servicios ofrecidos sea limitada. Unos de los factores que explican estas debilidades son el
establecimiento de culturas organizativas inflexibles, la falta de canales de comunicacion
internos eficaces, la resistencia al cambio y las carencias de competencias necesarias para la
implementacion de innovaciones sostenibles. Este conjunto de déficits de la gestion del
desempefio organizacional propicia una baja calidad del servicio publico y la satisfaccion de
los usuarios con el riesgo de promover la eventual desigualdad de la atencion y el descenso
de la confianza en las instituciones por parte de la ciudadania (OECD, 2024).

A nivel internacional, un estudio del Camara de comercio de Espafa pone de
manifiesto como el clima laboral se afecta por factores econdmicos externos, asumiendo los
responsables de la organizacion que estos pueden afectar de forma nociva a la productividad
organizacional. Un aumento continuo en los costes operacionales, una inflacion persistente
y los aumentos en el gasto de personal generan un marco de inestabilidad perturbador en el
funcionamiento interno de las entidades publicas. Esta situacion restringe la disponibilidad
de recursos para la planificacion y mejora de los servicios, incrementando la presion laboral
sobre los servidores publicos y afectando su desempefio y satisfaccion. A ello se suma la
escasez de personal con el perfil adecuado, lo que provoca sobrecarga de funciones, menor
eficiencia operativa, desmotivacion, reduccion del compromiso institucional y un deterioro
del desempefio organizacional y de la calidad del servicio publico (Camara de Espafia, 2021).

En diversos paises del sur de Europa, como Francia e Italia, predominan estilos de
gestion y relaciones laborales asociados a practicas tradicionales de tipo mediterraneo, las
cuales suelen vincularse con climas organizacionales poco dindmicos y escasamente
motivadores. Estas caracteristicas también se replican en contextos como Portugal, Grecia,
Turquia e Israel, donde los niveles percibidos de motivacion y desempefio resultan
moderados o bajos, lo que revela problematicas estructurales compartidas. En contraste, en
el norte de Europa se evidencian entornos laborales mejor organizados y con mayores niveles
de satisfaccion (Herrero, 2022). De igual modo, en Europa del Este y en los paises

escandinavos, los trabajadores perciben climas mas favorables, con mayor compromiso,



motivacion y eficiencia, lo que reduce la insatisfaccion laboral y fortalece la calidad
institucional (Burgos, 2025).

El desempeiio organizacional en las instituciones publicas ha sido un tema central de
estudio debido a su repercusion en la eficiencia de la institucionalidad y la buena calidad de
los servicios publicos a la ciudadania. A pesar de la presencia de marcos normativos para
modernizar la administracion publica europea, hay paises que lidian con el clima laboral, la
motivacion de los empleados y la productividad interna, lo que afecta de manera negativa el
rendimiento colectivo de las organizaciones (OECD, 2025)

En paises como Italia y Espana, estas dificultades parecen estar mas acentuadas.
Estudios y analisis comparativos asi lo evidencian, ya que consideran que compaiieros de
trabajo y el compromiso del personal se encuentran, en el caso de Espafia, por debajo de la
media europea, pudiendo influir en la percepcion del desempefio organizacional y la
capacidad para adaptarse a las demandas de la ciudadania o cambios institucionales
(Observatorio RH, 2022). Asimismo, en Italia las investigaciones muestran la importancia
de la gestion interna, las posibilidades de formacion o las practicas de liderazgo para influir
en el desempeiio de los colaboradores.

Estas evidencias corroboran que las deficiencias en el clima laboral, baja motivacion,
percepcion negativa del entorno del trabajo y deficiencias en la gestion del talento humano
son barreras para un Optimo desempefio organizacional, especialmente en instituciones
publicas que deben responder a demandas complejas y cambiantes. De tal modo, se requiere
profundizar en las practicas que fortalezcan el clima laboral, promueva la participacion y
mejoren las condiciones laborales para contribuir a un desempefio organizacional cada vez
mas eficiente y sostenible (OECD, 2025).

En el ambito latinoamericano, el clima laboral se entiende como la influencia que
ejerce el entorno de trabajo sobre la motivacion y el comportamiento de los integrantes de
una organizacién. Este concepto alude a la percepcion colectiva que construyen los
colaboradores respecto a las condiciones, dinamicas y caracteristicas del ambiente en el que
desarrollan sus actividades, las cuales inciden directamente en su forma de actuar y en su
desempeiio institucional. La importancia de este enfoque es que el comportamiento del
trabajador no es unicamente el resultado de los factores objetivos organizacionales, sino que
la manera como estos son comprendidos y como son vividos en funcidn de las experiencias
cotidianas, de las interacciones y de las relaciones que toda persona establece con la

organizacion (Shah & Deepti, 2023).



En Ecuador, en un estudio realizado por Sumba et al. (2022), se estim¢ la influencia
del clima laboral en el desempefio organizacional, llegando a la conclusién de que la
existencia de un entorno laboral poco saludable puede traducirse en incidencias de una
escasa comunicacion interna, estilos de liderazgo poco participativos y practicas directivas
organizacionales rigidas y controladoras. Segtn los autores, la existencia de un clima laboral
caracterizado por desconfianza, escaso reconocimiento institucional y pocas oportunidades
de desarrollo profesional, produce en los trabajadores percepciones negativas hacia la
organizacion y un entorno laboral estresante, en el cual se dan manifestaciones como la
desmotivacion, la insatisfaccion laboral y el bajo compromiso organizacional del personal
lo que llega a descompensar la capacidad institucional a fin de alcanzar sus objetivos y
sostener niveles adecuados de productividad, entre muchas otras, considerando que la falta
de apoyo social entre colegas, la escasa participacion de los colaboradores en la toma de
decisiones y el escaso reconocimiento del desempefio son factores que afectan la cohesion
interna y el sentido de pertenencia. Todo ello provoca un deterioro del desempefio
organizacional, que se traduce en un deterioro de la eficiencia operativa, en la calidad de los
resultados institucionales, en la mejoria del compromiso del personal y en la organizacion
para dar respuesta a las exigencias del entorno.

En Argentina, en un estudio de las instituciones publicas argentinas, Camarda y
Rodriguez (2023) identificaron la relacion entre clima laboral y desempefio organizacional.
Seglin los autores, una gestion ineficaz del trabajo y de la organizacion de las instituciones
publicas provoca por un lado, la recepcion de una imagen negativa del clima laboral; es
decir, las instituciones no planifican de forma clara las funciones y responsabilidades, de un
lado; y la gente puede ver como las actividades se asumen de improviso, se alargan las horas
de trabajo y se escatiman los espacios para el descanso, todo ello en la medida en que los
propios llevadores de la tarea pierden progresivamente la sacralidad del trabajo,
ahondandose inevitablemente en la baja motivacion; por el otro, con la pérdida del sentido
de pertenencia y de compromiso institucional por parte de los servidores publicos que les
puede llevar a no cumplir los objetivos que ha fijado la gestion publica. Los diversos autores
también concluyen que las entidades que han implementado practicas vinculadas con el
bienestar de su personal y el desarrollo del talento humano han conseguido robustecer el
clima laboral, con el correspondiente aumento del compromiso y la satisfaccion de los
trabajadores. En ese sentido, un clima laboral adecuado lleva a un mejor desempefio

organizacional; los resultados institucionales e incluso la operatividad funcionan mejor.



En Colombia, Mendoza et al. (2022) evidenciaron un claro efecto del clima
organizacional sobre el desempefio organizacional en varias instituciones del pais. Los
citados autores encuentran que un porcentaje alto de las problematicas del trabajo surge de
la percepcion del clima del trabajo y de una mala gestion del talento humano. Entre los
factores mas relevantes se aprecian practicas de presion por parte de los superiores,
problemas con las practicas discriminatorias y problemas con el trato desigual, los cuales
generan tension interna, desmotivacion, malestar de los trabajadores, un ambiente laboral
poco adecuado, mala gestion de la comunicacion interna, poca participacion del personal,
debilidad del trabajo en equipo, llevando a la productividad y eficiencia de la institucion
serias consecuencias negativas en el desempefo organizacional, baja produccion en el
colectivo en el logro de los objetivos estratégicos. De ahi que los autores proponen una
gestion clara, de mejora y sélida a partir de los procesos, de anticipar las necesidades de los
trabajadores y lograr ser el clima del trabajo positivo que permita mejorar el desempefio
organizacional y la sostenibilidad de las instituciones.

En Venezuela, Brizuela y Torres (2023) llevaron a cabo un estudio sobre la
correlacion existente entre el clima de trabajo y el rendimiento de las organizaciones en
instituciones del pais. Los investigadores ponen de manifiesto que un entorno laboral poco
gratificante, como una escasa valoracion de la labor institucional, deficiencias en el clima
laboral, asi como unas guias en el proceso de direccion que desincentivan la participacion
de las personas y su desarrollo profesional, se traducen en percepciones desfavorables por
parte de los trabajadores, siendo estas condiciones las que traen consigo altos niveles de
insatisfaccion y bajas tasas del difusor del rendimiento; aspectos que disminuyen el
compromiso del personal y que obstaculizan de esta forma el cumplimiento de los objetivos
institucionales. De este modo, el rendimiento organizacional se ve mermado, lo que se
traduce en una menor efectividad en la accidon y en complicaciones a la hora de sostener
procesos de mejora continua. Ante esto, los autores apuestan por establecer directrices que
doten de motivacidn, reconocimiento del personal y de identificacion institucional, teniendo
en consideracion que la ausencia de estas caracteristicas contribuye a la baja del rendimiento
y afianza un clima de trabajo poco propicio para la mejora profesional.

Pando (2022) sefiala que organizaciones certificadas en las cuales se implementan
procesos de planificacion estratégica, estilos de conduccidn de las instituciones por trabajar,
formacion continua del personal y mecanismos de evaluacion del desempeiio, adolecen de

efectos que no son favorables para los niveles de productividad y para el cumplimiento de



los objetivos organizacionales. Las falencias que se asientan en estos organismos suelen
coexistir con climas laborales poco favorecedores, pues existen bajos niveles de motivacion,
debilidades en la comunicacion interna y escaso compromiso institucional. Esta situacion va
directamente relacionada con el déficit de la produccion organizacional, pues se presentara
una baja calidad de los servicios, bajos niveles de eficiencia operativa y escasa capacidad de
la organizacion para adaptarse a los contextos que son cambiantes y competitivos. En este
sentido, la ausencia de climas laborales favorables impide el desarrollo de la organizacion
para la sostenibilidad en la region, dado que mitiga de forma negativa la capacidad
organizacional para responder a las demandas del entorno.

A nivel nacional, de acuerdo con una publicacion reciente de la Agencia Peruana de
Noticias, los trabajadores identifican piiblicamente que el clima laboral influye en sus niveles
de desempefio. En concreto, el 81% de los entrevistados sostiene que un clima laboral idoneo
resulta necesario para llevar a cabo correctamente su trabajo, mientras que el 86% de los
trabajadores se manifiesta en el sentido de que cambiaria de trabajo si el clima laboral no
fuera el mas adecuado. De esta manera, los datos evidencian que el clima laboral tiene
consecuencias en la motivacion, el compromiso, la satisfaccion y la productividad del
personal de las organizaciones (Agencia Peruana de Noticias, 2025).

En la region Junin, una parte significativa de los trabajadores que consideran el clima
laboral como moderado presenta debilidades en la comunicacion interna, escasa motivacion
y escaso reconocimiento institucional, y estas condiciones inciden en el desempefio
organizacional, en baja productividad, eficiencia y eficacia. La falta de estrategias de mejora
del clima laboral y los inflexibles procesos administrativos limitan la participacion de la
fuerza laboral y comprometen su motivacion hacia las metas institucionales, dando evidencia
una estrecha relacion entre el clima organizacional negativo y el desempefio laboral poco
eficiente (Pisco, 2021).

En la ciudad de Piura, una encuesta difundida por el portal de empleo Aptitus revela
que una proporcion mayoritaria de trabajadores reconoce la influencia directa del clima
laboral en su desempefio. Encima, cerca del 90 % de los encuestados manifesté que optaria
por dejar su empleo si el ambiente de trabajo resultara desfavorable. Estos resultados
evidencian la relevancia de promover un clima organizacional adecuado, dado que incide de
manera directa en la motivacion, el rendimiento individual y, en consecuencia, en el

desempefio organizacional de las instituciones (ESAN, 2022).



Del mismo modo, un estudio desarrollado por Bumeran en 2025 evidencia que una
proporcion considerable de trabajadores peruanos presenta bajos niveles de motivacion en
su centro laboral, ya que el 64 % manifestd no sentirse motivado en el desempefio de sus
funciones. De igual forma, solo el 36 % indico sentirse satisfecho con su empleo, mientras
que apenas el 24 % sefiald mantener un alto nivel de compromiso con sus labores. Estos
resultados reflejan una percepcion mayoritariamente desfavorable del clima laboral a nivel
nacional, situacidon que afecta negativamente en la motivacion, el desempefio individual y la
eficiencia organizacional de las instituciones (La Reptblica, 2025).

En la regién Ancash, las instituciones publicas presentan diversas dificultades
asociadas al clima laboral que se reflejan en el desempeno del personal. Entre aspectos mas
recurrentes destacan las condiciones de trabajo poco adecuadas, el escaso reconocimiento
institucional, la limitada presencia de incentivos y las reducidas oportunidades de desarrollo
profesional, situaciones que generan insatisfaccion y disminuyen la motivacion de los
servidores publicos. Si bien las acciones institucionales orientadas al desempefio
organizacional se han centrado principalmente en la optimizacion de procesos
administrativos y en la mejora de los métodos de trabajo, se ha relegado el analisis del
entorno laboral y del nivel de satisfaccion del personal. Esta ausencia de estrategias dirigidas
a fortalecer la comunicacion interna, el liderazgo y la participacion de los trabajadores
restringe el cumplimiento de los objetivos institucionales y debilita la eficiencia del
desempefio organizacional. (Asensios, 2023).

De igual manera, se ha evidenciado que factores como la comunicacion deficiente,
las relaciones laborales poco armoniosas, la limitada participacion del personal en los
procesos de toma de decisiones y las condiciones de trabajo inadecuadas configuran un clima
organizacional desfavorable. Estas condiciones se asocian con menores niveles de
motivacion, compromiso y eficiencia del personal, aspectos que se reflejan en un desempefio
organizacional reducido. En consecuencia, las entidades publicas presentan dificultades para
asegurar una prestacion de servicios oportuna y de calidad. En este contexto, los hallazgos
destacan que el fortalecimiento de las dimensiones del clima organizacional constituye un
elemento clave para consolidar una cultura institucional coherente y favorecer mayores
niveles de productividad y desempefio organizacional (Henostroza, 2022).

Por otra parte, en la ciudad de Huaraz se ha identificado una problematica
significativa relacionada con el clima laboral en las instituciones publicas. Los resultados

muestran que el 48 % de los trabajadores percibe un clima organizacional desfavorable, el



36 % lo ubica en un nivel intermedio y solo el 16 % lo califica como adecuado. Esta
distribucion evidencia la existencia de condiciones laborales poco favorables, asociadas a
estructuras organizativas rigidas, limitaciones en la gestion institucional y debilidades en los
procesos de comunicacion interna. En este contexto, se observan niveles reducidos de
motivacion, mayor ausentismo y un cumplimiento parcial de las responsabilidades
asignadas, aspectos que se reflejan tanto en el bienestar del personal como en el desempefio
organizacional vinculado a la prestacion de los servicios publicos (Menacho, 2024).

A nivel local, en la Corte Superior de Justicia de Ancash, se identifica de forma
reiterada expresiones de insatisfaccion vinculadas al clima laboral. Estas no surgen de
manera aislada; por el contrario, guardan relacion con la escasa presencia de un liderazgo de
caracter participativo. La mayoria de los trabajadores sefial6 que casi nunca se promueve un
liderazgo participativo en la toma de decisiones, y una proporcion considerable indicé que
las decisiones casi nunca se toman con equidad. Predominan, mas bien, estilos de
conduccion centralizados que reducen las posibilidades de involucramiento del personal en
los procesos de toma de decisiones. A la par, el trabajo colaborativo muestra un desarrollo
incipiente: la mayoria de los trabajadores indicé que solo a veces existe trabajo colaborativo
entre areas, y casi la mitad manifest6é que solo a veces se mantiene un ambiente de respeto y
convivencia. Las labores suelen ejecutarse de manera individual, con limitados espacios de
articulacion entre areas, lo que dificulta tanto la integracion del equipo humano como la
coherencia en el funcionamiento institucional. A este panorama se afiaden debilidades en la
comunicacion organizacional, una parte importante de los trabajadores sefiald que solo a
veces la comunicacion es clara y efectiva, que las funciones no estan claramente definidas,
y que la retroalimentacion oportuna solo se brinda a veces. El resultado es previsible:
descoordinaciones frecuentes, errores en la ejecucion de tareas y una orientacion difusa hacia
el logro de objetivos compartidos.

En esa misma linea, surgen tensiones asociadas a la percepcion de equidad dentro de
la organizacion. Las opiniones del personal no siempre son consideradas, lo que alimenta la
sensacion de trato desigual, particularmente en lo referido a los procesos de reconocimiento
y promocion laboral. Una proporcion significativa sefiald que casi nunca el reconocimiento
del desempefio es justo y oportuno. Esta percepcion se intensifica ante la inexistencia de
sistemas formales de incentivos, situacion que termina afectando la motivacion y debilitando
el compromiso con la institucion. De manera paralela, la definicion de funciones presenta

vacios importantes. La falta de actualizacion de los documentos de gestion, sumada a una



socializacion insuficiente de responsabilidades, genera confusion, superposicion de tareas vy,
en no pocos casos, conflictos entre los propios trabajadores.

Por otro lado, la cultura de retroalimentacion y acompafiamiento desde los niveles
directivos resulta todavia incipiente. Esta limitacion no solo restringe las oportunidades de
desarrollo profesional del personal, sino que también favorece la reiteracion de errores en
los procesos institucionales. El ambiente laboral, en consecuencia, tiende a ser poco
estimulante. Las relaciones interpersonales se perciben fragiles, con niveles reducidos de
empatia y una valoracion limitada tanto del esfuerzo individual como del trabajo colectivo.
Todo ello incide en un menor sentido de pertenencia y en niveles de satisfaccion laboral que
distan de ser los deseables, pues una proporcion considerable de trabajadores indico que casi
nunca percibe satisfaccion laboral dentro de la institucion.

Si se evalua el desempefio organizacional, las dificultades adquieren una dimension
mas amplia. En cuanto a la eficacia institucional, una proporciéon considerable de
trabajadores senalé que solo a veces la cobertura del servicio alcanza a todos los
beneficiarios previstos, lo que limita el acceso equitativo. En la eficacia administrativa se
identifican restricciones significativas: la mayoria de los trabajadores sefiald que solo a veces
la optimizacion del presupuesto permite lograr objetivos; una parte considerable indico que
casi nunca se cumplen los tiempos de ejecucion; la mayoria manifestdé que casi nunca se
minimizan los reprocesos; y la mayoria sefiald que solo a veces existe coordinacion
interareas. La escasa eficiencia operacional se debe a la falta de claridad en la distribucion
de responsabilidades y funciones, a procesos internos lentos y a la mala actualizacion de los
documentos gerenciales.

En términos de la calidad del servicio, una porcion significativa de los empleados
indicé que la claridad de la informacion es 1til y eficaz solo a veces, y que también solo a
veces se nota la satisfaccion del usuario. Esto provoca descontento debido a demoras en la
atencion, fallos en los procedimientos administrativos y escasa orientacion al usuario, lo cual
perjudica la imagen institucional y el nivel de confianza ciudadana. En cuanto al impacto
social, cerca de la mitad de los empleados afirmd que solamente a veces se asegura un acceso
igualitario a los servicios. Asimismo, una cantidad significativa expresé que rara vez los
ciudadanos confian en la institucion. Esta circunstancia limita que la poblacion tenga acceso
a los servicios judiciales y disminuye la percepcion de justicia y transparencia en las
instituciones, lo que evidencia fallos en el manejo institucional y en la aplicacion de politicas

inclusivas.



Estas limitaciones estan relacionadas con la modernizacion gradual de los
procedimientos, el uso limitado de instrumentos tecnoldgicos para la gestion y una
capacitacion del personal que no satisface las necesidades actuales. En general, estas
condiciones disminuyen la capacidad de las instituciones para atender de manera justa, eficaz
y oportuna las necesidades de los ciudadanos.

Por lo anteriormente expresado se plante6 el siguiente problema de investigacion:
(Cudl es la propuesta de mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del
personal administrativo de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026?
Y los siguientes problemas especificos: ;Cudles son las caracteristicas del liderazgo
organizacional en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026? ;Cuéles
son las caracteristicas de la comunicacion organizacional en la Corte Superior de Justicia de
Ancash, distrito de Huaraz, 20262 (Cudles son las caracteristicas de las relaciones laborales
en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 20262 (Cudles son las
caracteristicas de la motivacion laboral en la Corte Superior de Justicia de Ancash, 2026?
(Cuales son las caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte Superior de Justicia de
Ancash, distrito de Huaraz, 2026? (Cudles son las caracteristicas de la eficacia
administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026? ;Cuales
son las caracteristicas de la calidad de servicio en la Corte Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026? ;Cuales son las caracteristicas del impacto social en la Corte
Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 20262 ;Cual es la propuesta de un plan
de mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del personal administrativo
de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 20262

La presente investigacion tuvo como objetivo general: Establecer una propuesta de
mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del personal administrativo de la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Para alcanzar el objetivo
general se planted los siguientes objetivos especificos: Definir las caracteristicas del
liderazgo organizacional en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz,
2026. Identificar las caracteristicas de la comunicacion organizacional en la Corte Superior
de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Describir las caracteristicas de las relaciones
laborales en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Determinar
las caracteristicas de la motivacion laboral en la Corte Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026. Describir las caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Identificar las caracteristicas de la
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eficacia administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de
Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Determinar las caracteristicas del impacto social en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026. Elaborar una propuesta de
un plan de mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del personal
administrativo de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La presente investigacion se justifico tedricamente debido a que este estudio tiene
potencial para validar, complementar o contrastar los marcos conceptuales existentes tanto
sobre clima laboral como del desempeiio organizacional, dando pase a futuras discusiones
académicas, puesto que contribuye a ampliar y sistematizar el conocimiento en contextos
regionales poco explorados del sector publico, especificamente en la Corte Superior de
Justicia de Ancash. En este sentido, se concibe el clima laboral como el conjunto de
percepciones construidas por los trabajadores respecto al liderazgo, la comunicacion interna,
las relaciones laborales y la motivacion, elementos que configuran el ambiente institucional
e influyen en la forma en que se desarrollan las funciones administrativas; del mismo modo,
se asume el desempefio organizacional como un proceso orientado al logro de objetivos
mediante la eficiencia institucional, la eficacia administrativa, la calidad de servicio y el
impacto social. Los hallazgos tedricos derivados sirven de base para futuras investigaciones
y para el disefio de lineamientos de gestion publica orientados a fortalecer ambas variables
de manera complementaria dentro del sistema judicial. Asimismo, el estudio se justifico de
manera practica, ya que a través del recojo y analisis sistematico de datos se elabord una
propuesta y un plan de mejora institucional sustentado en los resultados obtenidos del
personal administrativo. Dicho plan contempld acciones dirigidas a fortalecer el liderazgo,
optimizar la comunicacidon organizacional, mejorar las relaciones laborales y potenciar la
motivacion laboral, asi como elevar la eficacia institucional y administrativa, la calidad de
servicio, el impacto social; ademads, incluyo estrategias de coordinacidn interareas, mejora
de procesos administrativos y consolidaciéon de una cultura organizacional orientada a
resultados. La ejecucion de estas acciones aportard beneficios relevantes, tales como un
ambiente laboral mas cooperativo, mayor compromiso del personal, mejor uso del tiempo y
fortalecimiento de la productividad y calidad del servicio judicial. En el plano metodolégico,
el estudio se sustento en su caracter aplicado, adoptando un enfoque cuantitativo con alcance
descriptivo y un disefio no experimental de tipo transversal. Para la recoleccion de datos, se

empled un instrumento estructurado compuesto por 20 items organizados en escala Likert.
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Dicho cuestionario fue sometido a un proceso de validacion mediante juicio de especialistas
en el ambito de la administracion, con el proposito de asegurar su claridad, coherencia y
pertinencia en relacion con los objetivos planteados. Asimismo, la consistencia interna del
instrumento fue verificada a través del coeficiente Alfa de Cronbach, cuyos resultados
evidenciaron niveles adecuados de confiabilidad, obteniéndose valores de a.=0.7715130902
para la variable clima laboral y 0= 0.7901297070 para la variable desempefio organizacional.
En este sentido, el instrumento no solo cumplio con los criterios técnicos requeridos, sino
que también representa un aporte metodologico relevante, dado que puede ser adaptado y
aplicado en futuras investigaciones orientadas al analisis del clima laboral y el desempefio

organizacional en diversas entidades del sector publico.
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II. Marco teodrico
2.1. Antecedentes
Antecedentes internacionales
Variable 1. Clima laboral

Aguas y Andrade (2025), en su articulo titulado: Impacto del liderazgo en el clima
laboral de las empresas publicas ecuatorianas y difundido en la revista Polo del
Conocimiento, se propuso examinar la vinculacion existente entre el ejercicio del liderazgo
y el clima laboral dentro de una entidad publica en Ecuador. Para alcanzar este propodsito, la
investigacion se estructuré bajo un enfoque cuantitativo, empleando un disefio no
experimental de tipo transversal. En cuanto a la recoleccion de informacién, se considerd
una muestra integrada por 207 servidores publicos, a quienes se les aplicod un cuestionario
estructurado con escala tipo Likert, orientado a recoger sus percepciones tanto sobre las
practicas de liderazgo como sobre las condiciones del entorno laboral. Los resultados
mostraron que la percepcion global del liderazgo alcanzé un 66,6% y la del clima
organizacional fue de 56,6%, ubicandose ambos en un nivel moderado segun los umbrales
de satisfaccion establecidos. Entre las dimensiones mejor valoradas del clima laboral se
encontraron el compromiso organizacional (84,6%), las relaciones interpersonales (67,2%)
y la comunicacion (54,6%), mientras que valoraciones mas bajas correspondieron al
reconocimiento (43,9%) y la justicia organizacional (48,8%). Ademas, se observo una
asociacion significativa entre algunas caracteristicas laborales como el tipo de contrato y la
antigiiedad y las percepciones sobre el clima organizacional. Se concluye que el liderazgo
participativo y transformacional constituyd un elemento clave para consolidar un clima
laboral mas positivo en la institucion publica estudiada, y recomendaron fortalecer politicas
de reconocimiento y equidad como estrategias para promover un entorno laboral mas
satisfactorio.

Andrade et al. (2024), en su estudio titulado: Clima organizacional y su incidencia
en el desemperio de los servidores publicos de una entidad estatal en Colombia, se plante6
como propdsito central examinar de qué manera el entorno organizacional influye en la
conducta y el rendimiento laboral de los trabajadores pertenecientes a una institucion publica
en dicho pais. Para el desarrollo del estudio, optod por un enfoque cuantitativo, enmarcado en
un disefio no experimental de caracter transversal, lo que permiti6 analizar la relacion entre
las variables en un momento especifico sin manipulacion de las condiciones observadas., en

el cual se llevd a cabo una encuesta estructurada a los 221 funcionarios de la entidad con la
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finalidad de captar las percepciones que tenian sobre los distintos aspectos del clima laboral
y de sus consecuentes efectos sobre el rendimiento tanto individual como colectivo de los
integrantes de la entidad publica. Los resultados obtenidos indicaron que el 38,19% de los
funcionarios publicos percibieron el clima organizacional como muy favorable, seguido por
un 18,68% que lo caracterizaron como poco favorable, evidenciando de esta forma
variaciones significativas de la percepcion del clima organizacional dentro de la entidad
publica. Las dimensiones evaluadas también fueron capaces de determinar que aquellos
grupos con mayor percepcion positiva del clima organizacional también tenian tendencias a
evidenciar mayores niveles de compromiso social, asi como conductas de eficiencia
profesional, evidenciando asi que un clima organizacional sano podria contribuir
positivamente con condiciones de rendimiento en entornos del sector publico. Concluy6 que
el clima laboral se constituye como un factor clave para entender el comportamiento y el
rendimiento del personal en instituciones publicas, y sugieren, en este sentido, la
implementacion de planes de accion de gestion del talento humano dirigidos a aquellas
percepciones del entorno laborar con la finalidad de aumentar el desempefio organizacional.

Saavedra (2022), en su trabajo de grado para optar al titulo de especialista en
Gerencia del Talento Humano en la Fundacion Universidad de América, Bogota, Colombia,
titulada: El clima laboral y su influencia en el desemperio profesional de los servidores de
la Registraduria Nacional del Estado Civil, se plante6 como proposito fundamental
identificar aquellos factores del clima laboral que inciden en el rendimiento profesional de
los servidores de dicha entidad. Desde el punto de vista metodologico, el estudio se
desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, enmarcado en un disefio no experimental de corte
transversal. Esta orientacion permitido describir y analizar los distintos componentes del
entorno laboral, asi como establecer su relacion con el desempefio profesional dentro del
contexto institucional examinado. La poblacion del estudio estuvo conformada por
servidores publicos de la Registraduria, quienes fueron evaluados mediante la aplicacion de
instrumentos basados en variables relacionadas con percepciones del ambiente de trabajo y
conducta laboral. Los resultados mostraron que el clima laboral, definido como la percepcion
que tienen los servidores respecto a aspectos del entorno organizacional, incluyendo
liderazgo, satisfaccion, acoso laboral y estilo de comunicacidn interna, constituye un factor
clave para comprender y caracterizar el comportamiento del personal en su contexto laboral.
De esta manera, se tiene que el 62% percibe como medio el clima laboral, un 28% lo evalta

como alto y un 10% como bajo, donde principalmente se destacaron las dimensiones de
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liderazgo y la comunicacion interna como las de mayor peso. Asi como, aspectos como la
percepcion de apoyo institucional (65%), la claridad de funciones (58%) y la satisfaccion
con el ambiente de trabajo (60%) se manifestaron asociadas a variaciones observables en el
desempefio organizacional, que se tradujo en medio y altos niveles de cumplimiento de
funciones en un 67% del personal evaluado. En conclusion, determindé que existe una
relacion significativa entre el clima laboral y el desempefio profesional de los servidores de
la Registraduria Nacional del Estado Civil, resaltando que un entorno organizacional
percibido como maés favorable se asocia con mejores niveles de desempefio en las actividades
profesionales y en la prestacion de los servicios institucionales, lo cual aporta evidencia
empirica sobre la importancia de considerar el clima organizacional como variable
determinante para la gestion del talento humano en entidades publicas.

Variable 2. Desempeiio organizacional

Se buscaron antecedentes especificos relacionados con la variable en estudio; sin
embargo, no se encontraron investigaciones directamente vinculadas. Por ello, se
consideraron antecedentes referidos al desempefio laboral, debido a que comparten
maximizar la eficiencia y lograr metas.

Jumbo (2025), en su estudio titulado: Clima organizacional y desempernio laboral de
los docentes de la Universidad Nacional de Loja, Ecuador, publicado en la revista Economia
y Negocios, tuvo como objetivo principal establecer la incidencia del clima organizacional
en el desempeio laboral de los docentes de la Universidad Nacional de Loja. Para ello se
ejecutd una investigacion de tipo aplicada con enfoque cuantitativo y disefio no experimental
de corte transversal, en la que participaron 247 profesores seleccionados como muestra
representativa de la poblacion docente de la institucion, quienes fueron evaluados mediante
la técnica de la encuesta y la aplicacion del cuestionario como instrumento, lo que permitid
recoger la percepcion acerca de las variables del estudio. El estudio determino que la variable
clima organizacional presentd un nivel general alto (68,83%), destacandose especialmente
las dimensiones de relaciones interpersonales (91,90%), comunicacion (72,87%), liderazgo
(79,35%) y autonomia (80,57%), aunque la dimension de reconocimiento alcanzd niveles
menores (69,64%). En relacion con la variable desempefio laboral, los resultados
evidenciaron que el 75,30% de los indicadores se ubico en un nivel alto. Destaca, en
particular, que la dimension de docencia alcanzd el 100%, mientras que las areas de
investigacion (46,96%) y vinculacion (54,66%) presentaron niveles intermedios. Por otro

lado, el andlisis estadistico permiti6 identificar una asociacion positiva entre el clima
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organizacional y el desempeno laboral docente, lo cual condujo a la aceptacion de la
hipotesis que plantea la influencia del primero sobre el segundo en el contexto de la
Universidad Nacional de Loja. A partir de estos hallazgos, se concluy6 que resulta pertinente
promover acciones orientadas al reconocimiento institucional como mecanismo para
fortalecer el clima laboral. Asimismo, se recomendo establecer directrices que impulsen el
desempefio docente en las dimensiones de investigacion y vinculacion, favoreciendo de este
modo un proceso sostenido de mejora en la calidad educativa.

Garcia (2025), en su estudio titulado: Relacion entre el clima organizacional y el
desemperio laboral: Caso de estudio de una empresa publica ecuatoriana, publicado en la
revista Hallazgos21, tuvo como objetivo determinar la relacion entre el clima organizacional
y el desempefio laboral en los funcionarios de una institucion publica en Ecuador. Desde el
punto de vista metodoldgico, la investigacion se enmarco en un estudio de caracter aplicado,
desarrollado bajo un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo y un disefio no
experimental de tipo transversal. En cuanto a la poblacidn, esta estuvo integrada por 120
servidores publicos, de los cuales se selecciono una muestra de 92 participantes mediante un
procedimiento de muestreo no probabilistico por conveniencia. Para la recoleccion de la
informacion, se utilizd la técnica de la encuesta, aplicindose como instrumento un
cuestionario estructurado compuesto por 24 items. Los resultados obtenidos mostraron que
un porcentaje muy alto de los participantes (88,24%) considerd que un clima organizacional
positivo los motivaba a esforzarse mas en sus responsabilidades laborales, y 82,35% indic6
que las buenas relaciones entre compaferos y superiores facilitaban su desempefio laboral.
Ademas, se identifico que factores como la falta de oportunidades de desarrollo profesional
(82,35%) y politicas y procedimientos obstaculizadores (76,47%) estaban asociados con
percepciones menos favorables del desempefio. El estilo de liderazgo del supervisor también
fue valorado como influyente, con 88,24% de los encuestados senalandolo como un factor
que motivaba su desempefio. En conclusion, el estudio determindé que un clima
organizacional caracterizado por relaciones interpersonales positivas, comunicacion efectiva
y liderazgo participativo estuvo vinculado a niveles mas altos de desempefio laboral entre
los servidores publicos evaluados. Este trabajo aportd evidencia cuantitativa relevante para
comprender como aspectos del entorno laboral se asocian con el rendimiento en entidades
publicas ecuatorianas.

Patifio et al. (2025), en su estudio titulado: E/ clima organizacional y su incidencia

en el desempeiio laboral del personal administrativo de la Universidad Nacional de Loja,
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publicado en Ciencia Latina Revista Cientifica Multidisciplinar, tuvo como objetivo
determinar la incidencia del clima organizacional en el desempefio laboral del personal
administrativo de la Universidad Nacional de Loja durante el afo 2022. Para el desarrollo
del estudio, se adoptd un enfoque cuantitativo con alcance descriptivo, bajo un disefio no
experimental de tipo transversal. En este marco, se empled la técnica de la encuesta, aplicada
a una muestra de 136 trabajadores administrativos, previamente seleccionados de la
poblacidn total de la institucion. Asimismo, la investigacion considero diversas dimensiones
del clima organizacional, entre las que se incluyeron la comunicacion, la motivacion, el
liderazgo y el trabajo en equipo, las cuales fueron examinadas en su relacién con el
desempefio laboral. En cuanto al procesamiento de los datos, se utilizd el coeficiente de
correlacion de Spearman, cuyos resultados evidenciaron asociaciones estadisticamente
significativas entre las variables analizadas. En particular, la dimension comunicacion
presentd una correlacion positiva moderada con el desempefio laboral (r=0,580), mientras
que la dimension liderazgo mostrd una correlacion positiva significativa (r = 0,517), lo que
indico que percepciones mas favorables del entorno laboral se asociaron con mejores niveles
de rendimiento del personal administrativo. En conclusion, los hallazgos permitieron
establecer que el clima organizacional, particularmente en lo referido a la comunicacion y al
liderazgo, constituye un factor clave para potenciar el rendimiento del personal
administrativo y favorecer el cumplimiento de las metas institucionales. En este sentido, el
estudio aporta sustento empirico, de caracter cuantitativo, que evidencia la asociacion entre
dichas variables en el contexto de una institucion publica universitaria.

Antecedentes nacionales

Variable 1. Clima laboral

Se investigaron antecedentes especificos relacionados con las variables en estudio;
sin embargo, no se encontraron estudios directamente vinculadas. Por ello, se consideraron
antecedentes referidos al desempefio laboral y clima organizacional.

Felipa (2024), en su tesis para optar el titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de mejora del
clima laboral para el eficiente desemperio de los colaboradores en la Facultad de Ciencias
Biologicas - UNPRG, Lambayeque, se plante6 como propdsito central la formulacioén de una
propuesta destinada a fortalecer el clima laboral y, en consecuencia, mejorar el desempeio
de los colaboradores de dicha facultad durante el afio 2024. Desde el enfoque metodoldgico,

el estudio se desarroll6 como una investigacion de caracter aplicado, bajo una orientacion
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cuantitativa, con alcance descriptivo y un disefio no experimental de tipo transversal. En
cuanto a la poblacion, esta estuvo integrada por 60 trabajadores, quienes fueron evaluados
mediante la técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario estructurado
conformado por 24 items. Los resultados evidenciaron percepciones mayoritariamente
favorables respecto al clima laboral. En ese sentido, el 56,7% de los colaboradores sefialo
que las vias de comunicacion fueron siempre adecuadas, mientras que el 55% considerd que
la autorrealizacion se alcanzd de manera satisfactoria. El 50% indicd que la cohesion del
equipo fue 6ptima y el 60% afirmé que el manejo de conflictos resulté adecuado. En relacion
con el desempeiio laboral, el 43,3% manifestd que el trabajo cumplié siempre con las
condiciones requeridas; no obstante, el 81,7% sefiald deficiencias en la oportunidad y calidad
de los aportes individuales, y el 86,7% indicd que los resultados no se orientaron plenamente
al logro de los objetivos estratégicos. Por otro lado, se destacé la implementacion de nuevas
formas de trabajo y el uso de tecnologia innovadora. Finalmente, se concluy6 que, si bien el
clima laboral fue percibido como favorable en varios aspectos, persistieron debilidades
relacionadas con la participacion y la orientacion a resultados, lo que justificé la formulacion
de una propuesta de mejora para fortalecer el desempefio organizacional.

Joaquin y Sanchez (2023), en su tesis titulado: Comunicacion interna y desemperio
laboral del personal de la sede administrativa de los Servicios Basicos de Salud Cariete-
Yauyos, 2022, desarrollado en la Universidad Nacional de Cafiete, se planted como propdsito
analizar la relacion existente entre la comunicacion interna y el desempefio laboral del
personal administrativo de dicha entidad del sector salud. Metodologicamente, el estudio se
enmarco en un enfoque cuantitativo, con alcance correlacional y bajo un disefio no
experimental de tipo transversal. La poblacion estuvo conformada por 135 colaboradores,
de los cuales se seleccion6 una muestra de 100 trabajadores administrativos. Para la
recoleccion de informacion, se utilizo la técnica de la encuesta, aplicdndose un cuestionario
estructurado orientado a medir las variables de interés. En cuanto a los resultados, se
evidencido que el 35% de los encuestados indicd que los mensajes emitidos por los
supervisores se comprenden de manera constante, mientras que un 37% manifestd que la
falta de claridad en la comunicacion incide ocasionalmente en el desarrollo de sus funciones.
Asimismo, el 47% sefal6 que sus opiniones son consideradas con frecuencia en los procesos
de toma de decisiones, y un 33% percibi6 un apoyo habitual por parte de sus superiores en
la ejecucion de sus tareas. A partir de los resultados, se concluyd que existe una correlacion

positiva de magnitud moderada entre la comunicacion interna y el desempefio laboral. En
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consecuencia, factores como la claridad en la transmision de informacion, la participacion
del personal en las decisiones y el respaldo de los niveles jerarquicos se configuran como
elementos que contribuyen al fortalecimiento del desempefio laboral. De este modo, el
estudio aporta evidencia cuantitativa que resalta la relevancia de consolidar la comunicacion
interna como una estrategia clave para optimizar la gestion del talento humano en
instituciones publicas del ambito sanitario.

Huamanyalli (2022), en su tesis titulado: Clima organizacional y el desemperio
laboral en institucion publica presentada para optar el grado académico de Maestria en la
Universidad Nacional de Educacion Enrique Guzman y Valle, se plante6 como finalidad
analizar la relacion entre el clima organizacional y el desempeno laboral de los trabajadores
del Centro de Idiomas de dicha casa de estudios. Desde el punto de vista metodologico, el
estudio se desarrolld como una investigacion aplicada, bajo un enfoque cuantitativo, con
alcance descriptivo-correlacional y un disefio no experimental de tipo transversal. La
muestra estuvo integrada por 50 participantes, entre personal administrativo y docente. Para
la recoleccion de datos, se empled la técnica de la encuesta, utilizando dos cuestionarios
estructurados, uno por cada variable, cada uno compuesto por 20 items. En relacion con los
resultados, se evidencidé que el 64% de los trabajadores percibié un nivel alto de clima
organizacional, mientras que el 26% lo calific6 como medio y el 10% como bajo. Asimismo,
el 68% considerd que el liderazgo favorece un clima organizacional adecuado; el 62% valord
positivamente la claridad y oportunidad de la comunicacién interna; el 70% destacod la
existencia de relaciones interpersonales satisfactorias; y el 58% manifesté conformidad con
las condiciones laborales proporcionadas por la institucion. Por ende, concluyd que existe
una relacion significativa entre el clima organizacional con el desempefio laboral,
evidenciando que percepciones favorables del clima laboral contribuyen a un mejor
rendimiento y comportamiento en el trabajo. En ese sentido, es importante de fortalecer el
liderazgo, la comunicacidn interna y las relaciones interpersonales como estrategias para
mejorar el clima laboral y, en consecuencia, optimizar el desempefio en instituciones
publicas.

Variable 2. Desempeifio organizacional

Allpas (2025), en su tesis para optar al titulo de Licenciado en Administracion en la
Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Peru, titulada: Propuesta de mejora del
clima organizacional para el desempeiio laboral en la Municipalidad Distrital de

Pichanaqui, provincia de Chanchamayo, Junin, 2025, se establecié como proposito principal
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disefiar una propuesta orientada al fortalecimiento del clima organizacional, con miras a
elevar el desempeno laboral del personal municipal. En términos metodolédgicos, el estudio
se enmarcéd en una investigacion de caracter aplicado, bajo un enfoque cuantitativo, con
alcance descriptivo-propositivo y un disefio no experimental de tipo transversal. La
poblacion estuvo constituida por 28 trabajadores, quienes participaron en la recoleccion de
datos a través de la técnica de la encuesta. Para ello, se emple6 como instrumento un
cuestionario estructurado integrado por 36 items. Los resultados evidenciaron que el 61%
sefiald que la informacion brindada por los directivos rara vez es clara, mientras que el
mismo porcentaje indicé que, en algunos casos, la informacién se aclara con frecuencia,
asimismo, el 82% manifestd que de manera ocasional se emplean diversos canales de
comunicacion, mientras que el 64% indico que casi nunca recibe retroalimentacion oportuna
sobre sus actividades. En relacion con la participacion en la toma de decisiones, el 40%
afirmo que solo a veces es consultado, aunque el 75% indicé que generalmente puede aportar
ideas sin temor. Respecto al trabajo en equipo, el 46% percibid un ambiente abierto en
algunas ocasiones, mientras que el 53% sefial6 dificultades para colaborar eficientemente.
Ademas, el 43% consider6 que la valoracion del trabajo por parte de los superiores es casi
inexistente. Concluyo6 que existen deficiencias significativas en el clima organizacional y el
desempefio laboral, relacionadas con problemas de comunicacion, retroalimentacion
limitada, escasa participacion, falta de reconocimiento y condiciones laborales inadecuadas,
por lo que se propuso un plan de mejora orientado a fortalecer la comunicacion, el bienestar
y la eficiencia organizacional.

Carrasco (2024), en su investigacion para obtener el titulo de Licenciado en
Administracion en la Universidad Catoélica Los Angeles de Chimbote, Piura, Peru, desarrolld
un estudio titulado: Propuesta de mejora del clima organizacional para el desemperio
laboral de los servidores civiles de la Oficina de Recursos Humanos del Gobierno Regional
Piura, 2023, se plante6 como objetivo central analizar la relacion existente entre el clima
organizacional y el desempefio laboral del personal civil perteneciente a dicha dependencia.
En cuanto al enfoque metodologico, la investigacion se desarrolld como un estudio aplicado,
bajo una perspectiva cuantitativa, con alcance descriptivo-correlacional y un disefio no
experimental de corte transversal. La poblacion estuvo conformada por 30 servidores
publicos, considerandose en su totalidad mediante un muestreo censal. Para la obtencion de
informacion, se recurrio a la técnica de la encuesta, utilizando un cuestionario estructurado

compuesto por 32 items como instrumento de medicion. Los resultados evidenciaron que el
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43,4% sefialo que las oportunidades de progresar en la entidad son solo algunas veces,
asimismo, el 53,3% indico sentirse siempre comprometido con el éxito organizacional, el
50% afirmo que siempre accede a la informacion necesaria para cumplir sus funciones y el
40 % manifestd que la cooperacion entre compaiieros se da casi siempre. Ademas, el 43,3%
indicd que participa de manera ocasional en la definiciéon de metas y toma de decisiones,
mientras que el 36,7% sefiald que la evaluacion recibida casi siempre contribuye a mejorar
sus actividades. Finalmente, el 40% manifestd contar casi siempre con motivacion para el
cumplimiento de sus labores, y el 33,3% indico que utiliza casi siempre documentos de
gestion que facilitan la mejora de sus actividades. Concluyd que un clima laboral de nivel
intermedio, con percepciones favorables en compromiso, acceso a la informacién y
motivacion; sin embargo, persisten limitaciones en las oportunidades de desarrollo, la
participacion en la toma de decisiones y el uso sistematico de instrumentos de gestion
requiere la implementacion de estrategias orientadas a fortalecer el desempefio
organizacional.

Tiza (2023), en su tesis para optar al titulo profesional de Licenciada en
Administracion Turistica en la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, Peru,
titulada: Clima organizacional y desempernio laboral de los docentes del Instituto de
Educacion Superior Tecnologico Publico Carlos Laborde, Sepahua, 2023, se planted6 como
finalidad examinar la relacion existente entre el clima organizacional y el desempefio laboral
del cuerpo docente de dicha institucion publica. Desde el punto de vista metodolodgico, el
estudio se enmarco en un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo-correlacional y bajo
un disefio no experimental de tipo transversal. La poblacion coincidid con la muestra,
estando integrada por 25 docentes. Para la recoleccion de datos, se empled la técnica de la
encuesta, aplicandose un cuestionario estructurado orientado a medir ambas variables de
investigacion. Los resultados evidenciaron que el 48% percibio el clima organizacional en
un nivel medio, un 36% alto y un 16% bajo, destacandose percepciones favorables en las
dimensiones de relaciones interpersonales y comunicacion. Respecto al desempeiio laboral,
un 52% nivel alto, un 32% nivel medio y un 16% nivel bajo, lo que sefiala las diferencias en
el cumplimiento de funciones y el compromiso institucional. Finalmente, concluyé que
existe una relacion positiva y significativa entre el clima organizacional y el desempefio
laboral, siendo evidente que a mejores percepciones del entorno laboral correspondian

mayores niveles de desempefio docente.
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Antecedentes regionales y/o locales

Se buscaron antecedentes relacionados con las variables en estudio; sin embargo, no
se encontraron investigaciones directamente vinculadas; por ello, se consideran antecedentes
referidos al clima organizacional y desempefio laboral.
Variable 1. Clima laboral

Figueroa y Giraldo (2024), en su trabajo de investigacion para optar el grado de
Licenciado en Administracion en la Universidad César Vallejo, Pert, desarrolld la tesis
titulada: Clima organizacional y desemperio laboral en una municipalidad provincial de
Ancash, 2024, se establecid6 como proposito central establecer correlacion entre clima
organizacional y desempefio laboral. Desde la perspectiva metodoldgica, el estudio se
desarrollé como una investigacion aplicada, enfoque cuantitativo, con alcance relacional y un
disefio no experimental de tipo transversal. La poblacion coincidié con la muestra, la cual
estuvo integrada por 45 colaboradores. Para la obtencion de la informacion, se utilizé la
técnica de la encuesta, empleandose como instrumento dos cuestionarios estructurados. Los
resultados evidenciaron percepciones intermedias respecto al clima organizacional y la
motivacion laboral. El 31,58% sefiald que los objetivos institucionales son siempre claros y
alcanzables, mientras que el 42,11% consider6 que las normas internas son adecuadas en la
mayoria de los casos. El 26,32% indic6 que la distribucion de labores es apropiada solo en
algunas ocasiones, y el 42,11% afirmé que las funciones asignadas se ajustan casi siempre a
su perfil profesional. Mientras que, con el desempefio y la participacion, el 57,89% manifesto
cumplir regularmente con las tareas asignadas, y el 42,11% indic¢6 participar con frecuencia
en la toma de decisiones. Respecto a la dindmica organizacional, el 47,37% percibié una
comunicacion interdreas efectiva en la mayoria de las ocasiones, y el 36,84% considerd que
el trabajo colaborativo contribuye casi siempre al logro de los objetivos institucionales. En
cuanto al desarrollo y reconocimiento, el 57,89% sefiald que la institucion promueve
capacitaciones y reconoce el desempefio del personal; sin embargo, se concluyd que
persisten deficiencias en la alineacion de normas organizacionales y en la constancia del
reconocimiento, lo que afecta negativamente la motivacion laboral de los trabajadores.

Caururo (2024), en su trabajo de investigacion para optar al grado de Licenciado en
Administracién en la Universidad Catélica Los Angeles de Chimbote, Pert, desarroll6 la
tesis titulada: Clima organizacional para la motivacion laboral en una Administracion Local
del Agua, Ancash 2024, se planteé como finalidad formular una propuesta de mejora del

clima organizacional con el proposito de fortalecer la motivacion laboral del personal en
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dicha entidad durante el afio 2024. Desde el punto de vista metodoldgico, el estudio se
enmarcd en un enfoque cuantitativo, de cardcter aplicado, con alcance descriptivo y un
disefio no experimental de tipo transversal. La poblacién coincidioé con la muestra, la cual
estuvo integrada por 19 trabajadores. Para la recopilacion de informacién, se emple6 la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario estructurado compuesto
por 20 items. En relacion con los resultados, se identificaron percepciones favorables tanto
del clima organizacional como de la motivacion laboral. En este sentido, el 42,11% de los
participantes considerd que las normas internas resultan adecuadas en la mayoria de los
casos, mientras que el 47,37% percibié que la comunicacion interareas es, por lo general,
efectiva. De igual forma, el 57,89% sefialo que la institucion promueve con regularidad
acciones de capacitacion orientadas al desarrollo profesional, y un porcentaje equivalente
indico que el desempefio del personal recibe reconocimiento institucional. Se concluyd que
persisten deficiencias en el establecimiento de normas alineadas a las necesidades
organizacionales, lo que genera desconocimiento entre los trabajadores sobre los
lineamientos internos y afecta de manera negativa la motivacion laboral del personal.
Montoro y Pajuelo (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado
en Administracion en la Universidad César Vallejo, Pert, desarrollaron el estudio titulado:
Clima organizacional y el estrés laboral en la Unidad de Gestion Educativa Local Huaylas,
Ancash — 2022, se establecié como proposito principal analizar la relacion existente entre el
clima organizacional y el nivel de estrés laboral en el personal de dicha entidad educativa.
Desde la perspectiva metodologica, el estudio se desarrollé como una investigacion aplicada,
bajo un enfoque cuantitativo, con alcance descriptivo-correlacional y un disefio no
experimental de tipo transversal. La poblacion estuvo representada por 44 trabajadores,
quienes conformaron la muestra del estudio. Para la recoleccion de los datos, se empled la
técnica de la encuesta, utilizando como instrumento un cuestionario estructurado compuesto
por 18 items. Los resultados evidenciaron percepciones desfavorables del clima
organizacional. El 45,55% manifesto insatisfaccion con el ambiente institucional y el 26,7%
indicd que casi nunca percibe con claridad las caracteristicas organizacionales. Asimismo,
el 27,7% sefial6 que el entorno laboral solo es adecuado en algunas ocasiones. En cuanto al
desarrollo profesional, el 40,91% afirm6 que casi nunca se promueven acciones de mejora y
el 29,55% indicoé que no se impulsa su crecimiento laboral. Respecto al involucramiento
institucional, el 47,73% sefal6 escasa integracion en actividades organizacionales. Ademas,

el 42,18% percibié una comunicacion inadecuada y el 45,45% manifestd cansancio que
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afecta su desempeno laboral. En sintesis, los resultados permitieron establecer una
correlacion inversa de alta intensidad entre el clima organizacional y el estrés laboral
(=—0,786; p=0,000). Este hallazgo indica que condiciones laborales mas favorables se
vinculan con una disminucion significativa en los niveles de estrés experimentados por los
trabajadores.

Variable 2. Desempeiio organizacional

Se buscaron antecedentes relacionados con la variable en estudio; sin embargo, no
se encontraron investigaciones directamente vinculadas; por ello, se consideran antecedentes
referidos al desempeno laboral.

Mejia (2024), en su tesis presentada para optar el titulo profesional de Licenciada en
Administracion en la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, Pert, titulada:
Propuesta de mejora de la cultura organizacional para mejorar el desemperio laboral del
personal de la Municipalidad Distrital de Cusca, Ancash, 2024, se planteé como objetivo
central disefiar una propuesta orientada al fortalecimiento de la cultura organizacional con
el fin de optimizar el desempeiio laboral del personal de dicha entidad municipal. Desde el
punto de vista metodoldgico, el estudio se enmarcéd en un enfoque cuantitativo, de caracter
aplicado, con alcance descriptivo-propositivo y un disefio no experimental de tipo
transversal. La poblacion estuvo constituida por 40 trabajadores, quienes conformaron la
muestra del estudio. Para la recoleccion de la informacion, se utilizd un cuestionario
estructurado compuesto por 16 items como instrumento principal. Los resultados
evidenciaron percepciones mixtas sobre el clima organizacional y el desempefio laboral. El
65% considerd que las medidas de seguridad se aplican de manera constante; no obstante, el
62,5% senald que las normas de convivencia se aplican pocas veces y el 57,5% indicéd
deficiencias en la gestion de contratos laborales. En contraste, el 75% afirmo que la
informacion a la poblacion es transparente y el 82,5% destaco la orientacion del personal
hacia la calidad del servicio. Asimismo, el 67,5% indico escasas actividades de integracion,
aunque el 72,5% reconocid que el trabajo en equipo fortalece la motivacion. En cuanto al
desempeiio, el 87,5% sefial6 cumplimiento eficaz de actividades y el 82,5% optimizacion
frecuente de recursos. Sin embargo, el 100% afirmé que no se aplican evaluaciones por
competencias ni de 360 grados. En conclusion, la municipalidad presenta deficiencias en
relaciones interpersonales y en la seleccion de personal, debido a la falta de competencias
del responsable, lo cual afecta negativamente el desempefio laboral al no implementarse

estrategias de evaluacion basadas en competencias.
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Vergara et al. (2023) desarrollaron una investigacion para optar el titulo profesional
de Licenciado en Administracion en la Universidad Nacional del Callao, Peru, titulada:
Gestion administrativa y desempeiio laboral en los colaboradores de la Municipalidad
Distrital de San Pedro de Chana - Huari - Ancash, 2021 , se plante6 como finalidad analizar
la relacion entre la gestion administrativa y el desempefio laboral de los colaboradores de
dicha entidad municipal. Desde el enfoque metodologico, la investigacion se desarrolld bajo
una orientacion cuantitativa, de caracter aplicado, con alcance descriptivo-correlacional y un
disefio no experimental de tipo transversal. La poblacion estuvo integrada por 30
colaboradores, quienes constituyeron la muestra del estudio. Para la recopilacion de datos,
se utilizd como instrumento un cuestionario estructurado compuesto por 32 items. Los
resultados evidenciaron debilidades en la gestion administrativa. El 36,3% indicé que casi
nunca cuenta con instrumentos de gestion y el 40% desconoce el plan estratégico
institucional; ademas, el 60% sefiald que el POI rara vez se cumple. En contraste, el 36,7%
afirmo que siempre se realizan capacitaciones. Respecto a la organizacion, el 73,3 % indico
que se respetan las jerarquias y el 86,7% destaco la coordinacion constante. En motivacion,
el 63,3% percibid incentivos, aunque el 46,7% sehaldé que casi nunca se otorgan
recompensas. En desempefio laboral, el 56,7% afirmé cumplir eficientemente sus funciones.
El andlisis estadistico mostr6 una relacion significativa entre gestion administrativa y
desempetio laboral (Rho=0,417; p=0,022), destacandose la dimension direcciéon como factor
clave. Se concluye que la gestion administrativa se relaciona significativamente con el
desempeiio laboral, destacando la direccidn y organizacion como factores clave, mientras la
planeacion requiere fortalecimiento para mejorar resultados institucionales.

Asensios (2023), en su tesis para optar el titulo profesional de Licenciado en
Administracion en la Universidad César Vallejo, Perq, realizd un estudio titulado: Clima
organizacional y desemperio laboral del personal de la Municipalidad Provincial de Huari,
Ancash - 2022, se plante6 como propésito principal analizar la relaciéon entre el clima
organizacional y el desempefio laboral de los trabajadores de dicha entidad municipal. Desde
la perspectiva metodologica, el estudio se desarrolld bajo un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicado, con alcance descriptivo-propositivo y un disefio no experimental de corte
transversal. La poblacion estuvo conformada por 110 trabajadores, de los cuales se
selecciond una muestra de 86 colaboradores. Para la recoleccion de informacion, se utilizéd
la técnica de la encuesta, aplicandose un cuestionario estructurado compuesto por 16 items.

En cuanto a los resultados, se evidenciaron percepciones mayoritariamente desfavorables
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respecto al clima organizacional y al desempefio laboral. En este sentido, el 37,2% de los
participantes indic6 que el clima laboral solo resulta adecuado en determinadas ocasiones,
mientras que el 34,9% sefial6 que casi nunca presenta condiciones favorables. Asimismo, el
43% consider6 que la estructura organizativa Unicamente facilita el logro de objetivos de
manera esporadica, y el 36% percibié que la comunicacion interna es adecuada solo en
algunas oportunidades. Por otro lado, el liderazgo fue valorado negativamente, dado que el
38,4% manifestd que casi nunca se ejerce de forma positiva. En cuanto al desempefio laboral,
el 37,2% indico un desarrollo ocasional, el 29,1% sefald baja productividad y el 37,2%
manifesto falta frecuente de motivacion. Finalmente, los hallazgos permitieron concluir que
existe una relacion positiva y significativa entre clima organizacional y desempefio laboral
(r=0,748; p=0,000). Asimismo, el clima organizacional se correlaciona significativamente
con dimensiones como productividad, competencias y satisfaccion, evidenciando que todas
las componentes analizadas influyen en el desempefio laboral.

2.2. Bases tedricas

Variable 1. Clima laboral

Qinonez y Peralta (2023) afirman que el clima laboral consiste en un conjunto de
rasgos observables dentro del entorno de trabajo que los miembros de una organizacion
perciben de forma directa o indirecta, y que estas percepciones influyen tanto en la actitud
como en la motivacion de los empleados. Este concepto también hace referencia a como las
normas, las précticas y los procedimientos institucionales afectan la vivencia de los
trabajadores y es que la vivencia es subjetiva y puede variar entre diferentes personas en
funcion de factores fisicos, psicoldgicos y emocionales. No obstante, el clima laboral es
relevante, ya que el ambiente en el trabajo va a incidir de manera notable en la productividad,
el comportamiento o la motivacion del personal.

El clima se corresponde con un grupo de factores que los colaboradores perciben en
la tarea desarrollada en la organizacidn, que irian desde el &mbito material hasta los aspectos
humanos o el liderazgo, y que principal u ocasionalmente establece como los trabajadores
tornan el trabajo diario, pues incide en su estado de &nimo, su compromiso y su rendimiento,
asi, un ambiente laboral propicio puede incrementar la motivacion y, por tanto, una mejora
en la eficiencia, la productividad y la sociedad (Garcia et al., 2022).

De igual manera, el clima laboral representa las percepciones de los empleados
acerca del entorno donde desempefia sus actividades, englobando aspectos como la

comunicacion, el liderazgo, la motivacion, la cooperacion y los aspectos de las condiciones
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de trabajo. De igual manera, la percepcion del clima laboral se puede utilizar como una qtil
herramienta para la evaluacion de diferentes factores que pueden influir de manera positiva
o negativa en el clima organizacional, siendo capaz de poner de manifiesto los diferentes
factores que operan en tal sentido, lo cual puede llevar a implantar cambios claros en su
funcionamiento. Efectivamente se pueden impulsar medidas tangibles en pos de mejorar el
funcionamiento del sistema de la comunicaciéon o de la resolucion de conflictos. Por este
motivo en la actualidad muchas entidades tienen cuidado con el clima laboral, ya que de ¢l
depende la forma de actuar de las personas y, en consecuencia, el desempefo en diversas
areas (Weinert, 2023).

Por ende, se hace notar que el clima laboral se articula en base a los significados
compartidos por los miembros de las organizaciones, que pueden tener origen interno o
externo, que impacten la actuacion de quienes trabajan dicha forma de actuar, llegando a
instaurar, a su vez, la cultura organizacional y estableciendo el nivel de productividad
organizacional. Es por esto por lo que el clima laboral es considerado como uno de los
aspectos mas relevantes para el funcionamiento de toda organizacion, dado que una situacion
laboral conveniente estimula a los trabajadores a ejecutar su trabajo con el compromiso y
efectividad necesarios, mientras que todo lo contrario tiene efectos motivadores que
irremediablemente conducen a la baja productividad de los trabajadores. Generalmente no
se le otorga la importancia que de hecho tiene, mas bien comparte una importancia
equivalente a la de cualesquiera de las estrategias que pueda tener la organizacion. La
generacion de un buen clima laboral favorece la cooperacion de los trabajadores, asi como
la reduccion del estrés, por lo que es necesario que las organizaciones destinen esfuerzos y
recursos para mejorar su entorno laboral.

Importancia del clima laboral

La relacion existente entre el clima laboral, el ambiente de trabajo y la psicologia
organizacional es un elemento esencial para garantizar el buen funcionamiento de las
organizaciones. En este sentido, una organizacion deberia contar indefectiblemente con un
area de recursos humanos, dado que dicho departamento tiene como mision el diagndstico,
la mejora y el fomento de las condiciones de trabajo y el clima organizacional. De forma
complementaria, la psicologia organizacional es una especialidad de la psicologia aplicada
que enfoca la formacion de expertos en planos y en estrategias para el desarrollo del entorno
laboral (Henostroza, 2022). Los especialistas en este ambito tienen las competencias precisas

para actuar sobre la gestion de los conflictos interpersonales, supervisar la seleccion del
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personal, motivar y acompanar a la formacion y adaptacion de los y las trabajadoras. Esto
significa que garantizan también el desarrollo integral del capital humano y, ademas, el
crecimiento y sostenibilidad de la organizacion. Por ello, el clima organizacional ha tenido
una progresiva importancia a medida que se va registrando como una de las variables
determinantes en la evolucion general de las organizaciones, sean cuales sean y del tamafio
que sean, puesto que ésta favorece las relaciones laborales, la comunicacion y la ejecucion
de las tareas de manera eficiente (Pando, 2022).

El clima laboral tiene una repercusion directa sobre el rendimiento de la plantilla y
los resultados que produce la institucion. Un clima de trabajo positivo genera motivacion,
satisfaccion y compromiso en el equipo de trabajadores, y promueve de una forma idonea
los canales de comunicacidn, ademas de contribuir a disminuir el absentismo, y consolidar
cultura organizacional. La influencia creadora del clima de trabajo es interna, dado que
también afecta al servicio de atencion a los clientes, el mismo que se deriva cuando hay una
imagen externa de la organizacion. Por tanto, hay que considerar al clima de trabajo como
una de las prioridades estratégicas de la gestion organizacional (Tinoco, 2023).

En este sentido, la importancia del clima laboral no es discutible, ya que no se
obtienen los niveles de rendimiento deseados bajo la indiferencia o la negatividad. Contribuir
al bienestar de los trabajadores produce una serie de efectos beneficiosos como mayor
satisfaccion laboral, mayor atencion al cliente y mejores resultados organizativos. Aunque
acciones tan simples como fomentar la escucha activa o buscar mejorar el trato habitual
concentran poderosas transformaciones en un clima laboral adecuado. Las organizaciones
que son capaces de reconocer esta realidad consiguen obtener una ventaja competitiva
sostenible frente a las que no saben cuidar el factor humano.

Caracteristicas del clima laboral

Un clima laboral a favor genera un efecto positivo sobre la motivacion de los
trabajadores, de forma que también repercute en todos aquellos elementos que determinan
el desempefio, satisfaccion y productividad. Por lo tanto, se debe procurar que los
colaboradores desarrollen de forma adecuada el compromiso hacia el tipo de trabajo que
estén desarrollando, lo cual se ve facilitado por el entorno de trabajo adecuado. Es més, un
clima laboral positivo lleva a un trabajo en equipo continuo entre los contribuyentes y los
lideres, los cuales forman parte de un proceso continuo (Olivera & Leyva, 2022).

Entre las principales cualidades que definen el clima organizacional aparece la

percepcion global de los empleados, pues refleja como estos entienden su ambiente interno.
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Esta percepcion es multidimensional, ya que diversos factores como el estilo de liderazgo,
el grado de autoridad, el nivel de conflicto y el grado de autonomia dentro de la organizacion
afectan directamente su conformacion. De igual manera, el clima laboral es un concepto
evaluativo, dado que sus diversas dimensiones pueden medirse mediante herramientas
especificas; sin embargo, su complejidad radica en que se basa en juicios subjetivos de los
trabajadores, los cuales estan influenciados por factores tanto internos como externos. Por
ultimo, el clima laboral es un factor distintivo e identificador para poder darle un sentido de
identidad en sus organizaciones (Pariona & Rivero, 2021).

Las caracteristicas del clima laboral son las caracteristicas que hacen posible su
percepcion en la vivencia cotidiana de los colaboradores. Aun asi, entre esas caracteristicas
destacan aquellos que describen, como la comunicacién interna, el estilo de liderazgo, la
base del esfuerzo, la posibilidad de respeto mutuo, la claridad de funciones, la equidad; estas
caracteristicas se podrian expresar de forma positiva o negativa seglin aspectos de su gestion.
La evaluacion de estas caracteristicas puede permitir generalmente a las organizaciones
reforzar puntos que poseen como fortalezas, pero también las oportunidades de mejora
(Tinoco, 2023).

Por todo lo anterior, comprender y trabajar insertar las caracteristicas del clima
laboral es una condicidon previa para el establecimiento de un entorno de trabajo que sea
positivo. No es suficiente con suponer que todo marcha correctamente; es necesario observar
de forma sistematica y escuchar a los trabajadores. La transparencia en las practicas, la
justicia en los procesos y la empatia en las relaciones interpersonales son los valores
centrales que deben estar reflejados en los hechos cotidianos de los colaboradores y los
lideres de proyecto. Cuando los trabajadores de la organizacion se sienten escuchados y el
trabajo realizado tiene un valor para ellos, existe un clima de trabajo mas colaborador y
también alineado con los valores de la organizacion.

Dimension 1. Liderazgo organizacional

El liderazgo en las organizaciones es un cierto conjunto de competencias que
comparten ciertas personas para influir en el funcionamiento interno de una determinada
institucion y alcanzar unos objetivos en comun entre todo el personal que forma parte de la
institucion. La forma en la que se ejerce el liderazgo es importante, porque da entrada a
generar un mayor compromiso con respecto a la institucion y propicia una dindmica mayor

de las acciones internas (Serrano & Portalanza, 2024).
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Para Espinoza (2022), el liderazgo no se reduce solo en tomar decisiones, este
concepto incluye el estilo y las competencias que tienen los lideres para guiar, dirigir y
orientar a sus subordinados en el cumplimiento de los objetivos pautados. Esta concepcion
manifiesta que el liderazgo no se reduce solamente a dar 6rdenes, sino que se trata de una
capacidad que condiciona la forma de las interacciones en la organizacion.

En la actualidad engloba y también la habilidad para delegar y compartir el poder
hacia los subordinados, de donde se concluye, que las personas que ejercen la autoridad
también pueden asumir la tarea de delegar responsabilidades a los diferentes niveles de la
estructura de la organizacion, cosa que acabara promoviendo un liderazgo mas participativo
y efectivo. Este tipo de liderazgo puede dar paso a la creacion de un clima en el que los
colaboradores puedan tener autonomia y sentirse empoderados en el ambito del trabajo
(Cevallos, 2023).

Por tanto, tener un liderazgo efectivo se convierte en una de las condiciones
ineludibles para poder establecer y dar forma a la cultura de una organizacion, puesto que a
partir de la forma de ejercer la autoridad se dara forma a los valores, a las normas y a las
pautas de comportamiento compartidas. De este modo también se revertira de forma positiva
en la construccion de climas de confianza, de alta motivacion laboral y de colaboracion
genuina de las personas que componen la organizacion, lo que significara mejoras en la
productividad, mejoras en la eficiencia y mejoras en la satisfaccion de las personas que
colaboran en la organizacion.

Indicador 1. Liderazgo participativo

El liderazgo participativo, que se encuentra entre las dimensiones mas significativas
del liderazgo organizativo, es conceptualizado como un tipo de liderazgo que pretende la
puesta en accion del colaborador, tanto en la toma de decisiones como en la propuesta de
soluciones a los problemas a resolver, buscando crear un clima de cooperacion, confianza y
comprometido con el desarrollo de las actividades y con las metas de la organizacion. Su
intencion es la de estimular la participacion, la implicacion en las responsabilidades y la
motivacion de los individuos, impulsando el reconocimiento de las opiniones, la delegacion
de tareas y de funciones o el trabajo en grupo (Khassawneh & Elrehail, 2022).

Bataineh et al. (2025), proponen que el liderazgo participativo no solo implica la
delegacion de tareas, trasladando responsabilidades a otros, sino que se debe entender como
un proceso estratégico para fomentar la responsabilidad social y los valores grupales en la

organizacion, que, en este caso, se hace mas ostensible en situaciones de trabajo educativo
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y de organizacion complejas, lo que requiere un trabajo consciente orientado a recoger la
diversidad de capacidades y a compatibilizar el contexto cultural e institucional.

El liderazgo participativo, que se puede entender como la traduccion de la cultura y
los valores de una organizacion determinada, supone también llegar a ser un nexo conductor
que articule a los lideres con sus seguidores a partir de metas compartidas con los mismos.
Este tipo de liderazgo se piensa no solo en términos de mejorar la vida de la toma de
decisiones, sino también como una estrategia que deviene clima para el trabajo en equipo y
establece el compromiso del personal.

Indicador 2. Apoyo y orientacion

La ayuda, el asesoramiento o la orientacion que efectia el jefe inmediato son
dimensiones clave del liderazgo organizacional, que se puede considerar como un proceso
estratégico orientado por una mejora del desempefio y una mejora de la motivacion de los
trabajadores y se convierte, ganando notoriedad, en una base fundamental para cimentar
relaciones de confianza entre el supervisor y el subordinado. Su finalidad principal es
garantizar que los trabajadores lleven a cabo sus tareas, confirmar que hay claridad sobre las
expectativas, asi como también propiciar la existencia de un clima de acompafiamiento
donde se fomenten valores como la consideracion, el respeto y la responsabilidad compartida
entre los integrantes del grupo de trabajo (Corrales, 2023).

Cevallos (2023) argumenta que el respaldo del superior inmediato tendria que ser
mas que limitarse a la supervision de tareas rutinarias, sino que tendria que ser un proceso
de guia activa que apoye eficazmente el desarrollo profesional y la satisfaccion laboral de
los trabajadores. Este tipo de direccion ain no es facil llevarlo a la practica, ni esta exento
de problemas, como la falta de retroalimentacion constante, o la escasa comunicacion sobre
objetivos y prioridades. Por tanto, apuestan por su fortalecimiento, mediante la formacion
de los lideres para que ofrezcan orientacion, crear mecanismos para la retroalimentacion
continua, generar espacios de acompaiamiento y tutoria que promuevan el tratamiento
colaborativo de problemas, logrando asi una mejora de la experiencia laboral del colectivo
de personal y, al mismo tiempo, optimizando los resultados organizativos.

La ayuda y la orientacion del superior inmediato es un indicador de la cultura, visién
y valores de la organizacidn, en tanto que se presenta como un elemento que sirve de
mediacion entre lideres y colaboradores para promover objetivos compartidos, no solo para
facilitar la ejecucion de tareas, sino también porque busca la construccion de un entorno

laboral positivo que propicie la motivacion, la confianza y el compromiso del personal. Por
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tanto, el apoyo y la orientacion del superior inmediato es un componente que se convierte
en una variable clave de la gestion de la organizacion para contribuir a la consolidacion de
un contexto de trabajo mas humano, mas colaborativo y orientado a obtener resultados
colectivos.

Indicador 3. Equidad

El respeto a la equidad es un principio organizacional esencial que implica que todos
y todas las personas dentro de la organizacion deben tener las mismas oportunidades de
poder influir en las decisiones que atafien a su puesto de trabajo y, con ello, a su desarrollo
profesional. Este concepto va mas alla de la simple igualdad numérica en la distribucion de
cargos; comprende una distribucion justa del poder, del acceso a la informacion y de la
participacion efectiva en los procesos de decision, de modo que se reconozcan y valoren las
diversas perspectivas y necesidades de los colaboradores (Standley & Javorka, 2025).

Khassawneh y Elrehail (2022) consideran que los modelos de toma de decisiones
tradicionales fundamentados en jerarquias fijadas podrian limitar la equidad en las
organizaciones. En su lugar, plantean estructuras de toma de decisiones como el modelo de
consenso que haga coincidir las practicas internas con los valores de la DEI (Diversidad,
Equidad e Inclusién), y que permitan la colaboracion abierta, la seguridad psicoldgica y la
distribucion del poder entre los miembros del equipo. Este enfoque permite que los procesos
de toma de decisiones sean mas representativos y equitativos, lo que puede afianzar la
cohesion del grupo y la calidad de los resultados organizacionales.

La equidad en la toma de decisiones debe reflejar los valores de justicia, respeto y
reconocimiento de las diferencias que poseen las instituciones, no solo busca optimizar los
procesos de toma de decisiones formales, sino también conseguir tener un entorno
organizacional en el que los diferentes tipos de voces puedan ser escuchadas y ser tomadas
en consideracion para afianzar el compromiso, la confianza y la responsabilidad entre todos
los colaboradores.

Dimension 2. Comunicacion organizacional

Seguin Gomez y Velasco (2024), la comunicacion organizativa en contextos
multiculturales puede entenderse como un proceso de interaccion y dinamismo que va mas
alla de la mera transmision de mensajes. Esto significa que es capaz de interpretar, entender
y adaptarse a diferentes formas de expresion que son consecuencia de la diversidad cultural
en las organizaciones. Bajo esta idea, la comunicacion debe ser no solo exacta y eficaz, sino

también inclusiva y respetuosa, para que las diferentes perspectivas culturales ayuden a
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enriquecer la toma de decisiones, asi como la gestion de conflictos y la colaboracion.
También es importante que la comunicacion organizativa respete las normas sociales, los
codigos de cortesia y los lenguajes verbales y no verbales de cada cultura para lograr unas
interacciones que sean eficaces.

Para Arévalo y Del Prado (2022), la comunicacion organizativa no se reduce a la
circulacion interna de la informacion, sino que es una funcién estratégica desarrollada por
especialistas, académicos y asesores. Desde esta perspectiva la comunicacion tiene un papel
fundamental en el desarrollo de los diferentes capitales organizativos y, por tanto, ayuda a
conseguir los objetivos institucionales mediante la construccion del capital econdmico,
cultural y social.

Y asi la comunicacion organizacional se presenta como un instrumento estratégico
de gran importancia para el funcionamiento equilibrado de cualquier organizacion. La
comunicacion organizacional no simplemente se trata de hacer llegar mensajes, sino de
producir y mantener vinculos entre quienes la conforman. La comunicacion organizacional
tiene una gran importancia en contextos multiculturales, por los motivos expuestos
anteriormente, ya que favorece la confluencia de diferentes miradas, refuerza los procesos
de cooperacion, establece la identidad organizacional. La comunicacidn organizacional debe
generar activa escucha; es decir, un respeto a la diversidad, una adaptacion a los nuevos
cambios emergentes en el entorno, generando asi un clima laboral participativo de modo que
los colaboradores sientan que forman parte, que la motivacion esté presente, y sean una parte
activa en la consecucion del objetivo establecido de forma conjunta.

Indicador 1. Comunicacion

La comunicacion constituye una de las dimensiones principales de la comunicacion
en las organizaciones, la cual puede definirse como un proceso de gestion estratégica cuyo
proposito es mejorar la calidad de los climas dentro de la organizacion, la cohesion entre
equipos de trabajo y las relaciones entre los miembros de la organizacion. Su proposito
fundamental es, por tanto, el de humanizar la dindmica institucional y recuperar valores
como la dignidad, el respeto mutuo y el sentido de pertenencia de cada colaborador dentro
de la organizacion (Gémez & Velasco, 2024).

De acuerdo con Vieira y Balestra (2024), la comunicacién interna no debe ser
instruida de una manera basica o como un mero proceso informativo, sino que debe alcanzar
una categoria de proceso estratégico de apoyo de forma correcta a la gestion del cambio

organizacional. Por tanto, sugieren que se debe fortalecer la comunicacion interna mediante
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una buena planificacién estratégica, la formacién de lideres que puedan actuar como
proponedores del cambio y la habilitacién de espacios de escucha activa y feedback, que
permitiran generar la experiencia laboral de los colaboradores y el rendimiento de manera
colectiva. Asi, la comunicacion interna dejaria de ser un simple medio de comunicacioén
informativa para pasar a ser una practica dinamica que construye significados compartidos
y contribuye a la adaptacion colectiva.

Asi, la comunicacion de las personas en su entorno laboral remite a los valores, a la
vision de la organizacién y a la cultura organizacional, ya que tiene la funcién de vincular
directivos y trabajadores en la busqueda de fines compartidos, sin que la accioén
comunicativa interna so6lo busque establecer flujos de informacion, sino también la
construccion de un clima laboral fértil, lo que trae consigo mejoras en la motivacion,
confianza y compromiso de las personas. Por lo tanto, la comunicacion interna se considera
un eje fundamental por cuanto configura un marco que construye un espacio de trabajo mas
humano y colaborativo, donde se produce la cohesion y los vinculos entre las personas.

Indicador 2. Claridad de funciones

La claridad de funciones es un elemento bésico en la gestion organizacional, pues
puede ser susceptible de considerarse como un proceso con el que se delimitan las tareas,
deberes y ambitos de actuacion de cada puesto, de forma que los y las trabajadoras puedan
llegar a conocer cudles son las expectativas que se tienen hacia ellos y como estas
contribuyen a los objetivos que persigue la organizacion. Su finalidad sera, en la mayor parte
de los casos, la coordinacion, reducir las ambigiliedades y lograr una correcta ejecucion de
las tareas, lo que afecta de manera favorable a la productividad y al clima de la organizacion
(Gémez & Velasco, 2024).

Montalvo-Gonzalez et al. (2024) indican que la claridad en roles y responsabilidades
favorece la efectividad organizativa, pues cuando los trabajadores tienen claridad sobre sus
funciones la incertidumbre en la toma de decisiones es menor, los conflictos disminuyen y
el compromiso hacia los resultados aumenta. En contextos laborales complejos (bajo los que
se reconducen multiples unidades de trabajo), la especificacion de las tareas también
contribuye a mejorar la coordinacion interna y la utilizacion de recursos, lo que puede derivar
en mejores niveles de rendimiento y satisfaccion.

No solo constituye una exigencia organizativa, sino también una importante base

estratégica de la direccion del capital humano, dado que ayuda a construir un medio laboral
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en el que cada uno aporta un valor especifico, se refuerza la rendicion de cuentas individual
y se facilitan los procesos organizativos.

Indicador 3. Retroalimentacion

La retroalimentacién es un mecanismo fundamental para la gestion organizacional,
y en este sentido, se puede considerar un proceso sistematico en el cual la informacion sobre
el rendimiento, el cumplimiento de los objetivos y la adecuaciéon a las normas
organizacionales se les comunica a los miembros de la organizacion. Esto esta orientado
principalmente a la busqueda de la mejora continua y la toma de decisiones, asi como a la
mejora de los procedimientos internos y hacer mas eficientes y efectivos los procesos, dar
soporte al desarrollo profesional de los colaboradores y generar un clima laboral positivo
(Ramos, 2025).

Desde otra perspectiva, no se debe considerar inicamente como un proceso que
busca poner de manifiesto los errores o defectos, las tareas realizadas por los colaboradores,
sino que debe existir la idea de un proceso constructivo y estratégico cuya busqueda sea la
deteccion de oportunidades de mejora y la identificacion de logros y atencion a las
motivaciones de los colaboradores (Torres y Huamanchumo, 2024). Por lo expuesto se
establece la idea de la creacion de sistemas de feedback de caracter periddico, claro y
bidireccional que tenga en cuenta los sistemas de forma formal e informal y aprende a formar
a los que lideran para dar indicaciones en funcion del desarrollo personal requerido.

Por lo que respecta a la retroalimentacion institucional, refleja: sus valores y su
cultura, y también los objetivos de la institucionalidad. No obstante, lo anterior, la
retroalimentacidn institucional también es un instrumento como estrategia de comunicacion
y aprendizaje organizacional, promoviendo la profesionalidad, motivandose y
comprometiéndose el personal con los resultados de la institucion.

Dimension 3. Relaciones laborales

Forman parte de uno de los elementos mas importantes en la organizacion, dado que
ejercen una importante influencia en la motivacion, el bienestar y el rendimiento de las
personas trabajadoras. En cuando los trabajadores se sienten mejor en su puesto de trabajo,
tienen mayor propension a rendir. Para conseguirlo, hay que tener en cuenta un gran nimero
de factores, donde destaca la buena salida de la compatibilidad interpersonales que los
propios trabajadores tienen. Mantener los lazos de amistad en el trabajo hace que las

personas trabajadoras enfrenten su jornada en establecimiento de una psicologica mas serena
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y cimentada, lo que mejorard entre los trabajadores su motivacion y el sentido de pertenencia
hacia la organizacion (Salanova, 2020).

Comprende tanto la relacion entre los trabajadores y la organizacién, como entre los
propios miembros del equipo de trabajo. Estas relaciones traen sus raices a partir de las
variables necesarias a partir de su propia existencia: la comunicacion, el respeto entre
personas, la cooperatividad y la negociacion de intereses son necesarios para la existencia
de todos los anteriores; una vez se hayan dado, hara que se dé la armonia en el momento de
trabajar y del trabajo en equipo, y la estabilidad de la organizacion (Chiavenato, 2020).

En este sentido, establecer relaciones laborales adecuadas es fundamental para la
convivencia y el logro de los objetivos de la organizacion. En este sentido, un grupo donde
haya mas respeto, comunicacion y cooperacion serd mas fuerte y efectivo. De la misma
manera, cuando existe confianza y un trato positivo entre las partes, se reduce la ambigiiedad
que origina el conflicto y se produce una valoracion del éxito colectivo. En este sentido,
dotar de un ambiente constructivo a la institucion tiene que ser un objetivo estratégico para
cualquier organizacioén que busque la sostenibilidad y el bienestar de sus componentes, tanto
a corto como a largo plazo.

Indicador 1. Trabajo colaborativo

El trabajo colaborativo es una de las dimensiones clave dentro de la gestion
organizacional. Puede considerarse como un proceso organizado en el que diversas areas o
secciones en una institucion trabajan conjuntamente para lograr unos mismos objetivos,
mediando para ello el intercambio de informacion, de recursos y de responsabilidades. Y su
finalidad consiste en la mejora de los resultados de la institucion, favorecer la articulacion
de los saberes y reforzar la cohesion institucional, pues potenciaria la variabilidad de
habilidades, conocimientos y experiencias que se pueden dar en cada una de las areas (Rivas
& Espinoza, 2023).

En la misma direccion, Gaspar (2022) considera que el trabajo colaborativo no
deberia ser un trabajo cooperativo sin mas, pues deberia ser entendido como un proceso
estratégico que incorpore la planificacién conjunta, una comunicacién fluida y la toma de
decisiones coordinadamente; sin embargo, muchas instituciones tienen dificultades, a veces
por falta de claridad de los roles interdepartamentales; a veces por una comunicacion entre
areas muy limitada que conducen a la duplicacion de esfuerzos o a los conflictos internos.
Para atender estas problematicas, los autores sugieren la adopcion de protocolos de

coordinacion, la realizaciéon de reuniones interdepartamentales periddicas y el uso de
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plataformas digitales de colaboracion, las cuales contribuyen a una mejor sincronizacion de
actividades y a una mayor alineacion con los objetivos organizacionales.

La colaboracion horizontal o interareas como expresion de los valores o de la vision
o de la cultura de la organizacion ejercen la funcion de ser un mecanismo estratégico que
mueve esfuerzos, moviliza recursos y refuerza la cohesion organizacional, permitiendo la
efectividad de la organizacion y el cumplimiento de los objetivos comunes.

Indicador 2. Respeto y convivencia

El respeto y la convivencia constituyen aspectos esenciales del clima organizacional
dado que el respeto y la convivencia laboral, se evidencian a través de comportamientos,
normas y actitudes que favorecen la creacion de vinculos satisfactorios entre los miembros
de una organizacion. Son posibles gracias al compromiso por el respeto que se debe a la
dignidad personal, a la cortesia y a la propia valoracion de la diversidad y pretenden obtener
la cooperacion, prevenir conflictos y poder trabajar en un ambiente laboral positivo de forma
que cada uno de los miembros se sienta complacido y seguro en la realizacion de sus tareas
en el trabajo (De Lucas, 2022).

Para Salanova (2020), el respeto y la convivencia laboral no deben entenderse como
el mero respeto de normas formales o protocolos de cortesia, sino que deben ser entendidos
como un proceso estratégico enfocado en la comunicacion asertiva, la empatia y la
resolucion constructiva de conflictos. Por ello, los autores citados, dentro de esta dimension,
proponen implementar programas de formacion en inteligencia emocional, generar espacios
para el didlogo y establecer normas de convivencia que ayuden a consolidar relaciones
laborales basadas en la confianza y el respeto proveniente del trabajo en equipo.

En esa direccion, el respeto por el otro, por los demas en el trabajo, va representando
los valores, la cultura, la ética de la organizacion y representa un factor de cohesion, que
potencia las relaciones de los lideres con los colaboradores, y se favorecen la comunicacion
del tipo cooperativa que termina favoreciendo el camino del resto y de los resultados de la
organizacion.

Dimension 4. Motivacion laboral

La motivacion de trabajo puede ser entendida como el conjunto de actos y esfuerzos
que un individuo realiza al poder llevar a cabo sus actuaciones para conseguir determinadas
finalidades. Las motivaciones que empujan a una persona a hacer determinadas tareas son
muy variopintas y no se reducen al imperativo economico. Es asi que las organizaciones

deben ser capaces de tener un interés auténtico por sus colaboradores y por sus motivaciones
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que hacen que una persona se comprometa y desarrolle sus funciones, ya que estas causas
del compromiso con sus funciones se traducen en el rendimiento de la persona y en la
continuidad en la organizacién a la que pertenece (Gonzaéles et al., 2021).

Desde esta Optica, la motivacion laboral estd vinculada a la predisposicion interna o
la voluntad que tenga una persona para esforzarse en su trabajo. Algunos de los mas
destacados efectos que intervienen en dicho proceso son la remuneracion econdmica, el
reconocimiento social, el prestigio, el sentimiento de ¢éxito de las propias metas, las
relaciones interpersonales en el trabajo y la sensacion de que el trabajo realizado tiene un fin
o significado. Junto a ello, también son caracteristicas personales que inciden, como las
caracteristicas de personalidad, las necesidades personales y la forma de adaptarse a la
organizacion (Salanova, 2020).

Por ultimo, también se puede abordar la motivacion laboral como la capacidad de la
organizacion para afectar de los colaboradores en relacion con el comportamiento y el
rendimiento laboral: para mantenerlos, para mejorarlos o también para modificarlos. Para la
motivacion se puede recurrir a la existencia de incentivos que refuercen el compromiso y, en
consecuencia, el grado de rendimiento. Esta motivacion estd conformada por multiples
factores de caracter intrinseco y extrinseco, sobre los cuales la empresa puede intervenir
estratégicamente a través de diversas técnicas de motivacion, con el proposito de potenciar
el compromiso y el desempefio del personal (Dolores et al., 2023).

La motivacion laboral, en su doble constructo, actia como un factor que estimula el
desempefio y la retencion. Integra factores extrinsecos (por ejemplo, el reconocimiento o la
retribucidn) e intrinsecos (por ejemplo, el propdsito y el logro), los cuales tienen interaccion
con caracteristicas individuales. Cuando la organizacién, mediante una administracion
auténtica y estratégica, armoniza estos elementos con las metas colectivas, supera un
enfoque meramente instrumental o econémico y alcanza su verdadero potencial.

Indicador 1. Reconocimiento

Barafiano (2024), plantea que el adecuado desempefio de los colaboradores se ve
fortalecido por el reconocimiento otorgado por la organizacion, ya que este contribuye
directamente a la motivacion, la satisfaccion laboral y el compromiso con los objetivos
institucionales. Sin embargo, el reconocimiento no se percibe igual entre todos los
trabajadores, ya que este puede depender de una serie de condiciones especificas del trabajo,
la percepcion que tienen los trabajadores sobre la justicia y la equidad de los procesos de

valoracion y el nivel de claridad de los criterios de evaluacion del desempefio individual.
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Salanova (2020) también indican que el reconocimiento del desempefio no debe
considerar exclusivamente las recompensas econdmicas o la existencia de formas formales,
sino que debe adoptarse como un proceso unico que combine: retroalimentacion positiva,
visibilidad de los logros y diferentes mecanismos de estimulacion. Su propuesta hace
hincapié en el disefio de politicas sistematicas bien definidas para robustecer la cultura
organizativa, la autoestima profesional y un clima laboral centrado en el logro. Los
resultados de sus estudios dejan claro que un reconocimiento del desempefio efectivo
incrementa la motivacion intrinseca de los trabajadores, fortalece su compromiso con la
institucion y fomenta el desarrollo de las competencias individuales y grupales.

Ahora bien, bajo esta premisa, la valoracion del trabajo parece asemejarse a un
termometro de la organizacion, pues puede reflejar el grado de voluntad genuina hacia las
personas y la percepcion de justicia en la organizacion; no se trata de un procedimiento, un
acto o un hecho que se ejecute tal cual y de manera superficial, sino que representa una
técnica, en el sentido de que en el momento en que es percibida como algo auténtico y justo,
el esfuerzo individual de los colaboradores se convierte en una forma de compromiso. Mas
alla de la recompensa econdmica que pueda percibir, en realidad se trata de una verdadera
valoracion cuando permite hacer fluir el aporte de cada uno de los miembros de la
organizacion e ir asi conjugando el esfuerzo de cada uno con el esfuerzo de la organizacion;
de ahi que consideremos que esta valoracion es un pilar fundamental en la retencion del
talento y para aumentar el compromiso interno.

Indicador 2. Satisfaccion laboral

Segun Salanova (2020), la capacidad de una organizacién para funcionar eficazmente
se ve influenciada en gran medida por el nivel de satisfaccion y el desempefio de sus
empleados, ya que, a través de sus acciones y comportamientos, estos factores contribuyen
directamente al logro de los objetivos de la institucion. Sin embargo, los resultados no son
los mismos para todos los colaboradores, ya que pueden verse influenciados por las
caracteristicas Unicas del lugar de trabajo, asi como por la facilidad o dificultad que cada
individuo enfrenta al realizar las tareas asignadas.

Lecca et al. (2026) sefialan que el interés por investigar la satisfaccion laboral ha
experimentado un crecimiento sostenido, motivado por la necesidad de comprender con
mayor precision el desempefio de los trabajadores, su grado de adaptacion a las funciones
asignadas y las condiciones que favorecen una mejor calidad de vida en el entorno laboral.

Bajo esta premisa, la satisfaccion laboral ha cobrado relevancia en las organizaciones, al
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concebirse como la disposicion actitudinal del trabajador hacia su labor, influida por sus
valores, creencias y percepciones, las cuales orientan su comportamiento y desempefio en
los procesos de trabajo.

En términos conceptuales, la satisfaccion laboral se configura como un constructo de
naturaleza subjetiva que condiciona las conductas de los trabajadores en funcion de las
valoraciones que realizan sobre su actividad laboral. Su importancia radica en su estrecha
relacion con el rendimiento organizacional, la calidad de los resultados, los niveles de
productividad y la rentabilidad empresarial. Asimismo, permite que el trabajo sea percibido
no solo como una obligacién o fuente de ingresos, sino como un espacio significativo para
el desarrollo personal y el bienestar integral del individuo (Barafiano, 2024).

La satisfaccion laboral puede ser entonces considerada un indicador del bienestar
organizacional. Este constructo no sélo indica cuédnto le agrada o desagrada al trabajador el
entorno, sino que también refleja como percibe su progreso y aportes a la organizacion. Ella
actia como mediador entre el bienestar individual y los resultados organizacionales: una
persona satisfecha laboralmente es generalmente mas productiva, mas comprometida y se
convierte en una ventaja competitiva sostenible para la organizacion. Por ello, gestionarla
no deberia asumirse como un gasto, sino como una inversion estratégica para el desarrollo
institucional.

Variable 2. Desempefio Organizacional

El desempefio organizacional se entiende como el conjunto de actos y conductas
observables de los colaboradores, que resultan criticos en el cumplimiento de las metas
institucionales. Para ello, se considera la manera en que el colaborador desarrolla su trabajo
y desempefia sus funciones y responsabilidades, bajo criterios de eficiencia, eficacia y
calidad o por alcanzar metas previamente definidas (Reeves, 2024). El desempefio hace
referencia al nivel de ejecucion sobre la calidad del trabajo realizado por cada uno de los
profesionales, pero también incluye el comportamiento, expresion de la eficiencia y
compromiso del trabajador hacia la organizacion; el desempefio laboral estéd influenciado por
factores personales (competencias, habilidades) y ajenos al trabajador (asignacion adecuada
de funciones y clima laboral); para un desempefio 6ptimo de una organizacion, se requiere
que cada uno de los miembros del equipo actie de forma eficiente e interrelacionada.
(Barradas et al., 2021).

Segtin explican Noriega et al. (2023), el desempefio organizacional se ha convertido,

en la actualidad, en un factor de vital importancia para el crecimiento y permanencia de las
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organizaciones. Con base en la entrega, el compromiso y la dedicacion del colaborador por
alcanzar las metas institucionales, las organizaciones deben generar un involucramiento y
un continuo trabajo participativo del personal, asi como ser parte integral de equipos de
trabajo 1doneos y correctos que dejen atras el esquema de autoridad jerarquica para seguir
un esquema de liderazgo caracterizado por la confianza, la aceptacion y el reconocimiento.
Este liderazgo es diferente al que se tenia antes; ahora no es el autoritarismo o el control,
sino la cooperacion y el compromiso. Aunque el estilo de arriba hacia abajo se mantiene,
ahora es mas participativo y cercano; sin embargo, sigue con el mismo propdsito: lograr que
cada persona en la organizacidon haga su trabajo dentro de su funcién para cumplir con los
objetivos institucionales.

Por tal motivo, el desempefio organizacional es entendido como el resultado
generalizado del funcionamiento del organismo en sus diferentes niveles. No es solo
cumplimiento de metas; también es cémo se logran estas bajo criterios de calidad,
sostenibilidad y ética. Un desempefio organizacional alto significa que hay alineamiento
entre la estrategia institucional, el capital humano y los recursos disponibles. Por lo tanto,
sirve como guia para la toma de decisiones y para el crecimiento sostenido de la organizacion
en el largo plazo.

Factores que influyen en el desempefio organizacional

El desempeiio de los colaboradores puede verse afectado por diversas razones, como
el desconocimiento de la organizacion para brindar los conocimientos necesarios, el nivel de
compromiso y motivacion que tiene un colaborador hacia su trabajo, entre otros aspectos.
Por ejemplo, el clima laboral incide de manera directa sobre el rendimiento, ya que, si se
presenta un alto nivel de estrés, hostigamiento o desmotivacion o un entorno laboral con
condiciones inadecuadas en higiene, entre otras causas, esto hard que el interés y
compromiso que el colaborador le da a su trabajo disminuya, lo cual repercute negativamente
en su rendimiento. Otro factor que afecta de manera significativa el rendimiento es la falta
de formacion o capacitacion, ya que muchos puestos requieren ciertos conocimientos y
habilidades que generalmente se adquieren mediante formacion académica o programas de
entrenamiento y debido a la falta de preparacion del trabajador su desempefio se ve limitado
y esto repercute en el cumplimiento de los objetivos propuestos por la institucion. Asi
mismo, la afinidad hacia el trabajo y la vocacion inciden en el desarrollo del trabajador, ya
que generalmente si no hay interés o sentido de pertenencia esto se atribuia a un bajo

rendimiento; por lo tanto, es importante evaluar este tipo de factores ya que no solo afectan
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al trabajador, también al grupo al cual pertenece, al area especifica donde colabora y por
ultimo a la organizacion en general (Torres & Huamanchumo, 2024).

Dentro de los principales factores que determinan el desempefio organizacional se
encuentran: liderazgo, motivacion del personal, clima laboral, cultura organizacional,
procesos de capacitacion, disponibilidad de herramientas tecnoldgicas y planeacion
estratégica; cada uno de estos aspectos tiene una influencia directa o indirecta en la eficiencia
y eficacia de los procesos internos. La gestion adecuada de cada uno de estos aspectos
permitira lograr mejores resultados y apoyard el fortalecimiento de la competitividad
institucional (Barradas et al., 2021).

Los factores no deben ser analizados por separado, ya que presentan vinculos entre
si. Por ejemplo: un liderazgo efectivo puede incrementar la motivacion del personal; un
clima laboral inadecuado puede contrarrestar factores como la disponibilidad de recursos. El
entendimiento y manejo de estas relaciones desde una vision estratégica son claves para
construir organizaciones solidas, sostenibles y resilientes, debido a que el desempefio
organizacional es el resultado del trabajo en equipo y no solo individual.

Indicadores para evaluar el desempeiio organizacional

Para evaluar en forma permanente el desempefio de los colaboradores, se requiere,
establecer ciertos indicadores que permitan medir dicho desempefo de forma objetiva y
sistemdtica, ya que tener bien definido los factores ayuda a la toma de decisiones
estratégicas; previene situaciones criticas; mejora la comunicacion interna, el clima
organizacional y el desempefio de cada uno por separado. Los indicadores de desempefio
mas importantes son:

Logro de objetivos. Este indicador se basa en la definicion previa de metas SMART
para equipos de trabajo, proyectos o procesos; ya que permite saber hasta qué punto se
alcanzan los resultados esperados.

Productividad. Este indicador muestra la cantidad de trabajo realizado en relacion
con el tiempo y/o recursos utilizados. Un nivel elevado de productividad implica que la
organizacion estd operando con eficiencia y contribuye directamente al logro de los objetivos
institucionales.

Calidad. Este es un criterio fundamental del desempefio y permite medir aspectos
como precision, exactitud y cuidado en la realizacion de tareas. Puede medirse a través de

auditorias internas, procesos de revision o retroalimentacion por parte de usuarios.

42



Desarrollo profesional. Este indicador se orienta a la mejora continua en las
competencias del trabajador. Incluye su participacion en programas de capacitacion; nuevas
competencias adquiridas; certificaciones obtenidas. Es importante para que el area de
recursos humanos junto con los colaboradores desarrolle planes carrera que vayan
demarcando el crecimiento y sostenibilidad (Dessler, 2020).

En ausencia de indicadores claramente definidos, las organizaciones carecen de
referentes que orienten sus acciones. Medir el desempefio no solo permite identificar areas
de oportunidad, sino también reconocer logros y buenas practicas. Sin embargo, es
indispensable seleccionar indicadores que sean pertinentes, coherentes con los objetivos
institucionales y capaces de reflejar de manera realista los aspectos que se desean mejorar,
considerando que no todo lo que se puede medir es necesariamente relevante, pero aquello
que resulta estratégico debe ser evaluable.

Medidas del desempeiio organizacional

De acuerdo con Aguinis (2023), existen diversas categorias que permiten evaluar el
desempefio organizacional, de las cuales destacan seis especificamente:

= Eficacia: Se refiere al nivel en que los resultados de un proceso cumplen con los

requisitos previamente definidos antes de ejecutar dicha actividad.

» Eficiencia: Evalua la ejecucion de las actividades utilizando la menor cantidad

posible de recursos, optimizando insumos, tiempo y esfuerzos.

» (Calidad: Mide en qué grado los resultados o productos generados satisfacen los

estandares y expectativas establecidos desde el inicio.

* Puntualidad: Indicador que permite evaluar si los procesos o actividades se

realizan dentro de los plazos establecidos, lo cual refleja el nivel de organizacion
y control en la ejecucion de las tareas.

* Productividad: Valor afiadido que generan los procesos, considerando los

resultados obtenidos en relacion con los recursos utilizados.

= Seguridad: Determina las condiciones del entorno laboral y el bienestar de los

colaboradores, evidenciando el grado de proteccion y estabilidad existente dentro
de la organizacion.

Barradas et al. (2021) destacan que la medicion del desempefio organizacional abarca
tanto indicadores de cardcter cuantitativo, como por ejemplo las ventas, la participacion de
mercado, el flujo de caja, la productividad y la inversion, como indicadores de caracter

cualitativo, entre los cuales, remarcando la satisfaccion del cliente, innovacion, calidad en
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los productos o servicios, satisfaccion del personal, clima laboral y percepciones de los
actores interesados. Ademas, los autores resaltan la importancia de indicadores estratégicos
no financiero como la capacidad de respuesta y flexibilidad organizacional, los cuales, al
complementarse con los indicadores financieros, contribuyen a la evaluacion del desempefio
de manera integral ante entidades competitivas y cambios dindmicos.

Segun lo dispuesto por estos autores, el desempefio organizacional es de gran interés
para las instituciones, ya que permite el analisis y la medicion del desempefio que ayuda a
identificar las areas que suponen un elemento de riesgo para el normal funcionamiento de la
organizacion. Cuando las expectativas en cuanto a calidad, satisfaccion del cliente o
eficiencia de los procesos no se cumplen, la institucion puede tener amenazada su propia
existencia. Por ello, es importante comprender como son las caracteristicas del desempeno
organizacional, que tienen relacion con las necesidades de enfocarse al cumplimiento de los
objetivos, administrar de la mejor forma los recursos con los que cuenta, promover la
innovacion, como forma de mejorar institucionalmente y de responder eficazmente a los
cambios en el medio.

Dimension 1. Eficacia Institucional

Andrade et al., (2024) sefialan que la eficiencia es un factor clave dentro de las
organizaciones, ya que busca lograr el mas alto nivel de rendimiento al costo mas bajo.
Desde esta perspectiva, la eficiencia significa analizar el nivel de capacidad de un sistema o
entidad econdmica para alcanzar un conjunto de objetivos predefinidos como resultado del
uso Optimo de sus recursos disponibles. Ademas, afirman que la eficiencia es en gran medida
el resultado del talento y la habilidad de los individuos y de la organizacion en su conjunto,
para alcanzar los objetivos con la menor cantidad de recursos. En este sentido, la eficiencia
administrativa puede entenderse como la capacidad de resultar en un conjunto de objetivos
definidos con un minimo de recursos, tiempo y esfuerzo, mientras se asignan y optimizan
adecuadamente los recursos disponibles para alcanzar los objetivos de la organizacion.

La mmportancia de la eficiencia se traduce en la mejora constante de los
procedimientos, con el objetivo de maximizar los resultados. Es decir, una organizacion
eficiente es aquella que logra alcanzar sus objetivos mediante la disminucion de los recursos
que pone en juego o, por el contrario, aumentando el nimero de los objetivos que es capaz
de alcanzar sin necesidad de incrementar el numero de recursos que pone en juego (Burgos,

2025).
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Desde un prisma institucional, la eficiencia es una capacidad estratégica que permite
a la organizacion alcanzar sus objetivos de la mejor forma posible. Su auténtica naturaleza
no solo es la reduccion de los recursos materiales, sino que se refiere también a la
maximizacion del valor que las personas generan de su uso. Este equilibrio entre la robustez
de los procesos y el desarrollo del talento humano es el que, finalmente, sostiene la
competitividad y la sostenibilidad real de una organizacion.

Indicador 1. Cumplimiento de metas

Felipa (2024) propone que el cumplimiento de las metas es un indicador primordial
del desempefio organizacional dado que captura dicha capacidad por parte de la entidad para
alcanzar los objetivos previstos en el proceso de planificacién cuando hay una coordinacion
acertada de los recursos humanos, financieros y materiales. No obstante, el cumplimiento de
estas metas no se da de manera uniforme en las diferentes areas de la organizacion, ya que
puede depender de factores internos como la precision en la definicion de los objetivos, la
disponibilidad de recursos, el nivel de motivacion del personal y el grado de eficacia de los
procesos administrativos.

Por otro lado, Henostroza (2022) manifiesta que la evaluacion de la consecucion de
los objetivos institucionales no debe reducirse a considerarlos s6lo en términos de cantidad,
sino que ademas hay que anadir la percepcion de la calidad, el impacto que pueda tener en
la propia comunidad y la sostenibilidad de los procesos puestos en marcha. A este respecto,
ambos proponen la utilizacion de objetivos SMART (especificos, medibles, alcanzables,
relevantes y temporales) y el seguimiento continuo de los avances para garantizar que las
acciones del grupo de colaboradores se sigan manteniendo en linea con la misién y la vision
de la entidad; sus resultados demuestran que una correcta planificacion estratégica junto con
promover mecanismos de seguimiento y evaluacién eficaces incrementa mucho la
probabilidad de que la institucion alcance los objetivos.

Por ultimo, el cumplimiento de las metas institucionales se encuentra entre los
factores que determinan el éxito organizacional, pues no solo permite medir la efectividad
de las acciones puestas en marcha, sino que también permite identificar areas de mejora,
provoca la cohesion del equipo y motiva a los colaboradores para actuar sistematicamente
en la busqueda de resultados. Todo ello contribuira con la evolucion de la organizacion en

interacciones, en procesos y en productos garantizando la sostenibilidad.

45



Indicador 2. Cobertura del servicio

Joaquin y Sanchez (2023) apuntan que la cobertura del servicio constituye un
indicador de primer orden en la medida de la eficiencia y la eficacia de las instituciones del
Estado, ya que permite medir el alcance y la accesibilidad de los servicios que son
proporcionados a la poblacion. Sin embargo, esta cobertura no siempre resulta homogénea,
ni suficiente, puesto que puede verse alterada por factores internos, como son la
disponibilidad de recursos, la capacidad operativa, la planificacion de la propia institucion,
asi como por condiciones externas que estan asociadas a la geografia, a la densidad
poblacional, y a las desigualdades sociales que son predominantes.

El especialista en este campo, Mejia (2024), subraya que la nocion de cobertura del
servicio publico puede trascender la dimension cuantitativa. Adicionalmente, deben contar
para su estudio, entre otros, la calidad, la equidad y la adecuacion de la atencion brindada.
En esta linea, enfatizan que es imprescindible poner en marcha estrategias globales que den
cabida a la planificacion, la capacitacion del personal y el seguimiento continuo y asi
contribuir a que los servicios estén a disposicion de todos/as los/as sectores de la ciudadania,
y muy particularmente, los sectores mas historicamente excluidos/as y los sectores de
poblacién en situacion de vulnerabilidad. Sus conclusiones evidencian que la cobertura
ampliada y equitativa de servicios publicos contribuye a mejorar la confianza ciudadana y
la legitimidad de las instituciones.

En conclusion, la cobertura del servicio publico constituye un factor crucial para la
construccion de un Estado eficaz y equitativo, en tanto que no solo permite conocer la
capacidad de gestion institucional, sino que también se constituye en un medio para reducir
las desigualdades sociales, promover la igualdad de oportunidades y contribuir a aumentar
la satisfaccion de los ciudadanos con los servicios que reciben.

Dimension 2. Eficacia administrativa

Segin Mendoza et al. (2022), la eficacia administrativa es un factor clave en la
exigencia del rendimiento organizacional, dado que permite comprobar la capacidad de las
instituciones para conseguir los objetivos deseados haciendo un uso 6ptimo de los recursos
disponibles. El nivel de eficacia puede no ser uniforme en todos los frentes, ya que se puede
ver determinado debido a aspectos como la planificacion estratégica, la calidad en la gestion
de recursos humanos y materiales, asi como la capacidad de coordinacion en las unidades

organizativas.

46



A su vez, Mejia (2024) afirma que la eficacia administrativa no se debe medir
unicamente a partir del cumplimiento de los objetivos, sino a partir de que también deben
entrar otros aspectos como la optimizaciéon de los procesos, la mejora continua o la
satisfaccion de los usuarios/beneficiarios de los servicios. En esta linea, los autores hacen
hincapi¢é en que una administracion eficaz requiere la implantacion de sistemas de
seguimiento y control, una definicion clara de las responsabilidades o el relevo a las
competencias gerenciales que facilitaran la oportuna toma de decisiones (dividida en buenas
y malas decisiones). Los resultados de sus estudios demuestran que una mayor eficacia
administrativa se traduce en un fortalecimiento de la productividad, la transparencia y la
capacidad de adaptarse a los cambios (internos y externos) de la organizacion.

En consecuencia, la eficacia administrativa constituye un determinante para el éxito
organizativo, ya que permite, y asi se ve, evaluar la capacidad de la organizacioén para
alcanzar los objetivos, pero destaca, sobre todo, por alimentar la mejora de la coordinacion,
la transparencia y la calidad de los resultados, generando confianza en el propio personal de
los colaboradores y de los beneficiarios de los servicios, ya sean de cardcter publico o
privado.

Indicador 1. Optimizacion del presupuesto

Patifio et al. (2025) afirman que la optimizacién del presupuesto es un elemento
estratégico de la administracion financiera en las organizaciones, puesto que establece que
los recursos disponibles se utilicen de una manera eficiente para el cumplimiento de los
objetivos institucionales. No obstante, su eficiencia no es de la misma forma, ya que también
puede verse condicionada por la planificacion, la claridad de asignacion de los recursos o la
capacidad de controlar y supervisar los gastos.

Por su parte, Montoro y Pajuelo (2023) reflejan que la optimizacion del presupuesto
no significa solamente la reduccion de los costes, sino que permite ofrecer la garantia de que
cada recurso se reclame de una manera que se pueda producir o afiadir el méximo valor para
la organizacion y sus beneficiarios; los autores también hacen énfasis en el establecimiento
de prioridades claras, el establecimiento de sistemas de control financiero y de conseguir
mecanismos especificos de evaluacion periddica que sean idoneos a la deteccion de
desviaciones y a la aplicacion de ajustes en el tiempo. Sus resultados reflejan que una
administracion del presupuesto adecuada contribuye a la administracion financiero y la

mejora de la eficiencia operativa y a la administracion de la transparencia institucional.
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En este sentido, la optimizacion del presupuesto se erige en un factor determinante
para la sostenibilidad y la eficiencia de las organizaciones, ya que permite que, dentro de los
limites de los recursos disponibles, se alcance los objetivos institucionales, se aumente la
transparencia y se incremente la confianza de los agentes, ya sean internos o externos. De la
misma manera, favorece un uso ordenado, puesto que conlleva el equiparar las distintas
partidas por separado con los resultados principales contribuyendo a dar cumplimiento al
objetivo de hacer una buena gestion organizacional.

Indicador 2. Tiempo de ejecucion

Patifio et al. (2025) consideran el tiempo de ejecucion como un indicador importante
del tipo de eficiencia que posee la organizacion, en tanto da cuenta de la capacidad de la
institucion para ejecutar actividades tal y como lo preveia, poniendo a hi la importancia de
utilizarlos eficientemente y también aportando calidad al mismo resultado. Sin embargo, el
tiempo de ejecucion no se presenta como un valor homogéneo en las distintas areas de
trabajo, ya que este puede verse influido por aspectos tales como la complejidad de las tareas,
la disponibilidad de recursos, el nivel de capacitacion y la coordinacion que lleven a cabo
los departamentos.

En el analisis del tiempo de ejecucion no solo hay que abordar la velocidad de este,
sino que Montoro y Pajuelo (2023) proponen que también hay que someter a analisis el
tiempo de ejecucion en el proceso analizar también la eficiencia del proceso, la calidad de
los productos y la satisfaccion de los usuarios o beneficiarios. En este sentido, destacan la
importancia de establecer cronogramas claros, definir a los responsables en cada fase y
establecer mecanismos de seguimiento y control para identificar los eventuales retrasos y los
cuellos de botella. Los autores concluyen que la buena gestion del tiempo de los procesos
lleva a la optimizacion de la organizacion, a la reduccion de los costos y, por ende, contribuye
a la productividad institucional.

Asi, el tiempo de ejecucion de los procesos se erige en un aspecto clave en el
desarrollo de la eficacia y en la competitividad de las organizaciones, pues permite evaluar
la gestion operativa, mejorar la coordinacion interna o incrementar la satisfaccion de parte
de los colaboradores y de los beneficiarios, ayudando de esta manera al cumplimiento de los
objetivos institucionales de una forma ordenada y sostenible.

Indicador 3. Reduccion de reprocesos

Montoro y Pajuelo (2023) apuntan que la reduccion de reprocesos estd basada en la

identificacion de las fallas y cuellos de botella de los procesos; de manera que se puedan
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implementar acciones de mejora continua que faciliten ejecutar las actividades
correctamente desde el primer intento. La buena utilizacion de estas mejoras optimiza el
tiempo de ejecucion de las actividades, disminuye el desperdicio de los recursos y amplia la
coordinacién y la colaboracion entre areas. Por el contrario, la falta de control y seguimiento
puede incrementar en la repeticion de las tareas, contribuir a generar procesos innecesarios
y afectar de forma considerable la eficiencia operacional de la organizacion.

Segun lo expuesto por Qinonez y Peralta (2023), el indicador de la reduccién de
reprocesos es de gran interés para la eficiencia operativa, puesto que revela la facultad
organizativa para poder planificar, estandarizar y realizar correctamente sus procedimientos;
la informacion que se obtiene de la medicion de reprocesos es de relevante interés para que
los gestores posibiliten detectar su grado de criticidad, adecuar la calidad y avivar la
responsabilidad de los colaboradores en el cumplimiento de las acciones. Es decir, la
reduccioén de reprocesos facilitara la eficiencia, es decir, optimizar procesos, acentuar la
confianza de los beneficiarios y contribuir al trabajo de los resultados estratégicos.

En definitiva, podemos afirmar que la reduccion de reprocesos es central para la
gestion de una organizacion, ya que ello va mas alld de reducir recursos, incrementar la
productividad y reforzar la eficacia de los procesos internos; supone un uso sistematico del
conocimiento para promover una mejora continua y de este modo reducir los costes
innecesarios, garantizar que las acciones se realicen de manera eficiente y precisa y
contribuir al cumplimiento de metas institucionales ademas de por el propio desarrollo
organizacional.

Indicador 4. Coordinacion interareas

Se conoce con el nombre de coordinacion interareas al total de interacciones y
mecanismos que permiten articular las funciones y actividades de las diferentes unidades
que constituyen una organizacion, persiguiendo la consecucion de objetivos compartidos y
el aprovechamiento eficiente y ordenado de los escasos recursos que se tiene a disposicion.
Pretende precisamente dar apoyo a la comunicacion, a la cooperacion y a la eficiencia de las
areas, a partir de estimular un clima de trabajo que evite la duplicidad de esfuerzos y que
garantice que los procesos sigan la linea de los objetivos institucionales. De modo que se
facilita el cumplimiento de las metas establecidas, el propio incremento de la eficiencia
operativa y también la mejora en la gestion del rendimiento organizacional (Vargas & Lopez,

2025).
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De otro modo, Canales (2024), indica que la coordinacién interareas no sélo hace
referencia a la asignacion inequivoca de las responsabilidades, sino que vemos que también
implica la planificaciéon conjunta, la adecuacion del seguimiento de los procesos
compartidos, la toma de decisiones que permita la resolucion grupal de los distintos
problemas que se vayan suscitando. La correcta puesta en marcha de estos mecanismos tiene
como consecuencia la mejora de la productividad, la disminucion de los conflictos internos
y la mejora también del nivel de calidad de los resultados. No obstante, su carencia lleva a
la duplicidad en la ejecutoria de las tareas, a la ralentizacién de los procesos y a las
dificultades que supone la toma de decisiones. Todo ello tiene como correlato la disminucioén
de la eficiencia general de la institucion.

Rivero et al. (2024) consideran que la coordinacién interareas constituye un
indicador estratégico de la eficiencia organizacional, pues evidencia la capacidad de la
institucion para articular los esfuerzos de los diferentes departamentos, para favorecer una
adecuada comunicacién y para potenciar el trabajo en equipo orientado a resultados. Gracias
a la coordinacién interdreas puede darse lugar a una actuacion interna coherente y a una
consecucion eficaz y eficiente de los objetivos institucionales.

En esta linea, la coordinacion interareas es un aspecto central de la gestion
organizacional, pues permite la coordinacion de esfuerzos, la optimizacion de recursos y el
incremento de la eficiencia y la efectividad de los procesos internos. Su sistematizacion
contribuye a la consecucion de los objetivos institucionales, a la mejora de la productividad
y al fortalecimiento de un desempefio organizacional coherente y sostenible.

Dimension 3. Calidad de servicio

El servicio de calidad puede definirse como el grado en el que los servicios son
administrados de modo que la organizacion pueda ofrecerlos a los usuarios, considerando
asi la confiabilidad, la eficiencia, el poder de respuesta, la seguridad, la empatia y los
aspectos tangibles. De tal manera que esta calidad se obtiene de la percepcion que tienen los
usuarios de la habilidad que presenta la institucion para satisfacer sus necesidades y
expectativas de forma consistente, ya que cuanto mayor es el nivel al que los servicios
cumplen o incluso exceden las expectativas del usuario, se elevara la satisfaccion de éste, se
vera la confianza reforzada en la institucion y se podra mejorar la gestion de la institucion
(Vergara et al. 2022).

Roldén et al. (2024) argumentan que la calidad del servicio es un indicador a tener

en cuenta para medir la eficacia de la organizacion, ya que permite valorar la eficacia de los
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procesos internos, orientar el disefio de las estrategias de mejora continua y garantizar que
los servicios atiendan de forma integral a las necesidades de los usuarios, siendo la
informacion derivada de esta valoracion fundamental para reforzar la gestion de la
organizacion y acreditar la homogeneidad y confiabilidad del servicio.

La calidad del servicio ocupa, por tanto, un lugar fundamental en la gestion
administrativa, permitiendo mejorar los procesos, incrementar el grado de satisfaccion de
los usuarios, y conseguir la eficacia y la eficiencia de la organizacion. Mantener altos niveles
de calidad contribuye a mejorar la percepcion de los usuarios, reforzar la confianza en la
institucion y facilitar la consecucion de los objetivos estratégicos de la organizacion.

Indicador 1. Claridad de informacion

Robbins y Coulter (2022) indican que la claridad de la informacion es la capacidad
que tiene la comunicacion institucional para ser comprendida y aplicada correctamente por
todos los miembros de la organizacion y evitar interpretaciones erroneas o ambigiiedades.
Cuando hay claridad, los colaboradores actiian de forma mas apropiada, hay menor presencia
de reprocesos y se mejora la coordinacion entre areas; por el contrario, la falta de claridad
origina confusiones, retrasos y disminuye la calidad de los resultados.

Roldan et al. (2024) enfatizan que la claridad de la informacién es un elemento
estratégico para la eficacia de las organizaciones, ya que permite entender adecuadamente
las instrucciones, las politicas y los objetivos de las instituciones. Esto permite realizar las
tareas, realizar un seguimiento de las actividades y tomar decisiones informadas. Ademas,
favorece la mejora de la comunicacion interna y permite adecuar los esfuerzos de los
colaboradores a la mision y la vision de la organizacion.

En resumen, la claridad informativa ocupa una funcion principal en la gestion de las
organizaciones, ya que permite optimizar los procesos, disminuir los errores, mejorar la
coordinacion interna, asi como favorecer la eficacia de las instituciones. Mantener un buen
nivel de claridad informativa ayudard al cumplimiento de las metas, a incrementar los niveles
de satisfaccion de colaboradores y usuarios y a conseguir los objetivos estratégicos de la
entidad.

Indicador 2. Satisfaccion del usuario

La satisfaccion de los usuarios se traduce en el tipo de evaluacion que los usuarios
realizan respecto a la calidad de la atencidn y de los servicios que elabora una organizacion.
Esta valoracion tiene que ver con la capacidad de la institucion para responder de manera

adecuada a las necesidades, expectativas y requerimientos de los usuarios. A mayor grado

51



de cumplimiento de los estandares esperados en la atencién, mayor grado de satisfaccion, lo
que es favorable para la gestion institucional y para la relacion entre la institucion y el
usuario. En este sentido, la satisfaccion de los usuarios se convierte en un indicador clave
para conocer la eficacia de los servicios prestados y en un instrumento para elaborar
iniciativas respecto a la mejora continua de la experiencia del usuario (Vergara et al, 2022).

Solis (2024) apunta que la satisfaccion del usuario es la que tienen los clientes
externos sobre la calidad de los servicios ofrecidos, donde su evaluacion se apoya en
aspectos que tienen que ver con la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la
empatia o los elementos tangibles. Esta informacion es clave para los directores y para los
gestores ya que con ella pueden evaluar el nivel de rendimiento institucional y orientar la
formulacion de estrategias para mejorar en continuo. La satisfaccion del usuario, pues, no
solo da cuenta de la experiencia que vive la comunidad, sino que se convierte también en un
indicador clave para mejorar la calidad del servicio y elevar la eficiencia de la organizacion.
De aqui que la satisfaccion del usuario adquiera preponderante importancia en la gestion
administrativa. La evaluacion sistematica de la confiabilidad, la rapidez de la atencion, la
seguridad, la empatia y los elementos tangibles constituyen aspectos fundamentales para
identificar areas de mejora critica. Ademads, por otra parte, se ha visto que mantener altos
niveles de satisfaccion no unicamente beneficia a los propios usuarios, sino que al mismo
tiempo favorece el incremento de la eficiencia y la eficacia de la organizacion, ayudando asi
a cumplir los objetivos institucionales y también a aumentar la confianza de la comunidad
hacia los servicios que se le prestan.

Dimension 4. Impacto social

El denominado impacto social hace referencia a aquella influencia, ya fuese positiva
o negativa, que se deriva de la accion de las politicas y/o servicios de la propia organizacion
y que tiene impacto en la comunidad y en la sociedad en general. Este concepto se establece
a partir de la capacidad que tiene la institucion de aportar al bienestar y calidad de vida de
los beneficiarios, de favorecer la equidad, la inclusion y la cohesion social. Cuando las
actuaciones que emprende la organizacion generan efectos positivos en la comunidad, se
genera una legitimidad, confianza y percepcion de responsabilidad social (Vergara et al,
2022).

Montoro y Pajuelo (2023) subrayan que el impacto social con respecto a la operacion
de la organizacion se apoyaba en la capacidad para evaluar y gestionar los resultados de su

accion en términos de prestaciones de servicio, de disminucion de las brechas sociales y/o
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de generacion de oportunidades de desarrollo. Cuando las actividades puestas en marcha
generan mejoras notables, efectivas y sostenibles en la sociedad se aumenta la cohesion y el
compromiso del ciudadano/a de la comunidad. Sin embargo, la falta de planificacion social
puede suponer la aparicion de efectos inversos perjudicando la reputacion y/o la eficacia
institucional.

El impacto social, pues, ocupa un aspecto importante en la gestion organizacional,
pues nos permite valorar de qué manera las acciones institucionales contribuyen al bienestar,
fomentan la equidad y fortalecen la confianza de la sociedad en la institucion. Una buena
gestion del impacto social ayuda a la planificacion estratégica, a la mejora continua y a
conseguir resultados con beneficios tangibles y sostenibles para la comunidad.

Indicador 1. Acceso equitativo

El acceso equitativo implica cuando una organizacion se esfuerza por hacer que las
personas usuarias que hacen uso del servicio que prestan las organizaciones tengan acceso a
los servicios con equidad, sin distinciones y en igualdad de oportunidades, sin tener en
cuenta su condicion social y econdmica. Este concepto nace de la necesidad de hacer que los
recursos y los servicios institucionales lleguen a todas las personas usuarias de la forma mas
homogénea posible. El acceso equitativo es un medio por la cual la organizacion aumenta su
legitimidad, refuerza la confianza proporcionada por la comunidad y facilita la percepcion
social de responsabilidad (Vergara et al. 2023).

Segun Montoro y Pajuelo (2023), el acceso equitativo tiene su base en la existencia
de determinadas politicas y estrategias de caracter inclusivo que se ejecutan para minimizar
las barreras de acceso, para potenciar la inclusion, la participacion y la satisfaccion de las
personas usuarias. Cuando las politicas y las estrategias se llevan a la practica de forma
adecuada, se consigue aumentar la cobertura del servicio, mejorar la percepcion de la justicia
institucional y ampliar la cohesion social. Al contrario, la falta de equidad produce
desigualdad, desconfianza y una valoracidon negativa de la calidad del servicio.

Desde este punto de vista, el acceso equitativo al servicio tiene un papel relevante en
la organizacidn ya que garantiza mediante la cobertura del servicio neutralidad de acceso,
igualdad de oportunidades y confianza de la comunidad en la institucion. Dar respuesta a
este objetivo favorece la eficiencia operativa y la satisfaccion de los usuarios e impulsa el

cumplimiento de los objetivos estratégicos de una forma equitativa y sostenible.
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Indicador 2. Nivel de confianza

El nivel de confianza hace referencia a la imagen que tiene la poblacion respecto a
la transparencia, a la eficiencia y a la solidaridad de las instituciones en relacion con su
propio funcionamiento y sus prestados. Esta imagen de las instituciones estd dada en funcion
de como la organizacién es capaz de responder de forma igual y fidedigna a las necesidades,
expectativas y demandas que tienen los ciudadanos frente a las instituciones. Cuando la
poblacion siente que los servicios se prestan de forma equitativa y eficiente, se establece la
legitimidad de la institucion, aumenta la participacion social y se va cimentando el vinculo
entre la poblacion/organizacion (Blanes, 2022).

(Montoro y Pajuelo (2023) afirman que el nivel de confianza de la ciudadania es un
indicador clave de la legitimidad y eficacia institucional porque muestra como la actuacion
de la organizacion condiciona la percepcion publica y ayuda a la definicion de politicas y
estrategias de mejora continua. La informacion que se deriva de esta evaluacion es
fundamental para detectar factores criticos, potenciar la transparencia, garantizar que las
decisiones institucionales generen confianza y compromiso social.

En conclusion, el nivel de confianza de la ciudadania ocupa una posicion clave para
la gestion organizacional porque facilita y consolida la relacion entre la institucion y la
comunidad, mejora la calidad de los servicios y asegura la sostenibilidad de los objetivos
estratégicos. La correcta gestion de la confianza de la ciudadania ayuda a fortalecer la
legitimidad institucional, el respaldo social y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales.

Marco Conceptual

Canales de comunicacion

Los canales de comunicacioén son los medios o caminos a través de los cuales se
envia la informacion entre los participantes de una organizacion, con el objetivo de una
difusion de mensajes, ideas y decisiones. Existen canales de comunicacion formales e
informales, que permiten coordinacion de actividades, difusion de instrucciones y
retroalimentacion entre los distintos niveles de la jerarquia (Vergara et al, 2022).

Capacitaciones

La capacitacion alude a las situaciones de ensefanza y aprendizaje, que se realizan
con vistas a la mejora de la cualificacion profesional del personal. Las acciones formativas

pueden surgir tanto en la organizacion como fuera de la misma, con la intencioén de poner al
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dia los conocimientos, mejorar el nivel de trabajo y preparar al personal para afrontar nuevos
retos de la vida organizativa (Dessler, 2020).

Eficacia

La eficacia es la capacidad de llegar a esos resultados esperados y previstos, como
consecuencia de llevar a cabo una accion determinada. Por tanto, el uso adecuado de los
recursos disponibles. En el caso de las organizaciones, la eficacia goza de un papel muy
decisivo para la competitividad y el crecimiento sostenible; la mejora de la utilizacion de los
recursos es uno de los motivos favorables de la mejora de los procesos productivos (Solis,
2024).

Entorno laboral

El entorno laboral se considera el conjunto de condiciones fisicas, sociales y en el
ambito emocional de los trabajadores durante el desarrollo de su trabajo, lo que comprende
tanto la infraestructura, cultura organizacional, relaciones interpersonales y estilo de
liderazgo, los cuales impactan directamente sobre la satisfaccion, el bienestar y la
productividad del personal (Vergara et al, 2022).

Gestion del talento humano

Conjunto de politicas, practicas y procesos que permiten atraer, desarrollar, potenciar
y retener a las personas dentro de una organizacion, alineando sus competencias y
rendimiento con los objetivos institucionales correspondientes (Chiavenato, 2021).

Instituciones publicas

Entidades instituidas por el Estado para solventar necesidades colectivas y garantizar
el bienestar social a través de la entrega de servicios publicos y la realizacion de funciones
administrativas, normativas y de gestion; ademas, su funcionamiento se ordena con
principios como la legalidad, la transparencia, la eficiencia y la responsabilidad social
(Olivera y Leyva, 2022).

Motivacion

Conjunto de procesos internos y externos que activan, dirigen y mantienen la
conducta de una persona hacia el logro de determinadas metas. Un impulso que determina
la intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo con el que se asumen las metas, variando
en su nivel pudiendo presentarse de diversas formas segin el contexto y condiciones

individuales (Solis, 2024).
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Toma de decisiones

Se define como el proceso mediante el cual se analizan y valoran distintas
alternativas, soluciones o cursos de accion para resolver un problema o alcanzar un objetivo
especifico. En este proceso se consideran factores como la disponibilidad de recursos, las
areas y colaboradores involucrados, y el tiempo requerido para su ejecucion. La toma de
decisiones estratégicas permite seleccionar la opcion mds adecuada basidndose en
informacion relevante, evitando decisiones intuitivas o al azar, y fundamentando de manera
clara las razones por las cuales se elige una solucion sobre otras (Chiavenato, 2020).

Satisfaccion laboral

Entendemos por satisfaccion laboral la respuesta emocional que los trabajadores
elaboran ante su trabajo, lo que condiciona muy fuertemente su motivacion, rendimiento y
bienestar general en el trabajo. La satisfaccion laboral depende de factores como la
retribucion, caracteristicas del puesto, relaciones interpersonales y estabilidad laboral. Un
nivel elevado de satisfaccion no solo favorece el rendimiento individual, sino que también
ayuda a la construcciéon de un clima organizacional saludable y a la disminucioén de la
rotacion de personal (Chiavenato, 2020).

Variable

Se entiende por variable a toda caracteristica, cualidad o propiedad que puede ser
observada y que posee la capacidad de asumir distintos valores, pudiendo ser medida o
cuantificada en una investigacion. Para considerarse como variable, es necesario que pueda
presentar al menos dos valores diferentes (Vizcaino et al., 2023).
2.3. Hipotesis

En la presente investigacion denominada Propuesta de mejora del clima laboral para
el desemperio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de Justicia
de Ancash, Distrito de Huaraz, 2026, se optd por no formular hipétesis, por tratarse de un
estudio descriptivo. Este tipo de investigacion tiene como finalidad identificar y caracterizar
el fenomeno de estudio sin establecer relaciones causales ni correlacionales. El trabajo se
desarroll6 y se orient6 en diagnosticar el clima laboral y el desempefio organizacional como
base para una propuesta de mejora. Esta decision metodoldgica se alinea con lo planteado
por Espinoza (2023), quien sefiala que en investigaciones de naturaleza descriptiva no resulta

imprescindible la formulacion de hipotesis.

56



II1I. Metodologia

3.1. Tipo, nivel y disefio de investigacion
Tipo de investigacion

La investigacion fue de tipo aplicada y se desarrolld bajo el enfoque cuantitativo.
Apunta a resolver problemas concretos, presentes en contextos sociales, laborales,
econdmicos o institucionales, poniendo énfasis en la aplicacion practica del conocimiento
cientifico. Este tipo de investigacion toma lugar en un contexto real y, en consecuencia,
puede ser puesto en practica de forma directa en organizaciones o instituciones (Espinoza,
2023). En este sentido, la investigacion fue de tipo aplicada, ya que se orientd a abordar un
problema concreto relacionado con el clima laboral y el desempefio organizacional. En
funcién de ello, se disefid una propuesta junto con un plan de mejora, dirigidos a contribuir
a la solucion de las problematicas previamente identificadas en ambas variables.

Enfoque: Cuantitativo

Segun Hernandez y Mendoza (2021), la investigacion cuantitativa se entiende como
la investigacion que realiza la recoleccion y el andlisis de datos numéricos; puesto que este
procedimiento facilita el examen de los fendmenos de forma objetiva y sistemadtica,
utilizando generalmente procedimientos estadisticos e incluso en ocasiones de naturaleza
experimental, y el mismo estd apoyado por la utilizacion de diversas herramientas
matematicas; estadisticas, que permiten la formulacion y verificacion de hipdtesis y/o la
elaboracion de modelos teodricos relacionados con el objeto de estudio. De este modo, el
estudio de la investigacion presente utiliz6 el enfoque de investigacion cuantitativa; pues los
resultados que se obtuvieron fueron medidos y analizados estadisticamente. Las variables
clima laboral y desempefio organizacional fueron evaluadas e interpretadas a través de tablas
y representaciones estadisticas, lo que permitié describir, analizar y explicar de manera
objetiva los resultados obtenidos durante el desarrollo de la investigacion.
Nivel de investigacion

La investigacion fue de nivel descriptivo de propuesta.

Descriptivo

De acuerdo con Herndndez y Mendoza (2021), la investigacion descriptiva va
orientada a describir las caracteristicas, los rasgos y los comportamientos de los fendmenos
que aparecen de forma natural en un determinado contexto sin que haya manipulacion o
intervencion de las variables por parte del investigador. En concordancia con este enfoque,

el presente trabajo se enmarcd en el nivel descriptivo, ya que se limitd a identificar y
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caracterizar las principales propiedades de las variables clima laboral y desempefio
organizacional dentro del contexto de estudio.

De propuesta

Segin Asana (2025), una investigacion propositiva consiste en un documento escrito,
en el que se proponen estrategias de solucién a problemas especificos, que deber ser
complementados con informacion pertinente para las personas interesadas, cronograma de
las actividades, presupuesto, objetivos y metas. De ese modo, la informacion relativa al
proyecto debe ser recolectada, para su aprobacion e implementacion, y explicado de manera
adecuada, y con una estructura clara y persuasiva.

Bajo este enfoque, el presente estudio se enfoco en crear un plan de mejora integral
para reducir las deficiencias identificadas. Se detectaron debilidades criticas en el
diagnodstico de la variable clima laboral, incluyendo un liderazgo poco participativo,
decisiones con escasa percepcion de equidad, funciones no suficientemente especificadas y
una notable falta de retroalimentacion y reconocimiento. Se revelaron, ademads, escasa
colaboracion entre los miembros y problemas en la convivencia dentro de la institucion,
aspectos que resultan en una poca satisfaccion laboral del personal administrativo. El analisis
del desempeiio organizacional, en estrecha relacion, descubrid problemas importantes
relacionados con la cobertura deficiente del servicio, la optimizacidon inadecuada del
presupuesto y el incumplimiento reiterado de los plazos. La poca organizacion entre areas,
la falta de claridad en la informacion y la persistencia de reprocesos han provocado una
reduccion en la confianza institucional y un nivel de satisfaccion del usuario que no es
satisfactorio.

Frente a esta situacion, la propuesta establece intervenciones estratégicas orientadas
a impulsar los medios de comunicacion y afianzar el liderazgo transformacional. El plan
incluye sistemas de diagndstico participativo, programas de bienestar laboral y mecanismos
de gestion de conflictos para fomentar la cohesion interna. Asimismo, se plantea una
reingenieria de procesos basada en la digitalizacion, orientada a reducir tiempos de
ejecucion, optimizar la gestion presupuestaria y garantizar un acceso equitativo y
transparente a los servicios de justicia. Todas las intervenciones se plantean desde un enfoque
sisttmico y de mejora continua, organizadas en fases definidas de diagnostico,
implementacidn y evaluacidon, que busca no solo reorganizar el flujo de trabajo y precisar
responsabilidades, sino también institucionalizar una cultura orientada a la excelencia, que

incida de manera sostenida en la calidad del servicio prestado al ciudadano.
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Diseiio de investigacion

El estudio se desarrolld bajo un disefio no experimental y de corte transversal.

No experimental

Segiun Hernandez y Mendoza (2021), un disefio no experimental es aquel en el cual
las variables independientes no son modificadas, es decir, se producen de forma natural en
la realidad que se estudia. Asimismo, las inferencias que se realicen sobre la relacion entre
la variable independiente y la dependiente seran realizadas sin que el investigador intervenga
directamente, es decir, simplemente se observaran los fenomenos en su contexto natural.

Por ello, la investigacion fue de disefio no experimental porque no se manipulod
deliberadamente a las variables clima laboral y desempefio organizacional, solo se observo
conforme a la realidad sin sufrir ningtin tipo de modificaciones.

Transversal

La investigacion se desarrolld con un disefio de corte transversal. Segun Manterola
et al. (2023), los estudios transversales se caracterizan por ser de tipo observacional y por
analizar informacién correspondiente a determinadas variables, la cual es recolectada en un
momento y espacio especificos de una poblacién y muestra definidas. En concordancia con
este enfoque, el presente estudio adoptd un disefio transversal, ya que se ejecutd en un
periodo y contexto delimitados, con un inicio y un término claramente establecidos,
especificamente durante el afio 2026.
3.2. Poblacion

Seguin Vizcaino et al. (2023), la poblacion se concibe como el conjunto total de
personas, objetos o elementos que comparten caracteristicas similares, cuyo tamafio y
alcance se determinan en funcion de los objetivos del estudio. En correspondencia con la
investigacion, la poblacion estuvo constituida por 125 trabajadores administrativos de la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, segin informacién proporcionada
por la encargada del area de proceso técnico de la Coordinacion de Personal.
Criterios de inclusion y exclusion
Criterios de inclusion

= Se incluyo al personal administrativo nombrado y contratado de la Corte Superior de
Justicia de Ancash, distrito de Huaraz.
= Se considero a los trabajadores administrativos que desempefien funciones dentro de

la sede institucional de la Corte Superior de Justicia de Ancash.
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= Formaron parte del estudio aquellos trabajadores que aceptaron participar de manera
voluntaria y suscribieron el consentimiento informado correspondiente.
Criterios de exclusion
= Se excluyo a los trabajadores que no manifestaron su consentimiento para participar
en la investigacion o que se negaron a firmar el consentimiento informado.
= No se considerd al personal con vinculo laboral temporal, eventual o por suplencia.
= Se excluyo a las personas que realizaban practicas profesionales.
= Se excluyo al personal de servicio y al personal de seguridad de la Corte Superior de
Justicia de Ancash.
Muestra
La muestra es un subconjunto representativo de la poblacion, del cual se recopila la
informacion necesaria para el desarrollo de la investigacion. Su determinacion se realiza en
funcion de la problematica planteada, con la finalidad de garantizar que los resultados
obtenidos cuenten con validez estadistica y puedan ser generalizados. Las caracteristicas y
el tamafo de la muestra se establecen de acuerdo con los objetivos del estudio, considerando
que una adecuada seleccion permita realizar inferencias mas precisas sobre la poblacion, tal
como senalan Hadi et al. (2023). En ese sentido, la muestra del presente estudio estuvo
conformada por los 115 trabajadores administrativos de la Corte Superior de Justicia de
Ancash, distrito de Huaraz.
Muestreo no probabilistico por conveniencia
El muestreo no probabilistico por conveniencia es una técnica de seleccion en la que
los participantes se eligen en funcion de su accesibilidad y disponibilidad, sin que todos los
elementos de la poblacion tengan la misma probabilidad de ser incluidos. Segiin Roberto
Herndndez y Mendoza (2021), este tipo de muestreo consiste en seleccionar a los sujetos que
se encuentran disponibles en el momento y lugar de la investigacion, lo que facilita la

recoleccion de datos en contextos especificos.
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3.3. Operacionalizacion de las variables

Satisfaccion laboral

Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Esca.l a fie Categor.u’l 0
medicion valoracion
Liderazgo participativo
Liderazgo A . .

La variable clima laboral se estructurd en cuatro | organizacional poyo y orientacion
dimensiones. Para la primera dimension
denominada  liderazgo  organizacional, se Equidad
consideraron  los  siguientes  indicadores:
Liderazgo participativo, apoyo y orientacion, y
equidad; para la segunda dimensién denominada Comunicacion
comunicacion organizacional se consideraron los 1. Nunca
siguientes indicadores: Comunicacion, claridad | Comunicaciéon . . 9 Casi nunca

‘ de funciones y retroalimentacion; mientras que | organizacional Claridad de funciones

Clima laboral para la tercera dimension denominada relaciones Likert 3. Aveces
laborales, se consideraron los siguientes Retroalimentacion 4. Casi siempre
indicadores: Trabajo colaborativo y; respeto y )
convivencia.; para la cuarta dimension 5. Siempre
denominada motivacion laboral, se consideraron Trabajo colaborativo
los siguientes indicadores: Reconocimiento y | Relaciones
satisfaccion laboral. laborales
Respeto y convivencia
Para su medicion, se elabord un cuestionario de 10
items (Robbins & Judge, 2023). R .
econocimiento
Motivacion
laboral

61




Desempeiio
organizacional

La variable desempefio organizacional estuvo
compuesta por cuatro dimensiones. Para la
dimension eficacia institucional, se consideraron
los siguientes indicadores: Cumplimiento de
metas y cobertura del servicio; para segunda
dimension denominada eficacia administrativa, se
consideraron  los  siguientes  indicadores:
Optimizacion del presupuesto, tiempo de
ejecucion, reduccion de  reprocesos y
coordinacion interareas; para la tercera dimension
denominada calidad del servicio, se consideraron
los siguientes indicadores: Claridad de
informacion y satisfaccion del usuario. Para la
cuarta dimension denominada impacto social, se
consideraron los indicadores acceso equitativo y
el nivel confianza.

Para su medicion, se elabord un cuestionario de 10
items (Chiavenato, 2021).

Cumplimiento de metas

Eficacia
Institucional

Cobertura del servicio
Optimizacion del
presupuesto
Tiempo de ejecucion

Eficacia

administrativa Reduccién de
reprocesos
Coordinacidn interareas
Claridad de informacion
Calidad de
Servicio

Satisfaccion del usuario

Impacto social

Acceso equitativo

Nivel de confianza

Likert

1. Nunca

2. Casi nunca
3. A veces

4. Casi siempre

5. Siempre

62




3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
Técnica

Segun Useche et al. (2023), la técnica de recoleccion de datos en una investigacion
se concibe como un conjunto ordenado de acciones o procedimientos que se emplean para
recopilar y analizar informacion, con el proposito de dar respuesta a un problema. Asimismo,
existen diversas técnicas de recoleccion de datos, cada una de las cuales presenta ventajas y
limitaciones que deberan ser evaluadas por el investigador, a fin de seleccionar aquella que
se adectiec mejor a las caracteristicas y objetivos de la investigacion, garantizando una
obtencion dptima de los resultados.

La encuesta es una técnica de investigacion que emplea procedimientos
estandarizados para recoger y analizar informacién en una muestra representativa de la
poblacion, con la finalidad de examinar, describir, anticipar o dar respuesta a ciertas
propiedades de interés. La encuesta se basa en la formulacion de preguntas directas a los
miembros de la poblacion, considerandose uno de los procedimientos mas relevantes y
empleados en el contexto de la investigacion cientifica (Duarte & Guerrero, 2024).

Para este estudio, se utilizo la técnica de encuesta, que se aplico a los trabajadores de
la institucidn para analizar las variables clima laboral y desempefio organizacionales.
Instrumento

El instrumento utilizado para la recoleccion de datos se concibe como una
herramienta metodologica que va a hacer posible obtener y analizar la informacion suficiente
para poder desarrollar de manera adecuada la investigacion. Su objetivo es la obtencion de
datos precisos, relevantes y comprobables, lo que permitira la obtencion de conclusiones
validas y fiables (Duarte & Guerrero, 2024).

En esta linea, el tipo de instrumento de recoleccion empleado, en este caso el
cuestionario estructurado, se puede concebir como un instrumento que permite organizar y
ser sistematica la recoleccion de informacidn, a partir de un conjunto de preguntas disefiadas
previamente de determinada manera. Dichas preguntas tienen como objetivo la obtencion de
las respuestas por parte de las personas participantes en la investigacion y como resultado
juntos nos permitird obtener informacién relacionada con sus actitudes, sus percepciones,
sus conocimientos, sus experiencias o las caracteristicas sociodemograficas (Duarte &
Guerrero, 2024).

El instrumento utilizado en la presente investigacion fue un cuestionario estructurado

de 20 items, distribuidos en 10 items para la variable clima laboral y 10 para la variable
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desempefio organizacional. Dicho instrumento fue validado mediante juicio de expertos, con
la participacion de tres profesionales en el area de Administracion, todos ellos con grado de
maestro. Asimismo, el cuestionario se disefid bajo una escala tipo Likert y su confiabilidad
fue evaluada a través del coeficiente Alfa de Cronbach, obteniéndose un valor de
a=0.7715130902 para la variable clima laboral y 0=0.7901297070 para la variable
desempefio organizacional, lo que permitio calificar el instrumento como adecuado en ambos
casos (Anexo 7).

3.5. Método de analisis de datos

Segun Hernandez y Mendoza (2021), en una investigacion descriptiva el analisis de
datos se desarrolla mediante la recopilacion, organizacién, resumen y presentacion de la
informacion obtenida, con la finalidad de describir las caracteristicas de una poblacion o
muestra especifica. El proceso en cuestion se ejecuta, mediante tres etapas: la recopilacion,
la clasificacion y el analisis de la informacion.

En esta investigacion, una vez obtenidos los datos, se procedi6 a la tabulacion de los
resultados mediante la elaboracion de tablas y figuras, organizadas conforme a los objetivos
planteados. En segundo lugar, se procedié con el andlisis descriptivo de las variables,
considerando los porcentajes y frecuencias mas representativas de cada indicador, lo cual
permitira caracterizar de manera especifica el comportamiento del clima laboral y el
desempefio organizacional en la institucion estudiada. Seguidamente, se llevo a cabo la
discusion de los resultados, comparando con los resultados de otras investigaciones
similares, con la finalidad de identificar coincidencias y diferencias con los antecedentes de
la investigacion. Este procedimiento permitio sustentar los resultados obtenidos en base a la
teoria, fortaleciendo su interpretacion correspondiente y validez cientifica. Por Gltimo, se
formularon las conclusiones y recomendaciones del estudio que se ha llevado a cabo.

Para la redaccion de la investigacion se utilizéd el programa de Microsoft Word, y
para el ingreso, procesamiento y elaboracion de tablas y figuras, el programa de Microsoft
Excel; asimismo, se hizo uso del gestor bibliografico Mendeley para la organizacion de las
referencias y la correcta citacion de las fuentes consultadas, conforme a la normativa
establecida. Los documentos generados fueron convertidos a PDF con la finalidad de ser
almacenados y verificados mediante el software Turnitin, procurando que el indice de
similitud no supere el 25%. Finalmente, se utilizo Microsoft PowerPoint para la elaboracion

de las diapositivas para la presentacion y sustentacion de la investigacion.
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3.6. Aspectos éticos

El estudio se desarrolld conforme a los principios éticos establecidos en el
Reglamento de Integridad Cientifica en la Investigacion de la Universidad Catolica Los
Angeles de Chimbote.

Respeto y proteccion de los derechos de los intervinientes. A lo largo de todo el
proceso investigativo se observo rigurosa los principios éticos, garantizando el respeto
irrestricto de los derechos fundamentales de las personas participantes. En este marco, se
reconocio y valorod su identidad social y cultural, considerando elementos como la etnia, las
creencias religiosas y otras expresiones de la identidad personal, las cuales no condicionaran
el trato otorgado, la recoleccion de informacion ni el analisis e interpretacion de los
resultados obtenidos. Del mismo modo, se implementaron medidas especificas para proteger
la confidencialidad y el anonimato de los participantes. Para ello, la informaciéon fue
codificada y tratada de manera agregada, evitando el registro o difusion de datos que
permitan la identificacion individual. Los datos recopilados fueron utilizados tnicamente
con fines académicos, resguardados en archivos de acceso restringido y empleados
exclusivamente para el analisis de las variables del estudio. De esta forma, se previene
cualquier uso indebido de la informacion y se salvaguarda la privacidad, integridad y
bienestar de quienes participaron voluntariamente en la investigacion.

Cuidado del medio ambiente. La investigacion se desarrolld bajo un enfoque de
responsabilidad ambiental, incorporando précticas orientadas a la sostenibilidad y a la
minimizacion del impacto sobre el entorno. En ese sentido, se priorizé el uso de medios
digitales y, en los casos en que sea indispensable la impresion de documentos, se optd por
papel reciclado, promoviendo un uso racional de los recursos materiales. Asimismo, se
fomentd una gestion eficiente del consumo de energia eléctrica, procurando el uso
responsable de equipos informaticos y dispositivos electronicos, los cuales fueron apagados
o desconectados cuando no se encuentren en funcionamiento. Estas acciones contribuyeron
a una conducta investigativa responsable, alineada con principios de cuidado ambiental y
sostenibilidad.

Libre participacion por propia voluntad. Antes de la aplicacion del cuestionario,
los participantes fueron debidamente informados sobre los objetivos, alcances y
caracteristicas del estudio mediante la entrega y explicacion de un consentimiento
informado. La aplicacion del instrumento se realizé unicamente con aquellas personas que

manifiesten su aceptacion voluntaria de participar en la investigacion. Asimismo, se
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garantiz6 el derecho a la libre participacion, permitiendo que los participantes puedan
retirarse del estudio en cualquier momento o abstenerse de responder determinadas
preguntas, sin que ello genere presion, sancidon o consecuencia alguna. De este modo, se
promovidé un entorno de confianza, respeto y transparencia, en concordancia con los
principios éticos que rigen la investigacion cientifica.

Beneficencia, no maleficencia. La investigacion se orientd a generar beneficios
concretos para los participantes, proporcionandoles informacion util que les permita
identificar areas de mejora tanto en el clima laboral como en el desempefio organizacional.
Paralelamente, se adoptaron medidas para prevenir cualquier dafio o perjuicio, asegurando
la proteccion y confidencialidad de la informacion recopilada. Asimismo, la aplicacion del
cuestionario se llevo a cabo en horarios que no interfieran con las labores habituales de los
participantes, garantizando asi un desarrollo respetuoso y responsable de la investigacion,
que considere tanto el bienestar de los colaboradores como la validez de los datos obtenidos.

Integridad y honestidad. Todas las etapas del estudio, desde la redaccion hasta la
presentacion de las recomendaciones, se ejecutaron bajo los principios de integridad y
honestidad cientifica. La informacion obtenida fue registrada, procesada y analizada de
manera rigurosa, asegurando su fidelidad y evitando cualquier tipo de manipulacion,
distorsion o sesgo que pueda comprometer la validez, confiabilidad y credibilidad de la
investigacion. De esta manera, se garantizo que los hallazgos reflejen de manera precisa la
realidad estudiada, fortaleciendo la calidad metodolégica y ética del estudio.

Justicia. Todos los participantes fueron tratados con equidad y respeto, sin que
existan discriminaciones por género, etnia, religion, cargo o cualquier otra condicion.
Ademas, se garantizd su acceso a los resultados finales de la investigacion, permitiendo que
comprendan coOmo su participacion contribuy6 al desarrollo del estudio. Durante todo el
proceso, se valoraron y consideraron sus opiniones, inquietudes y sugerencias, promoviendo
un entorno participativo y transparente que refuerce la confianza y la colaboracion entre los

investigadores y los miembros de la institucion.
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IV. Resultados

Variable 1. Clima laboral

Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas del liderazgo organizacional en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 1

Caracteristicas del liderazgo organizacional en la Corte Superior de Justicia de Ancash,

distrito de Huaraz, 2026.

Liderazgo organizacional n %
Se promueve un liderazgo participativo en la toma de decisiones dentro

de la institucion.

Nunca 16 13.91
Casi nunca 42 36.52
A veces 24 20.87
Casi siempre 33 28.70
Siempre 0 0.00
Total 115  100.00
El jefe inmediato brinda apoyo y orientaciéon cuando se presentan

dificultades en el trabajo.

Nunca 7 6.09
Casi nunca 31 26.96
A veces 36 31.30
Casi siempre 38 33.04
Siempre 3 2.61
Total 115  100.00
Las decisiones en la institucion se toman con equidad, considerando la

opinion de todos los colaboradores.

Nunca 17 14.78
Casi nunca 41 35.65
A veces 26 22.61
Casi siempre 30 26.09
Siempre 1 0.87
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 1

Caracteristicas del liderazgo organizacional en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

40.00%
35.00%
30.00%
25.00%
20.00%
15.00%
10.00%
5.00%
0.00%
Se promueve un liderazgo El jefe inmediato brinda apoyo y Las decisiones en la institucion se
participativo en la toma de orientacion cuando se presentan toman con equidad, considerando la
decisiones dentro de la institucion. dificultades en el trabajo. opinién de todos los colaboradores.
® Nunca 13.91% 6.09% 14.78%
m Casi nunca 36.52% 26.96% 35.65%
B A veces 20.87% 31.30% 22.61%
m Casi siempre 28.70% 33.04% 26.09%
B Siempre 0.00% 2.61% 0.87%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 2. Identificar las caracteristicas de la comunicacion organizacional en

la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 2
Caracteristicas de la comunicacion organizacional en la Corte Superior de Justicia de

Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Comunicacién organizacional n %

La comunicacion es clara y efectiva para el desarrollo de las actividades
laborales.

Nunca 5 4.35
Casi nunca 22 19.13
A veces 39 3391
Casi siempre 49 42.61
Siempre 0 0.00
Total 115 100.00

Las funciones cada area estan claramente definidas y son comprendidas
por el personal.

Nunca 8 6.96
Casi nunca 30 26.09
A veces 37 32.17
Casi siempre 37 32.17
Siempre 3 2.61
Total 115 100.00

Se proporciona retroalimentacion oportuna que permite mejorar el
desempetio de los colaboradores.

Nunca 7 6.09
Casi nunca 36 31.30
A veces 42 36.52
Casi siempre 30 26.09
Siempre 0 0.00
Total 115  100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 2

Caracteristicas de la comunicacion organizacional en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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La comunicacion es clara y efectiva Las funciones cada drea estdn Se proporciona retroalimentacion
para el desarrollo de las actividades claramente definidas y son oportuna que permite mejorar el
laborales. comprendidas por el personal. desempeiio de los colaboradores.
® Nunca 4.35% 6.96% 6.09%
m Casi nunca 19.13% 26.09% 31.30%
B A veces 33.91% 32.17% 36.52%
m Casi siempre 42.61% 32.17% 26.09%
B Siempre 0.00% 2.61% 0.00%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas de las relaciones laborales en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 3

Caracteristicas de las relaciones laborales en la Corte Superior de Justicia de Ancash,

distrito de Huaraz, 2026.

Relaciones laborales n %
Existe trabajo colaborativo entre las diferentes areas de la institucion.

Nunca 4 3.48
Casi nunca 42 36.52
A veces 44 38.26
Casi siempre 22 19.13
Siempre 3 2.61
Total 115 100.00
Se mantiene un ambiente de respeto y convivencia entre los

trabajadores.

Nunca 3 2.61
Casi nunca 27 23.47
A veces 49 42.61
Casi siempre 32 27.83
Siempre 4 3.48
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 3

Caracteristicas de las relaciones laborales en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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0,
0.00% Existe trabajo colaborativo entre las diferentes dreas de Se mantiene un ambiente de respeto y convivencia
la institucion. entre los trabajadores.

mNunca 3.48% 2.61%
mCasi nunca 36.52% 23.47%
mA veces 38.26% 42.61%
mCasi siempre 19.13% 27.83%
mSiempre 2.61% 3.48%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de la motivacion laboral en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 4

Caracteristicas de la motivacion laboral en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito

de Huaraz, 2026.

Motivacion laboral n %
El reconocimiento del desempefio laboral al personal es justo y

oportuno.

Nunca 25 21.74
Casi nunca 32 27.83
A veces 30 26.08
Casi siempre 27 23.48
Siempre 1 0.87
Total 115 100.00
Se percibe la satisfaccion laboral del personal dentro de la institucion.

Nunca 10 8.70
Casi nunca 39 33.91
A veces 35 30.43
Casi siempre 31 26.96
Siempre 0 0.00
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 4
Caracteristicas de la motivacién laboral en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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0.00% El reconocimiento del desempefio laboral al Se percibe la satisfaccion laboral del personal dentro
personal es justo y oportuno. de la institucion.
« Nunca 21.74% 8.70%
., Casinunca 27.83% 33.91%
_ A veces 26.08% 30.43%
o Casi siempre 23.48% 26.96%
- Siempre 0.87% 0.00%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.
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Variable 2. Desempeiio organizacional

Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 5

Caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte Superior de Justicia de Ancash,

distrito de Huaraz, 2026.

Eficacia institucional n %
El cumplimiento de metas establecidos en su planificacién anual por la

institucion.

Nunca 4 3.48
Casi nunca 21 18.25
A veces 32 27.83
Casi siempre 56 48.70
Siempre 2 1.74
Total 115  100.00
La cobertura de servicio que ofrece la institucion llega a todos los

beneficiarios previstos.

Nunca 9 7.83
Casi nunca 34 29.57
A veces 39 33.90
Casi siempre 32 27.83
Siempre 1 0.87
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 5

Caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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El cumplimiento de metas establecidos en su La cobertura de servicio que ofrece la institucién
planificacién anual por la institucion. llega a todos los beneficiarios previstos.

m Nunca 3.48% 7.83%
m Casi nunca 18.25% 29.57%
m A veces 27.83% 33.90%
m Casi siempre 48.70% 27.83%
B Siempre 1.74% 0.87%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de
Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la eficacia administrativa en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 6

Caracteristicas de la eficacia administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ancash,

distrito de Huaraz, 2026.

Eficacia administrativa n %
La optimizacion del presupuesto permite lograr los objetivos

planteados.

Nunca 5 4.35
Casi nunca 26 22.61
A veces 47 40.87
Casi siempre 34 29.56
Siempre 3 2.61
Total 115  100.00
El tiempo de ejecucion de los procesos internos se cumplen en los

tiempos establecidos.

Nunca 7 6.09
Casi nunca 38 33.04
A veces 38 33.04
Casi siempre 31 26.96
Siempre 1 0.87
Total 115  100.00
Se minimizan los errores a través de la reduccion de reprocesos en las

actividades administrativas.

Nunca 17 14.78
Casi nunca 40 34.78
A veces 27 23.48
Casi siempre 29 25.22
Siempre 2 1.74
Total 115 100.00
Existe coordinacion interareas para el logro efectivo de los objetivos

institucionales.

Nunca 4 3.48
Casi nunca 35 30.43
A veces 49 42.61
Casi siempre 26 22.61
Siempre 1 0.87
Total 115  100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 6

Caracteristicas de la eficacia administrativa en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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La optimizacién del El tiempo de ejecucion de Se minimizan los errores a Existe coordinacion
presupuesto permite lograr los procesos internos se través de la reduccion de interdreas para el logro
los objetivos planteados. cumplen en los tiempos reprocesos en las efectivo de los objetivos
establecidos. actividades administrativas. institucionales.
mNunca 4.35% 6.09% 14.78% 3.48%
mCasi nunca 22.61% 33.04% 34.78% 30.43%
mA veces 40.87% 33.04% 23.48% 42.61%
m Casi siempre 29.56% 26.96% 25.22% 22.61%
mSiempre 2.61% 0.87% 1.74% 0.87%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de
Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 7. Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en la Corte

Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 7
Caracteristicas de la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito

de Huaraz, 2026.

Calidad de servicio n %

La claridad de informacioén proporcionada a los usuarios internos y
externos es util y eficaz.

Nunca 5 4.35
Casi nunca 32 27.83
A veces 43 37.39
Casi siempre 32 27.82
Siempre 3 2.61
Total 115 100.00

Se percibe la satisfaccion del usuario por los servicios ofrecidos.

Nunca 7 6.09
Casi nunca 31 26.96
A veces 44 38.26
Casi siempre 31 26.95
Siempre 2 1.74
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 7

Caracteristicas de la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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La claridad de informacién proporcionada a los Se percibe la satisfaccion del usuario por los
usuarios internos y externos es util y eficaz. servicios ofrecidos.
m Nunca 4.35% 6.09%
m Casi nunca 27.83% 26.96%
m A veces 37.39% 38.26%
m Casi siempre 27.82% 26.95%
m Siempre 2.61% 1.74%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de
Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 8. Determinar las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior

de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 8

Caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.

Impacto social n %
Se garantiza el acceso equitativo a los servicios que ofrece la institucion.

Nunca 8 6.96
Casi nunca 20 17.39
A veces 52 45.22
Casi siempre 35 30.43
Siempre 0 0.00
Total 115 100.00
La ciudadania mantiene un nivel de confianza en la institucioén y los

servicios que ofrece.

Nunca 6 5.22
Casi nunca 44 38.26
A veces 36 31.30
Casi siempre 27 23.48
Siempre 2 1.74
Total 115 100.00

Nota. Datos obtenidos de la aplicacion del cuestionario a los administrativos de la Corte

Superior de Justicia Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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Figura 8

Caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.
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H Casi nunca
B A veces

m Casi siempre

B Siempre

La ciudadania mantiene un nivel de confianza en la
institucion y los servicios que ofrece.

Se garantiza el acceso equitativo a los servicios que
ofrece la institucion.

6.96% 5.22%
17.39% 38.26%
45.22% 31.30%
30.43% 23.48%

0.00% 1.74%

Nota. Resultados de items relacionados acerca de las caracteristicas del impacto social en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de

Huaraz, 2026.
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Objetivo especifico 9. Elaborar una propuesta de un plan de mejora del clima laboral para el desempeiio organizacional del personal

administrativo de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Tabla 9

Propuesta de un plan de mejora del clima laboral para el desempernio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de

Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

decisiones dentro
de la institucién

(segundo mes).

- Finalmente, se organizaran los
resultados y se elaborara un informe
técnico para comunicar al personal los
hallazgos (tercer mes).

En el proceso, se fomentara la

participacion activa a través de equipos

por area, velando por la representatividad

y el andlisis conjunto.

Variables Indicadores Problemas Causas Consecuencias Acciones de mejora Responsable | Presupuesto
Se propone implementar un sistema
institucional de diagnéstico participativo
del liderazgo, apoyado en herramientas
técnicas y espacios de reflexion colectiva.
El proceso se organizard en tres
momentos:
- Primero, se diseflardn y validaran
El 36.52% de los instrumentos como encuestas,
trabajadores entrevistas y guias de grupos focales,
encuestados Predominio de orientados a reconocer estilos de
indicaron que en | estilos de | Disminucion el liderazgo y niveles de participacion
la institucion casi | liderazgo compromiso (primer mes). Area de
. Liderazgo | nunca se | autoritario organizacionaly | - Después, estos instrumentos se
Clima laboral L2 . . . e . . e . Recursos S/ 1,500
participativo | evidencia un | centrado en la | sentido de utilizaran e impulsaran dindmicas de Humanos
liderazgo toma de | pertenencia del grupo por areas para recoger
participativo en la | decisiones personal. impresiones, identificar barreras y
toma de | vertical. reconocer oportunidades de mejora
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Se planea implementar un programa
institucional orientado a potenciar del
liderazgo transformacional a través de
acciones formativas y herramientas que
estimulen la colaboracion del personal. Su
desarrollo se organizara en tres momentos:
- En primer lugar, se elaborard el

programa de capacitacion en liderazgo

participativo,  incluyendo  temas
Limitada relacionados con el Frfibajo
inclusion del | Baja motivacion colgboratwo, la t"m? de”decmor}es .
conjunta y la comunicacion efectiva Equipo de
personal en !al')gra}, cscasa (primer mes). capacitacion
procesos de 1plqlat1va Y. Enel segundo mes, se desarrollaran | institucional y
planificacion, limitada . L S/ 2,000
evaluacion y | innovacién en el talleres ’ (pre.senmales) con especialistas
toma de | desempeio  de metgdploglas .a(.:thE.IS y se forn}aran ex.ternos en
.. . comités participativos por areas liderazgo
fiem.smr.les funciones. (segundo mes).
instifucionales. - Finalmente, cada comité elaborara e
implementard planes de mejora que
refuercen la participacion en la gestion
institucional (tercer mes).
Una cultura sera promovida de manera
transversal, a nivel organizacional,
mediante la consolidacion de wuna
participacion activa ambitos para el
didlogo, la consulta y los acuerdos
conjuntos.
Débil cultura Incremento de | Se sugiere.(r:rearun sistema de seg.uimignto
organizacional .conﬂlctos y evaluacion del llder.azgo partlclpatlyo,
orientada a  la 1nterr.10$, basado. en estrateglas de coaching Direccion
participacién, de'terloro del | gerencial y un monitoreo constante. El institucional y
comunicacion F:llrr}a . proceso se estruct}lra en tres fases: - consultor S/ 1,500
horizontal y mstltuc'lronal y | - Durante, la primera fase, se deﬁm.ra e,l externo
trabajo redqccm?n de la proceso de coaching y se determinara
colaborativo. eﬁ01et'101a' lgs 1nd1cadore§ que permltgn valorar el
organizacional. liderazgo participativo (primer mes).
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- Luego, se realizaran sesiones de
coaching individuales y grupales, para
directivos y responsables de area, con
énfasis en el fortalecer las practicas
participativas (segundo mes).

- Finalmente, se  evaluaran  los
resultados por medio de encuestas
comparativas, el andlisis del clima
institucional y procesos de
retroalimentacién permanentes (tercer
mes).

Se promovera de manera transversal la

mejora constante a través del seguimiento

regular de los avances y la comunicacion
de los resultados favorece la transparencia
institucional.

Equidad

El 35.65% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca se toman
decisiones con
equidad,
considerando la
opiniéon de todos
los colaboradores.

Falta de criterios
claros,
estandarizados y
formalizados
para la toma de
decisiones
institucionales.

Generacion de
desconfianza
hacia la gestion
institucional y
debilitamiento
de la
credibilidad
organizacional.

Se propone aplicar politicas
institucionales con el objetivo de
garantizar decisiones justas y

transparentes, que estén basadas en guias

formales y en la generacion de espacios

participativos. Para su desarrollo, se
consideran tres momentos:

- En primer término, se elaboraran los
lineamientos  institucionales  que
orienten los procesos de toma de
decisiones (primer mes).

- Posteriormente, se procederd a la
socializacion de dichas politicas y a la
conformacion de comités
participativos  que  faciliten la
intervencion del personal (segundo
mes).

- Finalmente, se realizara el monitoreo
de la percepcion de equidad a través de
encuestas internas (tercer mes).

De manera complementaria, se fomentara

la transparencia institucional mediante la

Area de
Recursos
Humanos

S/1,200
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difusion  periodica de  decisiones
relevantes, los criterios utilizados y los
resultados alcanzados, empleando medios
internos como comunicados, reuniones y
paneles informativos.

Centralizacion
del poder en los
niveles

Percepcion de

Se plantea reforzar la descentralizacion y
la participacion en la toma de decisiones
mediante la formalizacion de espacios de
consulta institucional. Su desarrollo se
organiza en tres fases:

- Primero, se identificaran los procesos
criticos en los que se concentran las
decisiones, para precisar espacios de
intervencion (primer mes).

- Ensegunda fase, se estableceran areas

L favoritismo y de participacion y las Direccion
directivos, . o - R
limitando la trato  desigual responsabilidades se repartirdn entre | institucional y S/ 1,300

S entre los los agentes involucrados (en el | jefesde area
participacion del .
trabajadores segundo mes).
personal en 1 ,
- Por ultimo, se evaluard el grado de
procesos clave. Y .
participacion alcanzado y, en funcion
de esto, se realizaran modificaciones
en los procedimientos implementados
(tercer mes).
De forma transversal, se fomentara la
corresponsabilidad en el  manejo
institucional, consolidando los procesos de
toma de decisiones colegiada.
Se propone establecer un sistema de
. rendicion de cuentas y transparencia con el
Escasa Deterioro  del , y p
. . proposito de fortalecer la confianza en la
transparencia en | clima laboral, | T "U"" ) . ., .
. institucion.  Su  implementacion  se Comité de
la comunicacién | afectando la realizara en tres etapas: transparencia
de decisiones y | cohesion . pas: . P y S/ 1,000
L o - Primero, se creardan mecanismos equipo de
en los criterios | organizacional y . . .
definidos de transparencia que den gestion

utilizados
su adopcion.

para

el trabajo en
equipo.

sustento al proceso (primer mes).
- Segundo, se publicara de forma
periodica las resoluciones
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institucionales, junto con los
principios que las sustentan (segundo
mes).

- Porltimo, se examinara la percepcion
del personal acerca del grado de
transparencia logrado y, a partir de
estos, se  implementardn las
modificaciones necesarias en el
sistema (tercer mes).

Se fomentara una cultura de integridad

institucional a lo largo del proceso,

promoviendo practicas duraderas de

rendicion de cuentas y el acceso puntual a

informacion significativa.

Claridad de
funciones

El 32.17% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que las
funciones solo a
veces son
claramente
definidas y son
comprendidas por
el personal.

Falta de
actualizacion
periodica de los
documentos de
gestion,
especialmente
del Manual de
Organizacion 'y
Funciones
(MOF).

Confusion en la
asignaciéon y
cumplimiento
de
responsabilidad
es laborales.

Se plantea implementar un programa de
formalizacion y actualizaciéon del Manual
de Organizacion y Funciones (MOF),
respaldado en un proceso de revision
técnica y validacion participativa. Su
desarrollo sera:

- En una primera etapa, se revisara y
actualizara el MOF, procurando su
adecuacion a  las  necesidades
institucionales (primer mes).

- Posteriormente, el documento
actualizado sera socializado con el
personal, asegurando su comprension
y apropiacion (segundo mes).

- Finalmente, se llevara a cabo el
seguimiento del nivel de aplicacion del
MOF en las actividades diarias (tercer
mes).

De manera transversal, se promovera la

formalizacidon organizacional con la
estandarizacion de funciones y su
actualizacion.

Area de
Recursos
Humanos

S/ 1,000

87




Implementar programas de induccion y
reinduccion al personal, para reforzar la
comprension de funciones. Comprendera

Deficiente L
Ineficiencia en tres fases:
proceso de . - . .,
. -, operativa y | - Diseflo del programa de induccion y .
induccion al . . -, . Equipo de
duplicidad 0 reinduccion (primer mes). I
personal nuevo y , . . . L capacitacion S/ 1,200
. vacios en la | - Ejecucion de sesiones de capacitacion e S
ausencia de | . ., . . institucional
ejecucion de induccién (segundo mes).
programas  de . ., . .,
. - funciones. - Evaluacion del nivel de comprension de
reinduccion. .
funciones (tercer mes).
Se promovera la integracion del personal a
través de procesos formativos constantes.
Fortalecer la difusion permanente de
funciones y responsabilidades, mediante
estrategias de comunicacion interna. Se
. desplegara en tres fases: . .
Escasa Generacion de PICEt . L Direccion
e . - Disefio de estrategias de comunicacion | . . .
socializaciéon de | conflictos . . institucional y
. interna (primer mes).
funciones, roles | laborales y -, e responsables
- . - Implementacion de la  difusion S/ 800
y responsabilida- | dificultades en Lo de
o institucional (segundo mes). .
des dentro de la | la coordinacion . L comunicacion
T . . - Evaluacion de la efectividad de la .
nstitucion. Interareas. p g interna
difusion (tercer mes).
Se promovera la claridad organizacional
mediante la difusidon permanente y
accesible de roles y responsabilidades.
Establecer un sistema institucional para
El 36.52% de los evaluacion  del  rendimiento  con
trabajadores . . retroalimentaciéon constante, utilizando
Ausencia de un | Bajo o L. g
encuestados . ~ criterios tecnicos € Instrumentos
o sistema formal | desempefio . ,
indicaron que la . . estandarizados. Se llevara a cabo en tres ‘
. . ., de  evaluacion | laboral debido a Area de
Retroalimen- | retroalimentacion ~ etapas:
., del desempefio | la  falta de - - Recursos S/ 1,500
tacion solo a veces es . . ., - Disefio de indicadores para el
con critertos € | orientacion ~ . Humanos
oportuna que | . .. desempefio (primer mes).
. . indicadores oportuna en las ., .
permite mejor el . . - Implementacion de  evaluaciones
definidos. funciones.

desempefio de los
colaboradores.

periddicas (segundo mes).
- Aplicaciéon de retroalimentacion y
seguimiento (tercer mes).
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Se fomentara la mejora continua mediante
reuniones periodicas para evaluar el
desempeiio y brindar retroalimentacion.

Falta de una
cultura

Repeticion  de
errores

Consolidar la cultura organizacional de
retroalimentacion continua con estrategias
formativas y practicas institucionales. Se
realizard en tres fases:

- Flaboracion  del  programa  de

S . sensibilizacion acerca de la importancia Equipo de
organizacional operativos y . Iy
- S del feedback (primer mes). capacitacion
orientada a la | limitadas . ., . A S/ 1,200
. . . - Ejecucion de talleres de capacitacion | institucional
retroalimentacié | oportunidades . -
. . sobre retroalimentacion (segundo mes).
n continua Yy | de mejora . .
. o - Evaluacion del cambio cultural dentro
constructiva. individual. o
de la institucion (tercer mes).
Se promovera una cultura de confianza y
apertura mediante la practica permanente
del feedback constructivo.
Implementar un sistema de supervision y
asistencia constante orientado en el
seguimiento del rendimiento laboral. Se
desarrollara en tres fases:
Escasa L - Planificacion del sistema de supervision
.., Desmotivacion R .
supervision y institucional (primer mes).
. del personal y . ., . ..
seguimiento por | .. . - Ejecucion de procesos de seguimiento y | Directivos y
disminucién del .. . , S/ 1,300
parte de los . supervision (segundo mes). jefes de area
o . compromiso e . L
directivos y jefes . - Andlisis del impacto de la supervision
, organizacional.
de area. (tercer mes).
Se iniciara de manera permanente el
acompafamiento como estrategia para
mejorar el desempefio laboral y mitigar
errores.
El 38.26% de los | Escasa Baja
. . ., .. Se propone desarrollar un programa de
trabajadores integracion y | productividad . S ‘
. o A integracion institucional enfocado en Area de
Trabajo encuestados coordinacion institucional -2, . L .
. o . . actividades colaborativas, con el proposito Recursos S/1,200
colaborativo | indicaron que en | entre areas | debido a la falta . .
e . . ., | de fortalecer el trabajo en equipo. Se Humanos
la institucion a | funcionales de la | de articulacion -
o . organizara en tres momentos.
veces se | institucion. entre areas.
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promueve el
trabajo
colaborativo entre
las diferentes
areas de la
institucion.

- Primera etapa, se llevara a cabo un

diagnostico de las  relaciones
interpersonales, para  determinar
dindmicas existentes y posibles

fricciones (primer mes).

- Posteriormente, desarrollaran talleres
orientados al trabajo en equipo,
priorizando la participaciéon y el
aprendizaje conjunto (segundo mes).

- En un tercer momento, se efectuara el
seguimiento del clima laboral a fin de
evaluar los avances (tercer mes).

La cohesion organizacional se impulsara

de manera transversal a través de

estrategias de mediacion de conflictos,
dindmicas grupales y espacios de
interaccion.

Falta de
actividades
institucionales
orientadas al
trabajo en equipo
y la
colaboracion.

Ambiente
laboral  tenso
que dificulta la
comunicacion y
cooperacion.

Se plantea fortalecer la coordinacion entre
areas a través del establecimiento de areas
formales de colaboracion, orientados a la
gestion compartida de los procesos
institucionales. Se estructurara de la
siguiente forma:

- En una primera fase, se identificaran
los procesos que requieren una mayor
articulacion interareas, para delimitar
prioridades de intervencion (primer
mes).

- Posteriormente, se pondran en marcha
reuniones de coordinacion y dinamicas
de  trabajo  colaborativo  que
promuevan la interaccion entre
equipos (segundo mes).

- Finalmente, examinara la eficacia de
las coordinaciones, teniendo en cuenta
lo que se ha logrado y las impresiones
del personal (tercer mes).

Equipo de
gestion
institucional y
jefes de area

S/ 1,300
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De manera transversal, se fomentara la
colaboracion institucional mediante la
gestion conjunta y el fortalecimiento de la
corresponsabilidad en los procesos.

Se sugiere poner un funcionamiento un
sistema para gestionar y prevenir
conflictos interpersonales, orientado a
mejorar la convivencia en el ambiente de
trabajo. El proceso se organizard en tres
momentos.

- Se elaborara protocolos especificos

para la gestion de conflictos, .
. o . o e Comité de
Presencia de | Débil cohesion procurando criterios claros de accion . .
. e . convivencia
conflictos organizacional y (primer mes). laboral o
interpersonales limitado sentido | - Se  desarrollaran  acciones de e S/ 1,000
. . o, . especialistas en
no gestionados | de pertenencia capacitacion dirigidas al personal, .,
. . gestion de
adecuadamente. | del personal. enfocados en la solucion constructiva .
. conflictos
de conflictos (segundo mes).
- Se pondra en marcha el sistema y se
evaluard su funcionamiento en la
practica institucional (tercer mes).
De manera transversal, se impulsara un
espacio laboral armonioso, favoreciendo
el adecuado tratamiento y la tencion
oportuna de los conflictos.
Se sugiere establecer un programa de
potenciacion de la cultura organizacional,
El 42.61% de los enfocado en fomentar la convivencia y los
trabajadores Débil promocion . valores institucionales fundamentada en el
. Presencia de . ,
encuestados y practica de conflictos respeto. El procedimiento se estructurara
indicaron que solo | valores . en tres etapas. Area de
Respeto y . R interpersonales . .
; . a veces existe un | institucionales . - En una primera fase, se llevara a cabo Recursos S/ 1,100
convivencia . y dificultades en .,
ambiente de | en las . . una evaluacion de la cultura Humanos
. la  interaccion L
respeto y | actividades laboral organizacional para reconocer
convivencia entre | cotidianas. ’ percepciones y practicas; y areas que

los trabajadores.

necesitan mejoras (primer mes).
- Después, se desarrollaran talleres
enfocados en los wvalores 'y
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convivencia, que propicia la reflexion
y el compromiso del equipo (segundo
mes).

- En una tercera etapa, se evaluara el
clima laboral con el propdsito de
evaluar las modificaciones producidas

(mes tres).
Se fomentara de manera transversal,
mediante campaiias, el respeto
institucional permanente de

concienciacion, la propagacion de valores
y la consolidacion de la cohabitacion en el
ambiente de trabajo.

Limitada
consolidacién de
una cultura
organizacional
basada en el
respeto, la
inclusion y la
convivencia
armoniosa.

Desmotivacion
del personal y
disminucion del
compromiso

organizacional.

Se propone consolidar la gestion del clima
laboral a través de  estrategias
institucionales sostenidas, que busquen
mejorar el bienestar de los empleados. Su
desarrollo se estructura en tres etapas
interconectadas.

- En una primera fase, se elaborard un
plan de gestion del clima laboral que
defina  directrices 'y  acciones
prioritarias (primer mes).

- Después, se pondran en marcha
actividades de bienestar e integracion,
buscando tener un impacto directo en
las dinamicas internas de trabajo
(segundo mes).

- Finalmente, se valorara el efecto de las
acciones realizadas en relacion con el
aspecto del clima laboral, teniendo en
cuenta percepciones en la forma de
resultados que se pueden observar
(tercer mes).

De manera transversal, se promovera el

bienestar de la institucion mediante

acciones sostenidas que fortalezcan el
sentido de motivacion y de pertenencia.

Equipo de
gestion
institucional

S/ 1,000
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Se piensa poner en marcha un sistema de
impulso y cuidado de los valores
institucionales a fin de establecer una
cultura corporativa constante. El proceso
quedara organizado en tres momentos.

- En una primera fase, se definiran y
compartiran los valores
institucionales, procurando la
comprension 'y sintonia con la

Escasa  gestion | Deterioro  del dindmica de la organizacion (primer
del clima laboral | clima mes). Comité de
y ausencia de | organizacional, | - Posteriormente se realizaran campafias . .
. L . s convivencia o
estrategias afectando la institucionales orientadas a visibilizar S/ 900
. > .. L . . valores
sistematicas para | productividad y y fomentar en la practica dichos | . . .
. - institucionales
su el bienestar valores cotidianamente, en el segundo
fortalecimiento. | institucional. mes.
- Por ultimo, se evaluara el nivel de
apropiacion de los valores de parte del
personal, con base en evidencias de su
incorporacion al quehacer
institucional (tercer mes).
De forma transversal, se impulsara una
cultura de la organizacion firme mediante
la vivencia continua de los valores
institucionales.
Se propone la creacion de un sistema
El 27.83% de los institucional de reconocimiento del
trabajadores rendimiento basado en criterios objetivos
Falta de ., . . .
encuestados . . Desmotivacion | y medios formales de incentive. Su
e . | Incentivos .
indicaron que casi | . . . del personal y | desarrollo se organizara en 3 momentos. {
. . institucionales Y . . Area de
Reconoci- | nunca reciben disminucién del | - En una primera etapa se estableceran
. o formales que | . . L - Recursos S/ 800
miento reconocimiento interés en el los criterios para su reconocimiento,
~ | valoren el . Humanos
del  desempefio N cumplimiento buscando que sean claros y coherentes
desempefio  del . . .
laboral del de funciones. los objetivos institucionales (mes

personal es justo y
oportuno.

personal.

primero).
- Mas adelante, se pondran en marcha
incentivos que valoren el rendimiento
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del personal de acuerdo con estos
criterios (2° mes).

- Por ultimo, se estudiara impacto
motivacional generado, tanto a nivel
de percepciones como resultados
observables (mes tres).

De manera transversal, se impulsard la
evaluacion del desempefio mediante
incentivos simbolicos, la divulgacion de
fortalecimiento de una cultura de logros
organizacionales  centrada en el
reconocimiento.

Se plantea el fortalecimiento de una
cultura orientada al reconocimiento
mediante estrategias de concienciacion y
practicas institucionales coherentes. El
proceso quedard organizado en tres
momentos.
- En una primera etapa, se disefiaran
acciones de sensibilizacion que
destacan la  importancia  del

. Bajo .. s
Ausencia de J . reconocimiento de la dinamica laboral
o compromiso ) . .
criterios claros y . (primer mes). Direccion
. organizacional y . . - R
estandarizados limitada - Después, se lanzaran campafas | institucional y 3/ 1.000
para el | . . .y institucionales orientadas a reforzar y | jefes de area ’
. identificacion S , . -
reconocimiento visibilizar estas practicas cotidianas
con la
laboral. S (mes 2).
nstitucion. i , .
- Por ultimo, se valorara el cambio
cultural conseguido en la institucion,
tomando en cuenta evidencias de
cambio en las actitudes 'y
comportamientos (3 mes).
Como transversal se promovera una
cultura positiva organizacional por medio
de las  practicas  continuas de
reconocimiento.
Débil cultura | Disminucion Se plantea implementar mecanismos de Comité de S/ 700
organizacional del rendimiento | seguimiento y mejora del sistema de | evaluacion o
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orientada a Ia
valoracion  del
esfuerzo y logros
del personal.

laboral y de la
productividad
institucional.

reconocimiento, con el proposito de

asegurar su sostenibilidad en el tiempo. El

proceso se organizara en tres etapas.

- En una primera etapa se elaboraran
mecanismos de seguimiento que
faciliten  observar de  manera
sistematica la aplicacion del sistema
(el primer mes).

- Se hard monitoreo posterior de su
aplicacion a la dinamica institucional
(segundo mes).

- Y, por ultimo, se probara su
funcionamiento y, a partir de los
resultados obtenidos, se introduciran
mejoras continuas (3° mes).

De manera transversal se promovera la

viabilidad del sistema mediante el

seguimiento permanente y la
optimizacion.

gestion
institucional

Satisfaccion
laboral

El 33.91% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca perciben
satisfaccion
laboral dentro de
la institucion.

Condiciones
laborales
limitadas
(recursos,
infraestructura y
organizacion del
trabajo).

Desinterés  en
las actividades
laborales y baja
motivacion del
personal.

Se piensa llevar a cabo un programa
integral de salud laboral, orientado a
aumentar el nivel de satisfaccion del
personal por medio de operaciones de
reconocimiento, equilibrio entre la vida
personal y el trabajo, y fortalecimiento del
clima de la organizacion. Se organizara su
implementacion en tres momentos.

- En una primera etapa, se hard un
diagnostico del nivel de satisfaccion
laboral, a fin de detectar necesidades y
prioridades (primer mes).

- Posteriormente se diseflaran y
realizaran actividades de bienestar
adaptadas a dichas demandas,
procurando su correcta articulacién
con la dindmica institucional (segundo
mes de vigencia).

Area de
Recursos
Humanos

S/1,200
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- Por 1ultimo, se estudiara la incidencia
del programa, teniendo en cuenta
cambios en la percepcion y las
condiciones de trabajo (tercer mes).

De forma transversal, se promovera la

participacion activa del personal en el

disefio y desarrollo de las acciones

garantizando su pertinencia, aceptacion y

permanencia.

Disminucioén

Se plantea el fortalecimiento del sistema
de reconocimiento institucional con el
objetivo de valorar el desempefio y el

esfuerzo de la gente. Se organizara en tres

etapas.
- En una primera etapa se estableceran
criterios y mecanismos de

reconocimiento, buscando su claridad
y coherencia con los objetivos

Escasa . institucionales (mes 1).
. ., del compromiso . :
implementacion e - Después se pondran en marcha . .,
. organizacional y . L Direccion
de estrategias de | .. ©. estrategias de reconocimiento que | . . .
. limitada A institucional y S/ 1,300
bienestar laboral | . . . destacaren la contribucion del personal | . )
. identificacion : jefes de area
orientadas al con la en el desarrollo de sus funciones (2
personal. S mes).
nstitucion. e . .
- Por ultimo, se valorara el impacto de
estas acciones en la motivacion del
trabajo, tanto a nivel de percepciones
como evidencias de cambio, en el
tercer mes.
De manera transversal, impulsaremos una
cultura de valoracion del capital humano
con practicas de  reconocimiento
equitativas y oportunas.
Sobrecarga  de | Bajo . e,

. . ~ Se plantea optimizar la distribucién de .
funciones sin | desempefio . Comité de
.. funciones y la carga laboral, con el fin de .
reconocimiento laboral, . 2 . bienestar S/ 1,000

R mejorar el equilibrio en el trabajo. El

institucional afectando la . laboral
.. proceso se organizara en tres etapas.

adecuado. productividad y
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calidad del
servicio
institucional.

- En una primera etapa, se realizara un
diagnodstico de la carga laboral por
areas, para detectar desequilibrios y
necesidades de ajuste (primer mes).

- Posteriormente se realizara la
reorganizacion de funciones,
procurando una distribucion mas
equitativa de las responsabilidades (2
mes).

- Por tltimo, se estudiara el grado de
equilibrio laboral logrado, teniendo en
cuenta tanto la percepcion del personal
y los resultados observables (3 mes).

De manera transversal, impulsaremos el

equilibrio laboral a través de una gestion

adecuada de funciones y

responsabilidades.

Desempefio
organizacional

Cobertura
del servicio

El 33.90% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que la
cobertura del
servicio solo a

veces llega a
todos los
beneficiarios
previstos.

Limitaciones
logisticas  que
dificultan la
atencion
oportuna en
todas las zonas o
poblaciones
objetivo.

Exclusion  de
usuarios
potenciales del
servicio
institucional.

Se plantea la implementacién de un plan
de ampliacion de la  cobertura
institucional, basado en estrategias de
descentralizacion 'y digitalizacion de
servicios. Su  desarrollo  quedara
organizado en tres momentos.

- En una primera etapa se hard un
diagnostico de la cobertura realmente
de la poblacion asistida, para
identificar brechas y oportunidades de
mejora (mes primero).

- Después, se implementaran estrategias
de atencion virtual y desconcentrada
que permita se amplie el radio de
accion de los servicios (segundo mes).

- Por ultimo, se evaluara el nivel de

cobertura logrado como el
contentamiento de los usuarios,
teniendo en cuenta informacion

cualitativa y cuantitativa (tercer mes).

Equipo de
planificacion
institucional

S/ 1,800
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De manera transversal, se impulsara
campafias informativas para el acceso
equitativo de los servicios institucionales,
los canales de atencion disponibles y los
derechos de los usuarios.

Se propone reforzar la planificacion

estratégica de la cobertura de servicio,

para optimizar la asignaciéon de los

recursos institucionales. El proceso se

organizara en tres etapas.

- En una primera etapa se estudiaran los
recursos disponibles con relacion a las
necesidades de cobertura, con el fin de

Insuficiente . identificar brechas y prioridades de
: . Desigualdad en . . :
planificacion intervencion (mes primero). .
L. el acceso a los , . Equipo de
estratégica de la S - Se hara un plan posterior de cobertura . .
servicios . planificacion S/2,000
cobertura de los . que articule los recursos de una .
L ofrecidos por la - institucional
servicios R manera coherente con los objetivos
e nstitucion. e
institucionales. institucionales, segundo mes.
- Por ultimo, se hara el seguimiento y la
evaluacion de la ejecucion del plan,
teniendo en cuenta los resultados
alcanzados como nivel de ejecucion (3
mes).
De forma transversal, se impulsara una
gestion eficiente de la planificacion basada
en evidencias y resultados.
Se plantea la implementacion de
estrategias orientadas a optimizar los
Recursos ., recursos institucionales, con el fin de
D Percepcion . . .
institucionales . ampliar la capacidad de atencion. Se ‘
o negativa de la N Area de
restringidos R organizara en tres etapas. .
instituciéon  por . . . , sistemas y S/1,200
(humanos, - En una primera etapa, se identificaran | . ,
. parte de los : . jefes de area
tecnoldgicos 'y . oportunidades de mejora en el uso de
. beneficiarios. . .
financieros). los recursos disponibles, para

reconocer posibles ajustes (primer
mes).
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- Posteriormente se activaran medidas
de optimizaciéon alinecadas a las
necesidades institucionales (segundo
mes).

- Porultimo, se analizara el impacto que
tuvieron dichas acciones sobre la
eficiencia y la capacidad de respuesta
de la institucion (tercer mes).

Se  promoverd la  sostenibilidad

institucional de manera transversal con un

uso eficaz y estratégico de los recursos con
que cuenta.

Optimiza-
cion del
presupuesto

El 40.87% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que la
optimizacion del
presupuesto solo a

veces permite
lograr los
objetivos
planteados.

Deficiente
planificacion
financiera en la
asignacion y
ejecucion de
recursos
institucionales.

Uso ineficiente
de los recursos
econdmicos
disponibles.

Se piensa llevar a cabo un programa de
fortalecimiento de la gestion de
presupuestos institucional orientado a
mejorar la eficiencia en el uso de los
recursos. El desarrollo se organizard en
tres etapas.

- En una primera etapa, se hard una
evaluacion de la ejecucion
presupuestaria a fin de detectar vacios,
patrones de consumo y aspectos de
mejora (primer mes).

- Mas adelante se  desarrollara
capacitacion para la gestion financiera
y el control del gasto, orientadas al
personal responsable a fin de fortalecer
sus habilidades técnicas (segundo
mes).

- Por ultimo, se pondran en marcha
mecanismos de seguimiento y control
que permitan un control continuo del
uso de recursos (mes 3).

De manera transversal se promoverd la

mediante la transparencia y la eficiencia

revisiones internas periddicas y la difusion
de informes financieros de la institucion.

Oficina de
Administracion

S/ 1,500
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Se plantea el fortalecimiento de la
planificacion financiera institucional, con
el objetivo de garantizar una adecuada
asignacion de los recursos. Tendra el
proceso tres etapas.

- En una primera etapa se realizard un
diagnoéstico de la planificacion
financiera vigente para identificar
limitaciones, brechas y oportunidades

Limitada . .
o, Retrasos en la de mejora (primer mes).
capacitacion del | . ., g , ‘
ejecucion de | - Posteriormente, se desarrollara un plan Area de
personal en . X Lo . . .
estion actividades y financiero institucional que articule | planificacion y S/ 1,500
gresu uestal proyectos objetivos, prioridades y disponibilidad | presupuesto
presup Y | institucionales. de recursos (segundo mes).
control del gasto. ) . .
- Finalmente, se valorard el nivel de
cumplimiento del plan, tomando en
cuenta tanto los resultados
conseguidos como la coherencia de la
ejecucion (tercer mes).
Se promovera de manera transversal la
sostenibilidad institucional a través de una
planificacion financiera orientada hacia
resultados.
Se pretende implantar un sistema de
control interno y auditoria institucional,
orientado a lograr un uso eficiente de los
recursos. El proceso quedara organizado
. en tres momentos.
Ausencia de e . o, ,
. Limitaciones en | - En una primera etapa, se disefiaran los Organo de
mecanismos de .. . .
. el cumplimiento mecanismos de control interno que control
control interno o o . .
. de objetivos y establezcan criterios, procedimientos y | institucional o S/ 1,500
eficientes para el . -
. metas responsabilidades (mes uno). comité de
seguimiento del | . ~.° . . ., o
institucionales. | - Posteriormente se realizaran auditoria

uso de recursos.

revisiones internas periddicas, a fin de
comprobar el cumplimiento de los
procesos establecidos (mes 2).

- Por 1ltimo, se comprobara el
funcionamiento del sistema y con base
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en los resultados obtenidas se
introduciran mejoras continua (tercer
mes).
Asi transversal, se promovera la gestion
transparente por medio del control
permanente 'y la  responsabilidad
institucional.

Tiempo de
ejecucion

El 33.04% de los
trabajadores

encuestados

indicaron que los
procesos casi
nunca  cumplen
los tiempos de
ejecucion de los
procesos internos
en tiempos
establecidos.

Se plantea la implementacion de un
programa de optimizacion de los procesos
administrativos basado en la gestién por
resultados, con el objetivo de mejorar el
cumplimiento de los tiempos establecidos.
Se organizaran tres etapas para su
desarrollo.
- En una primera etapa, se identificaran
los procesos criticos y se analizaran los
tiempos actuales de ejecucion para

Procesos
. . reconocer cuellos de botella y
administrativos . . .
. . Retrasos en la oportunidades de mejora (primer mes). .
ineficientes, con . . . Oficina de
.. atencion de | - Posteriormente se reestructuraran los
actividades .. S, Control S/ 1,500
servicios procesos y se fijaran cronogramas que oo
redundantes o | . . . . . ., , Institucional
mal institucionales. guien su ejecucion de forma mas
eficaz (segundo mes).
estructuradas. o S .
- Por ultimo, se realizara el monitoreo
del cumplimiento de los plazos
mediante indicadores con que se pueda
evaluar el desempefio de los procesos
(mes tres).
Se promovera de manera transversal la
eficiencia institucional mediante el uso de
herramientas de gestion de control, el
continuo seguimiento y mejora basados en
resultados.
Faltade control y | Insatisfaccion Fortalecer el control y el seguimiento de Eauino de
seguimiento de | de los usuarios | los tiempos de ejecucion, por medio de qeslt)ic’m S/ 1.300
tiempos en la | internos y | mecanismos institucionales de ins%itucional ’
ejecucion de | externos. supervision. Constara de tres etapas:
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procesos - Fase 1: Disefio de los instrumentos de
institucionales. control de tiempos (primer mes).
- Fase 2: Implantaciéon de mecanismos
de supervision (mes dos).
- Fase 3: Evaluacion de control de
tiempos. (tercer mes)
Se fomentara la disciplina organizacional
por medio del control permanente y la
supervision eficaz.
Optimizar la distribuciéon de carga laboral
del personal, orientada a mejorar la
eficiencia en la operacion. Se llevara a
Sobrecarga cabo en 3 fases:
laboral del | Disminuciéon de | - Fase 1: Diagnostico de la carga de
personal, que | la eficiencia trabajo por zona (el primer mes).
limita el | institucional y | - Fase 2: Redistribucion de funciones y | Jefes de area S/ 1,200
cumplimiento del logro de tareas, segundo mes.
oportuno de las | resultados. - Fase 3: Evaluacién de impacto en la
tareas asignadas. eficiencia en el tercer mes.
Se impulsara la eficiencia operativa a
través de una correcta gestion del talento
humano y de la organizacion del trabajo.
Implementar un sistema de gestion de
calidad orientada a la reduccion de errores
administrativos, por la normalizacion de
procesos y control continuo. Se llevara a
El 34.78% de los | Falta de cabo en tres etapas:
trabajadores estandarizacion - Fase 1:Deteccion de  errores
Incremento  de .
., encuestados de procesos frecuentes en el proceso (el primer
Reduccion | 7. . o reprocesos que .
indicaron que casi | administrativos, mes). Oficina de
de afectan la ., S/ 1,500
nunca se reducen | generando L - Fase 2: Estandarizacion de | Control Interno
reprocesos L eficiencia . .
los reprocesos en | variabilidadenla | . .~ " procedimientos y  entrenamiento
L . . institucional.
las  actividades | ejecucion de (segundo mes).
administrativas. tareas. - Fase 3: Evaluacion de disminucion de

errores

tercero).
Se impulsara la calidad institucional con el
control interno, el seguimiento de

y mejora continua (mes
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indicadores y continuo mejoramiento de
los procesos.

Fortalecer las habilidades del personal en
gestion de calidad, dirigidas a evitar fallos
en la administracion. Se llevara a cabo en
tres etapas:

Limitada o S .
o Pérdida de | - Fase 1: Diagnostico de necesidades de
capacitacion del | . S . ‘
tiempo y capacitacion (mes primero). Area de
personal en . .
o recursos en la | - Fase 2: Ejecucion de los programas de Recursos S/ 1,200
procedimientos y ., ., .
L. correccion  de formacion de calidad (segundo mes). Humanos
buenas practicas - e
.. . errores. - Fase 3: Evaluacion del aprendizaje y
administrativas. LT .
aplicacion en el trabajo (mes tercero).
Se impulsara una cultura de calidad con la
formacion continua y el aprendizaje de la
organizacion.
Implementar mecanismos de control de
calidad y supervision continua, orientados
a garantizar la mejora sostenida. Se
desarrollara en tres fases:
Ausencia de S, - Disefio de procedimientos para el
. Disminucion de . . .
mecanismos de la calidad del control de calidad (primer mes). Equipo de
control de . - Ejecucion de controles internos gestion
. servicio .o S/ 1,300
calidad y . (segundo mes). institucional y
. brindado a los -, . . . \
seguimiento de usuarios - Evaluacién y mejora continua del | jefes de area
errores. ' sistema (tercer mes).
Se promovera la mejora constante a través
de la evaluacion sistemdtica, control
permanente 'y la  retroalimentacion
institucional.
El 42.61% de los | Falta de . L,
. L, Implementar un sistema de coordinacion
trabajadores comunicacion Lo . .
. - interareas por medio de la gestion
. encuestados efectiva  entre | - Duplicidad de . . .
Coordina- oL X . colaborativa, mediante = mecanismos .
., indicaron que la | areas, lo que funciones y . ] Oficina de
cion L . formales y herramientas de tecnologia. Se . . S/ 1,500
C coordinacion limita el esfuerzos . Administracion
interareas o . . . pondra en marcha en tres etapas:
interareas solo se | intercambio de entre areas. S . .
. -, - Diagnostico de la articulacion entre
da a veces la | informacion , .
. areas (mes primero).
coordinacion relevante.
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interareas para el
logro de los
objetivos
institucionales.

- Presentacion de plataformas de
colaboracion y reuniones periddicas
(mes 2).

- Valoracion del progreso en la
coordinacion (tercer mes).

Se impulsara el trabajo articulado via

equipos interareas, seguimiento

institucional y fortalecimiento de la
comunicacion en la organizacion.

Fortalecer la comunicacion organizacional
interna, orientada a mejorar la articulacion
entre areas. Se desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Diagndstico de los canales de

Estructura comunicacion interna (primer mes).
organizacional Retrasos en la | - Fase 2: Implementacion de estrategias Equino de
rigida que | ejecucion  de de comunicacién interna (segundo quipo
; gestion S/ 1,300
dificulta la | procesos mes). institucional
articulacion institucionales. | -  Fase 3: Evaluacion de la efectividad
horizontal. de la comunicacion (tercer mes).
Se promovera una comunicacion efectiva
mediante el uso adecuado de canales
formales y practicas organizacionales
claras.
Implementar mecanismos de articulacion
institucional y  gestibn  conjunta,
orientados a optimizar procesos. Se
desarrollara en tres fases:
. . . Fase 1: Identificacion de procesos
Ausencia de | Baja eficiencia I . ; .,
. AV criticos que requieren articulacion
mecanismos institucional 'y .
. (primer mes). ,
formales de | dificultades en . Jefes de area S/ 1,200
L - Fase 2: Implementacion de mesas de
coordinacion el logro de o
C L trabajo interareas (segundo mes).
interareas. objetivos.

- Fase 3: Evaluacion de la eficiencia en
la articulacién institucional (tercer
mes).

Se promovera la eficiencia institucional

mediante la gestibn conjunta, la
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corresponsabilidad y la integracion de
esfuerzos.

Claridad de
informacion

El 37.39% de los

trabajadores
encuestados
indicaron que la
informacion
proporcionada a
los usuarios
internos y
externos solo a
veces es util y
eficaz la
informacion
proporcionada a
los usuarios
internos y
externos.

Implementar un sistema de mejora de la
comunicacion institucional, orientada a
fortalecer la accesibilidad y claridad de la
informacion. Constara de tres etapas:

Deficiente - Diagnostico de los canales de
gestion de los comunicacion y nivel de
canales de | Desinformacion entendimiento de la informacién (mes
comunicacion en los usuarios primero).
institucional, internos y | - Implementacion de los protocolos de Oficina de 3/ 1.500
generando externos sobre clara comunicacién y redisefio de | Administracion ’
inconsistencias los servicios formatos de informacién (segundo
en la | institucionales. mes).
informacion - Evaluacion de la compresion de la
difundida. informacion (marzo).
Se impulsara la estandarizacion del uso de
la informacioén institucional mediante el de
formatos claros, accesibles y coherentes
en todos los canales de atencion.
Fortalecer las habilidades comunicativas
del personal, con el fin de optimar la
calidad de la atencion al usuario. Se
desarrollara en tres fases:
Limitada - Diagnostico de necesidades de
o, Errores en la capacitacion en comunicacion (primer .
capacitacion del | . ., Oficina de
interpretacion mes). . -,
personal en . Administracién
., de los | - Implementacion de programas de
comunicacion .. . ., W) S/ 1,300
. procedimientos capacitacion  en  comunicacion L
efectiva y . . comunicacion
. y servicios efectiva (segundo mes). N
atencion al . - . institucional
. ofrecidos. - Evaluacion del rendimiento
usuario. o
comunicativo de los empleados

(tercer mes).
A través de una comunicacion clara,
empatica y eficaz, se fomentard una
cultura de servicio.
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Implementar dispositivos de control y
mejora constante de la comunicacion
institucional, con el objeto de asegurar la

Ausencia de S, calidad de la informacién. Se desarrollara
Disminucion de
protocolos en tres fases:
. la confianza . . .
estandarizados . - Disefio de indicadores para la calidad .
hacia la . . Equipo de
para la |. 7. comunicacional (primer mes). .
. institucion y . N gestion S/ 1,200
elaboracion y ., - Monitoreo de la comunicacion O
., percepcion o institucional
difusion de : institucional (segundo mes).
) ., negativa del . . .
informacion . - Evaluacién y ajuste de estrategias
o servicio. S
institucional. comunicativas (tercer mes).
La calidad institucional se fomentara a
través de una mejora continua en la
comunicacion y un monitoreo constante.
Implementar un programa que eleve la
calidad del servicio, enfocado en mejorar
la atencion al usuario y la satisfaccion de
la institucion. Se llevara a cabo en tres
etapas:
- Evaluacion del grado de satisfaccion
Procesos . .
administrativos Incremento  de del usuario (primer mes).
El 38.26% de los L quejas y |- Capacitacion  del  personal vy Area de
. burocraticos que L ., ..
trabajadores dificultan  una reclamos  por simplificacion de procedimientos Recursos S/ 1,500
encuestados . parte de los (segundo mes). Humanos
o . | atencion 4agil y . Sy ,
. ., indicaron que casi usuarios. - Implementacion de métodos de
Satisfaccion . oportuna. s, .
. nunca se percibe evaluacion continua (tercer mes).
del usuario . - , oo
la satisfaccion del Se promovera una cultura organizativa
usuario por los centrada en el usuario a través del
servicios monitoreo constante de la calidad del
ofrecidos. servicio y la mejora continua de los
procesos de atencion.
Limitada Fortalecer las capacidades del personal en
capacitacion del | Percepcion atencion al usuario, orientadas a elevar la
personal en | negativa de los | calidad del servicio. Se desarrollara en tres Oficina de S/ 1.300
atencion al | servicios fases: Administracion ’
usuario y trato | institucionales. - Andlisis de  necesidades  de
adecuado. capacitacion (primer mes).
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- Ejecucion de  programas  de
capacitacion (segundo mes).

- Apreciacion del rendimiento del
personal (tercer mes).

Se promoverd una cultura de atencién

apoyada en el respeto, la empatia y la

eficiencia.

Se propone establecer un sistema de
gestion de quejas, reclamos y sugerencias,
conducente a promover la mejora continua
del servicio. El proceso se organizara en
tres momentos.

- En una primera etapa, se delinearan
mecanismos de atencion definiendo
procesos, canales y tiempos de
respuesta para la gestion de

Ausencia de Pérdida de incidencias (primer mes).
mecanismos - A continuacion, se pondra en marcha .
. " confianza en la . - . Equipo de
sistematicos de | . .. ., el sistema de atencion, certificando su .,
-y Institucion  por . e gestion S/ 1,200
evaluacion de la adecuada articulacion con los LS
. parte de los o s institucional
calidad del . procedimientos institucionales
. usuarios.
servicio. (segundo mes).
- Finalmente, se valorara su desempefio
y, a partir de los resultados alcanzados
se introducirdan  cambios  para
optimizar su funcionamiento (tercer
mes).
De manera transversal, se impulsard la
mejora perenne mediante la atencion
oportuna de los incidentes y la inclusion de
la retroalimentacion de los usuarios.
El 45.22% de los | Falta de Se propone implementar un programa para
trabajadores protocolos claros | Desigualdad en | fortalecer el acceso igualitario a los
Acceso encuestados y estandarizados | el acceso a los | servicios institucionales, con el fin de Oficina de 3/ 1.200
equitativo indicaron que el | para la atencion | servicios asegurar una atencién en condiciones | Administracion ’
acceso equitativo | equitativa de los | institucionales. | equivalentes para todo. Se organizard en

a los servicios

usuarios.

tres momentos.
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solo se garantiza a
veces.

Primera etapa, se realizard una
calificacion acerca del nivel de acceso,
detectando brechas en la atencion y
grupos que podrian verse afectados
(primer mes).

Después, se crearan e implementaran
protocolos de atencidon equitativa,
juntamente con estrategias de difusion
que faciliten el uso y comprensiéon de
los servicios (segundo mes).
Posteriormente, se examinara el grado
de acceso y la cobertura lograda,
teniendo en cuenta las percepciones,
ademas de datos cuantitativos de los
usuarios (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la
igualdad en la atencién a través de
campafias informativas permanentes, el
seguimiento de la cobertura institucional y
el perfeccionamiento de los procesos de
acceso.

Limitada
planificacion en
la cobertura de
servicios
institucionales.

Exclusion  de
determinados
usuarios 0
grupos
poblacionales.

Se plantea consolidar la planificacion de la
cobertura de los servicios, con el objetivo
de garantizar un acceso equilibrado. El
proceso se establecera en tres momentos.

En una primera fase, se realizara un
diagnodstico de la cobertura actual,
para determinar necesidades y brechas
(primer mes).

Posteriormente, se llevara adelante un
plan de cobertura que incluya criterios
de igualdad y atienda las solicitudes
reales de los usuarios (segundo mes).
Finalmente, se evaluara el nivel de
cumplimiento del plan, en base a los
resultados y su efecto en el acceso a
los servicios (tercer mes).

Equipo de
planificacion
institucional

S/ 1,300
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De manera transversal, se promovera la
equidad a través de la planificacion
respaldada en las necesidades reales de los
usuarios.

Se plantea implementar mecanismos de

control y monitoreo del acceso a los

servicios, para asegurar la igualdad en la

atencion. El proceso se constituird en tres

momentos.

-  En una primera etapa, se trazaran
indicadores de equidad que admitan
medir de manera objetiva el acceso a

Deficiente Percepcion  de los servicios (primer mes).
difusion de los | inequidad en la | - Consecutivamente, se realizara el Area de
servicios y | atencion, monitoreo del acceso, teniendo en atencion al 3/ 1.000
canales de | afectando la cuenta la cobertura y las situaciones de Lsuario ’
acceso imagen atencion (segundo mes).
disponibles. institucional. - Porultimo, se evaluaran los resultados
logrados y, en base a ello, se
efectuaran mejoras continuas en el
sistema (tercer mes).
De manera transversal, se promovera la
paridad en la atencion a través de la
evaluacion  sistematica, el  control
permanente y el ajuste paulatino de los
procesos.
Instituir un programa que fortalezca la
El 38.26% de los programa q
. confianza ciudadana, asentado en la
trabajadores o .
comunicacion, transparencia y
encuestados Lo - Y .
indicaron que la Deficiencias en | Pérdida de | optimizaciéon de los servicios de la
. . - 4 la calidad del | credibilidad institucion. Contemplara en tres etapas: Oficina de
Nivel de ciudadania - s NP .
. . servicio institucional - Fase 1: Diagnoéstico del nivel de Imagen S/ 1,500
confianza mantiene un nivel . . . 2
brindado a los | ante la confianza ciudadana (primer mes). Institucional
de confianza en la . . , y .
usuarios. ciudadania. - Fase 2: Implementacion de estrategias

institucion y los
servicios que
ofrece.

de transparencia, rendicion de cuentas
y comunicacion institucional
(segundo mes).
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- Fase 3: Evaluacion del nivel de
confianza y retroalimentacion
ciudadana (tercer mes).

Se promovera la confianza institucional

mediante la difusion permanente de

resultados, la mejora continua del servicio

y el fortalecimiento del vinculo con la

ciudadania.

Fortalecer la transparencia y rendicion de
cuentas institucional, orientadas a mejorar

Limitada o .
. Lo, la credibilidad. Se desarrollara en tres
transparencia en | Disminucion de L,
. o .| fases: Direccion
la gestion | la participacion - . R
R . - Fase 1: Diseflo de mecanismos de | institucional y
institucional y | ciudadana  en . . . S/ 1,300
transparencia (primer mes). equipo de
acceso a la | procesos . L .
) . co - Fase 2: Implementacion de practicas gestion
informacion institucionales. .
Gblica de transparencia (segundo mes).
P ' - Fase 3: Evaluacion del impacto de la
transparencia (tercer mes).
Implementar estrategias de comunicacion
y participacion ciudadana, orientadas a
fortalecer el vinculo con la institucion. Se
desarrollara en tres fases:
- Fase 1: Diagnostico de los canales de
Percepcion comunicacion con la ciudadania
Escasa . . ‘

. negativa de los (primer mes). Area de
comunicacion . . . .,
S servicios - Fase 2: Implementacion de estrategias atencion al S/ 1,200
institucional con . . Lo .

. , ofrecidos por la de comunicaciéon y participacion usuario
la ciudadania. R
institucion. (segundo mes).
- Fase 3: Evaluacion de la participacion
y comunicacion (tercer mes).
Se promovera la confianza institucional
mediante una comunicaciéon abierta,
bidireccional y participativa.
Total S/ 65,000
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V. Discusion
Objetivo especifico 1. Definir las caracteristicas del liderazgo organizacional en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

Los directivos promueven un liderazgo participativo en la toma de decisiones
dentro de la institucion; el 36,52% de los trabajadores administrativos percibe que casi
nunca los directivos promueven un liderazgo participativo en la toma de decisiones (Tabla
1). Estos resultados coinciden con lo reportado por Allpas (2025) en su estudio sobre la
mejora del clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Pichanaqui, donde una
proporcion significativa de trabajadores indic6 que solo ocasionalmente era tomada en
cuenta en la toma de decisiones. Por el contrario, contrasta con el trabajo de Aguas y Andrade
(2025) sobre el liderazgo en empresas publicas ecuatorianas, que sefiala que este se percibe
en un nivel intermedio, lo que revela que, aunque existen avances, persisten debilidades en
la adopcion de enfoques participativos en la conduccion organizacional.
Asimismo, contrasta con los postulados de Serrano y Portalanza (2024) en su
articulo Influencia del liderazgo sobre el clima organizacional, donde conciben el liderazgo
organizacional como un conjunto de competencias orientadas a influir en el comportamiento
de los trabajadores y facilitar el cumplimiento de objetivos institucionales mediante su
involucramiento activo. Del mismo modo Cevallos (2023) en su articulo: Liderazgo y clima
organizacional en las empresas industriales de Loja, sostiene que un enfoque participativo
favorece la delegacion de funciones y fortalece el compromiso. Estos resultados demuestran
que la minoria de los trabajadores percibe que existe una limitada apertura hacia la inclusion
del personal en los procesos decisorios, evidenciandose que el liderazgo institucional
mantiene un enfoque tradicional y centralizado, lo que restringe la participacion del personal
administrativo en la toma de decisiones, afectando el clima laboral, la motivacion y el
desempefio organizacional. En ese sentido, resulta pertinente promover un liderazgo
transformacional-participativo, basado en la inclusion, la comunicacién bidireccional y la
toma de decisiones compartida, con el proposito de fortalecer la gestion institucional y
optimizar los resultados en el &mbito del sector publico.

El jefe inmediato brinda apoyo y orientacion ante las dificultades que se
presentan en el trabajo; el 33.04% de los administrativos sefialé que casi siempre recibe
apoyo y orientacion de su jefe inmediato (Tabla 1). Estos resultados coinciden con el estudio
realizado por Saavedra (2022) titulado: El clima laboral y su influencia en el desemperio

profesional de los servidores de la Registraduria Nacional del Estado Civil, donde
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determiné que el liderazgo constituye un factor importante dentro del clima laboral de las
instituciones publicas, identificando que el 62% de los trabajadores percibe el clima laboral
en un nivel medio, lo cual se relaciona con la forma en que los lideres brindan orientacion y
acompanamiento al personal. Asimismo, coinciden con la investigaciéon de Andrade et al.
(2024) titulada: Clima organizacional y su incidencia en el desemperio de los servidores
publicos de una entidad estatal en Colombia, donde 38,19% de los funcionarios publicos
percibieron el clima organizacional como muy favorable, porque influye directamente en el
comportamiento y desempefio del personal dentro de las organizaciones publicas,
evidenciando la importancia del acompanamiento directivo en el entorno laboral. Sin
embargo, contrasta con lo expuesto por Espinoza (2022) en su articulo: Liderazgo
organizacional y su influencia en el clima laboral, quién sostiene que el liderazgo no se
limita Gnicamente a la toma de decisiones, sino que también implica la capacidad del lider
para orientar, guiar y apoyar a los colaboradores en el cumplimiento de los objetivos
organizacionales. Estos resultados evidencian que solo la minoria de los trabajadores cuenta
con el apoyo y orientacion brindado por los jefes inmediatos, lo cual sugiere la necesidad de
fortalecer las competencias de liderazgo relacionadas con el acompanamiento y
asesoramiento del personal, por ello, resulta necesario fortalecer competencias vinculadas al
acompafiamiento continuo, la asesoria técnica y la gestion de equipos, a fin de mejorar la
eficiencia institucional y el bienestar del personal.

Las decisiones institucionales se adoptan con equidad, considerando la opinién
de los colaboradores; el 35,65% de los administrativos manifestd6 que casi nunca los
directivos consideran sus opiniones (Tabla 1). Estos resultados coinciden con la
investigacion desarrollada por Aguas y Andrade (2025) titulada: Impacto del liderazgo en el
clima laboral de las empresas publicas ecuatorianas, donde identificaron que la justicia
organizacional obtuvo uno de los niveles mds bajos dentro de las dimensiones del clima
laboral, alcanzando solo 48.8% de percepcion positiva, lo que evidencia que la equidad en
las decisiones organizacionales contintia siendo un aspecto que requiere fortalecimiento
dentro de las instituciones publicas. Asimismo, coinciden con el estudio realizado por
Saavedra (2022) titulado: El clima laboral y su influencia en el desemperio profesional de
los servidores de la Registraduria Nacional del Estado Civil, donde el 28% sefiala que la
percepcion del clima laboral depende en gran medida de factores como el liderazgo, la
equidad y la comunicacion dentro de la organizacidn, los cuales influyen directamente en la

satisfaccion y desempefio de los trabajadores. No obstante, contrasta con lo expuesto por
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Espinoza (2022), quien sostiene que el liderazgo organizacional debe promover relaciones
basadas en la equidad, el respeto y la participaciéon del personal, con el propdsito de
fortalecer el compromiso institucional y el desempefio de los trabajadores. De igual manera,
Serrano y Portalanza (2024) en su articulo: Influencia del liderazgo sobre el clima
organizacional, sefialan que la equidad en las decisiones organizacionales contribuye a
generar confianza entre los miembros de la institucion y a consolidar un ambiente laboral
favorable. Los resultados obtenidos demuestran que existen percepciones desfavorables de
parte de la minoria considerable respecto a la equidad en la toma de decisiones
institucionales, pues consideran que sus opiniones no son tomadas en cuenta. Esto evidencia
la necesidad de fortalecer estrategias de liderazgo orientadas a promover mayor
participacion, transparencia y justicia organizacional, lo cual contribuiria a mejorar el clima
laboral y el compromiso de los colaboradores con los objetivos institucionales. Frente a ello,
se plantea impulsar mecanismos de gobernanza participativa que favorezcan la equidad, la
inclusion y la transparencia, con miras a fortalecer el clima laboral y el logro institucional.
Objetivo especifico 2. Identificar las caracteristicas de la comunicacion organizacional
en la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion promueve una comunicacion clara y efectiva para el desarrollo
de las actividades laborales; el 42.61% de los trabajadores sefial6 que casi siempre la
comunicacion es clara y efectiva para el desarrollo de las actividades laborales (Tabla 2).
Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Allpas (2025) titulada
Propuesta de mejora del clima organizacional para el desempeiio laboral en la
Municipalidad Distrital de Pichanaqui, donde el 61% senal6 que la informacion brindada
por los directivos rara vez es clara, lo que demuestra que, aunque existen mecanismos de
comunicacion, estos aun pueden fortalecerse para lograr mayor claridad en la transmision de
informacion institucional. Asimismo, contrastan con el estudio desarrollado por Saavedra
(2022) titulado: E! clima laboral y su influencia en el desemperio profesional de los
servidores de la Registraduria Nacional del Estado Civil, donde identifico que el 62% de
los trabajadores percibe el clima laboral en un nivel medio, destacando que la comunicacioén
organizacional es uno de los factores que influye directamente en dicha percepcion. Por el
contrario, coinciden con lo expuesto por Espinoza (2022) en su articulo: Liderazgo
organizacional y su influencia en el clima laboral, donde sostiene que la comunicacion
organizacional constituye un proceso fundamental dentro de las instituciones, ya que permite

coordinar actividades, transmitir informacion y facilitar la interaccion entre los miembros de
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la organizacion. En el mismo sentido, Serrano y Portalanza (2024) en su articulo: Influencia
del liderazgo sobre el clima organizacional, sefialan que una comunicacion clara y efectiva
contribuye al fortalecimiento de la cooperacion entre los trabajadores y al cumplimiento
eficiente de los objetivos organizacionales. Estos resultados demuestran que, una minoria
importante del personal considera que la comunicacion es clara, todavia existe un grupo
significativo que percibe limitaciones en la transmision de la informacion institucional. Esto
sugiere la necesidad de fortalecer los canales de comunicacion interna para mejorar la
coordinacién y el desempeno laboral. La evidencia recogida muestra que la comunicacion
no se limita a una funcion informativa, sino que cumple un rol estratégico al incidir en la
eficiencia institucional. Ante ello, se plantea fortalecer los canales formales, incorporar
herramientas digitales y fomentar una cultura basada en la transparencia y la
retroalimentacion continua.

La instituciéon brinda retroalimentacion oportuna orientada a mejorar el
desempeiio de los colaboradores; el 36.52% de los administrativos manifesté que a veces
se proporciona retroalimentacion oportuna para mejorar el desempefio de los colaboradores
(Tabla 2). Estos resultados contrastan con la investigacion realizada por Saavedra (2022)
titulado: El clima laboral y su influencia en el desempeiio profesional de los servidores de
la Registraduria Nacional del Estado Civil, que determiné que el 62% considera que el
liderazgo y la comunicacién dentro de las instituciones publicas influyen directamente en la
percepcion del clima laboral. Asimismo, los resultados evidencian que una proporcion
significativa de trabajadores percibe limitaciones en los procesos de comunicacion y en la
orientacion brindada por los superiores. Del mismo modo, estos resultados contrastan con el
estudio desarrollado por Aguas y Andrade (2025) titulada: Impacto del liderazgo en el clima
laboral de las empresas publicas ecuatorianas, donde identificaron que 66.6% considera la
comunicacion y la interaccion entre lideres y colaboradores como factor que influye
significativamente en la percepciéon del ambiente laboral dentro de las organizaciones
publicas. De otra parte, coinciden con lo planteado por Espinoza (2022) en su articulo:
Liderazgo organizacional y su influencia en el clima laboral, que sostiene que la
retroalimentaciéon constituye un proceso fundamental dentro de la comunicaciéon
organizacional, ya que permite evaluar el desempefio de los trabajadores y orientar mejoras
en el desarrollo de sus funciones. De la misma manera, Serrano y Portalanza (2024) también
afirman en su articulo: Influencia del liderazgo sobre el clima organizacional, que la

retroalimentacion fortalece la relacion entre colaboradores y lideres, favoreciendo a mejorar
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el clima organizacional y la modernizacion de los procesos laborales. Estos resultados
evidencian que la retroalimentacion hacia los trabajadores atin presenta debilidades, debido
a que una proporcién minoritaria del personal percibe que solo ocasionalmente recibe
orientacion sobre su desempeio. Esto demuestra la necesidad de fortalecer los mecanismos
de evaluacion y retroalimentacion institucional, con el propdsito de mejorar el desempefio
laboral y promover una comunicacién organizacional mas efectiva. Por ello, se plantea
instaurar sistemas formales de evaluacién del desempeiio que incorporen instancias
periddicas de retroalimentacion, orientadas a fortalecer las competencias del personal y a
mejorar los resultados institucionales.

Objetivo especifico 3. Describir las caracteristicas de las relaciones laborales en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion promueve el trabajo colaborativo entre las diferentes areas; el
38.26% de los trabajadores sefnald que a veces se promueve el trabajo colaborativo entre las
diferentes areas de la institucion (Tabla 3). Estos resultados coinciden con la investigacion
realizada por Figueroa y Giraldo (2024), titulada: Clima organizacional y desemperio laboral
en una municipalidad provincial de Ancash, 2024, donde se evidenci6 que el 36,84% de los
trabajadores percibié que el trabajo colaborativo contribuye casi siempre al logro de los
objetivos institucionales, lo cual demuestra que la cooperacion entre areas constituye un
elemento importante para fortalecer el desempefio laboral. Por el contrario, contrasta con el
estudio desarrollado por Garcia (2025) titulado: Relacion entre el clima organizacional y el
desemperio laboral: caso de estudio de una empresa publica ecuatoriana, donde se
identificé que el 82.35% de los trabajadores consider6 que las buenas relaciones entre
compaiieros y superiores facilitan su desempefio laboral, evidenciando la relevancia del
trabajo conjunto dentro de las instituciones publicas. Estos resultados coinciden con lo
expuesto por Robbins y Judge (2023) en su libro: Comportamiento organizacional, sefialan
que el trabajo en equipo constituye un componente esencial del clima organizacional, ya que
promueve la cooperacion, la coordinacidn de tareas y el intercambio de conocimientos entre
los miembros de la organizacion. De igual manera, Chiavenato (2021) en su libro:
Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones, sostiene que
el trabajo colaborativo permite integrar esfuerzos individuales para alcanzar objetivos
comunes, fortaleciendo la eficiencia organizacional y el desempefio de los trabajadores. Los
resultados obtenidos evidencian que el trabajo colaborativo entre las diferentes areas se

percibe en un nivel intermedio, lo cual indica que, aunque existe cooperacion entre los
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trabajadores, aiin es necesario fortalecer estrategias institucionales orientadas a mejorar la
coordinacion interareas y el trabajo en equipo, con el proposito de optimizar el cumplimiento
de los objetivos organizacionales. En esa linea, se propone implementar estrategias
orientadas a fortalecer el trabajo en equipo, mejorar la coordinacioén interdepartamental y
consolidar una cultura institucional sustentada en la cooperacion.

La institucion fomenta un ambiente de respeto y convivencia entre los
trabajadores; el 42.61% de los trabajadores manifest6 que a veces se mantiene un ambiente
de respeto y convivencia entre los trabajadores (Tabla 3). Estos resultados contrastan con la
investigacion desarrollada por Huamanyalli (2023) titulada: Clima organizacional y
desemperio laboral en una institucion publica, donde se evidencié que el 70% de los
trabajadores considera que mantiene buenas relaciones interpersonales dentro de la
institucion, lo cual demuestra que el respeto y la convivencia constituyen factores clave para
el desarrollo de un clima organizacional favorable. Asimismo, coinciden con el estudio
realizado por Mejia (2024) titulado: Propuesta de mejora de la cultura organizacional para
mejorar el desempeiio laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Cusca, donde
se identific6 que el 62.5% de los trabajadores percibe que las normas de convivencia se
aplican pocas veces, lo cual refleja que la convivencia laboral puede presentar debilidades
cuando no se promueven adecuadamente valores organizacionales como el respeto y la
cooperacién. También coinciden con lo planteado por Chiavenato (2021) en su libro: El
capital humano de las organizaciones, sostiene que las relaciones interpersonales dentro de
las organizaciones influyen directamente en el clima laboral, ya que un ambiente basado en
el respeto, la confianza y la cooperacion favorece el bienestar de los trabajadores y mejora
su desempeno. De igual manera, Robbins y Judge (2023) en su libro: Comportamiento
organizacional, sehalan que la convivencia laboral positiva contribuye a reducir conflictos
organizacionales y facilita la comunicacion y el trabajo en equipo entre los miembros de la
institucion. Los resultados obtenidos demuestran que el ambiente de respeto y convivencia
entre los trabajadores se percibe mayormente en un nivel intermedio, lo cual evidencia la
necesidad de fortalecer las relaciones interpersonales y promover valores organizacionales
orientados al respeto, la cooperacion y la convivencia laboral, con el fin de consolidar un
clima organizacional favorable que contribuya al adecuado desempeiio institucional. En ese
marco, la evidencia recogida muestra que las relaciones interpersonales inciden directamente

en el clima laboral y en el desempefio organizacional. A partir de ello, se plantea fortalecer
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la cultura institucional mediante la promocién de valores compartidos, la gestion adecuada
de conflictos y el desarrollo de habilidades sociales.

Objetivo especifico 4. Determinar las caracteristicas de la motivacion laboral en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion otorga un reconocimiento justo y oportuno al desempeifio laboral
del personal; el 27.83% de los administrativos sefiald0 que casi nunca recibe un
reconocimiento justo por su desempefo laboral (Tabla 4). Estos resultados coinciden con la
investigacion realizada por Aguas y Andrade (2025) titulada: Impacto del liderazgo en el
clima laboral de las empresas publicas ecuatoriana, donde identifico que el 43,9% de los
servidores considera que el reconocimiento institucional es bajo, lo cual repercute
negativamente en la motivaciéon y compromiso laboral. Asimismo, coinciden con el estudio
desarrollado por Allpas (2025), titulado: Propuesta de mejora del clima organizacional para
el desemperio laboral en la Municipalidad Distrital de Pichanaqui, provincia de
Chanchamayo, Junin, 2025, donde evidencid que el 43% de los trabajadores percibe que la
valoracion del trabajo por parte de los superiores es casi inexistente, lo que limita el
fortalecimiento de la eficiencia organizacional. Por el contrario, contrasta con lo planteado
por Chiavenato (2021), quien sostiene que el reconocimiento constituye uno de los
principales factores motivacionales dentro de las organizaciones, ya que permite que los
trabajadores perciban que su esfuerzo es valorado, fortaleciendo asi su compromiso y
productividad. Igualmente, Robbins y Judge (2023) en su libro: Comportamiento
organizacional, sefialan que las organizaciones que reconocen el desempefio de sus
colaboradores logran mayores niveles de motivacion, satisfaccion laboral y desempefio
organizacional. En tal sentido, los resultados obtenidos evidencian que el reconocimiento al
desempeiio laboral se percibe mayormente en niveles minoritarios, lo cual pone de
manifiesto la necesidad de fortalecer mecanismos institucionales de reconocimiento y
valoracion del trabajo del personal, con el fin de mejorar la motivacion laboral y contribuir
al logro de los objetivos institucionales. A partir de la evidencia obtenida, se advierte que el
reconocimiento no es un elemento accesorio, sino un factor decisivo para el compromiso
organizacional y el desempefio laboral. Por ello, se propone instaurar sistemas formales que
valoren el esfuerzo y los logros, con el proposito de fortalecer la motivacion y mejorar la
productividad institucional.

La institucion promueve condiciones que favorecen la satisfaccion laboral del

personal; el 33.91% de los trabajadores manifesto que casi nunca percibe condiciones que
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favorezcan su satisfaccion laboral (Tabla 4). Estos resultados coinciden con lo planteado por
Joaquin y Sdnchez (2023) en su investigacion titulada: Comunicacion interna y desempeiio
laboral del personal de la sede administrativa de los Servicios Bdsicos de Salud Cariete-
Yauyos 2022, donde evidencié que el 37% de los encuestados manifestd que faltan
condiciones que favorecen la satisfaccion laboral del personal. También coincide con
Carrasco (2024) en su estudio titulado: La propuesta de mejora del clima organizacional
para el desempeiio laboral de los servidores civiles de la Oficina de Recursos Humanos del
Gobierno Regional Piura, 2023, donde determiné que el 43,4% sefial6 que las oportunidades
de progresar en la entidad son solo algunas veces. De otra parte, tedricamente contrasta con
Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de
las organizaciones, sostiene que las organizaciones deben promover condiciones adecuadas
de trabajo que favorezcan el bienestar de los colaboradores, ya que ello influye directamente
en la motivacion, el compromiso y el desempefio laboral. Los resultados indican que la
satisfaccion laboral se sitia en un nivel minoritario, lo que evidencia ciertas limitaciones en
la gestion del bienestar organizacional. La evidencia reunida sugiere, ademds, que esta
dimension se vincula estrechamente con las condiciones de trabajo, el reconocimiento
recibido y las oportunidades de desarrollo. En ese marco, se plantea implementar programas
de bienestar laboral orientados a mejorar las condiciones existentes y a fortalecer el
compromiso del personal.

Objetivo especifico 5. Describir las caracteristicas de la eficacia institucional en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion cumple las metas establecidas en su planificacion anual; €1 48.70%
de los trabajadores manifestd que casi siempre cumplen las metas institucionales planteadas
en la planificacion anual (Tabla 5). Estos resultados contrastan con la investigacion
desarrollada por Carrasco (2023) titulada: Propuesta de mejora del clima organizacional
para el desemperio laboral de los servidores civiles del Gobierno Regional Piura, donde
evidencio que el 43.3% de los trabajadores participa solo ocasionalmente en la definicion y
cumplimiento de metas institucionales, lo cual refleja limitaciones en los procesos de
planificacion y seguimiento organizacional. Asimismo, contrasta con lo planteado por
Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de
las organizaciones, sefala que la eficacia institucional se refleja en la capacidad de la
organizacion para cumplir los objetivos previamente establecidos en su planificacion

estratégica mediante una adecuada utilizacion de los recursos disponibles. De igual manera,
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contrasta con Barradas et al. (2021) quienes sostienen que el cumplimiento de metas
constituye uno de los indicadores mas importantes del desempefio organizacional, ya que
permite evaluar la efectividad de las acciones institucionales y el grado de alineacion entre
la planificacion y los resultados obtenidos. Los resultados obtenidos evidencian que el
cumplimiento de metas institucionales se percibe mayormente en un nivel intermedio, lo
cual revela la necesidad de fortalecer los procesos de planificacion, seguimiento y evaluacion
institucional, con el fin de mejorar la eficacia organizacional y garantizar el logro oportuno
de los objetivos establecidos. A partir de la evidencia obtenida, se advierte que la eficacia
institucional depende de una adecuada articulacidn entre objetivos, recursos y ejecucion, por
lo que se plantea reforzar los procesos de planificacion estratégica y el monitoreo de
resultados para mejorar el desempefio organizacional.

La institucion garantiza la cobertura de los servicios para todos los beneficiarios
previstos; el 33.90% de los trabajadores manifestd que a veces la institucién garantiza la
cobertura de los servicios institucionales (Tabla 5). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Carrasco (2023) titulada: Propuesta de mejora del clima organizacional
para el desempeiio laboral de los servidores civiles del Gobierno Regional Piura, donde
evidenci6 que el 36.7% de los trabajadores considera que la institucidn solo algunas veces
logra atender adecuadamente a todos los usuarios previstos, lo que refleja limitaciones en la
gestion institucional y en la organizacién de los servicios. De otro lado, contrasta el estudio
de Huamanyalli (2023) titulado: Clima organizacional y desempeiio laboral en una
institucion publica, donde identificé que el 65% de los trabajadores considera que la atencion
de los servicios institucionales se brinda de manera regular, evidenciando que la cobertura
de los servicios no siempre alcanza a todos los beneficiarios programados. Asimismo,
contrasta con los resultados de la investigacion desarrollada por Mejia (2024) titulada:
Propuesta de mejora de la cultura organizacional para mejorar el desempeiio laboral del
personal de la Municipalidad Distrital de Cusca, donde evidencié que el 62.5% de los
trabajadores percibe que los servicios institucionales logran cubrir a la mayoria de los
usuarios previstos, lo cual refleja un nivel mas favorable de cumplimiento de la cobertura
institucional en comparacion con los resultados obtenidos en la presente investigacion. Estos
hallazgos contrastan con lo que Chiavenato (2021) expone en su libro: Administracion de
recursos humanos: El capital humano de las organizaciones, que la operatividad
institucional se vincula con la capacidad de estas para obtener los objetivos fijados y

responder apropiadamente a las necesidades de los beneficiarios de los servicios que ofrece.
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Del mismo modo, en su libro: Comportamiento organizacional, Robbins y Judge (2023)
afirman que las entidades publicas tienen la responsabilidad de orientar su gestion hacia la
eficacia y el alcance de los servicios, garantizando que las actuaciones institucionales
generen resultas concretas en la ciudadania beneficiaria. Los resultados conseguidos
demuestran que la cobertura de los servicios institucionales se encuentra mayormente en un
nivel intermedio, esto pone de manifiesto la necesidad de fortalecer la gestion institucional,
optimar la organizacién de los servicios y mejorar los procedimientos de planificacién con
el afan de garantizar una atencién oportuna y amplia a todos los beneficiarios estimados. La
evidencia recogida sugiere que la cobertura no solo refleja el alcance operativo, sino que
también funciona como un indicador clave del desempeiio en el &mbito publico. Por lo que
se plantea optimizar la gestion de los servicios e impulsar estrategias innovadoras que
permitan ampliar su alcance.

Objetivo especifico 6. Identificar las caracteristicas de la eficacia administrativa en la
Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion optimiza el uso del presupuesto para el logro de los objetivos
planteados; el 40.87% de los trabajadores manifestd que a veces la institucion optimiza
adecuadamente el presupuesto institucional (Tabla 6). Estos resultados coinciden con la
investigacion de Carrasco (2023) titulada: Propuesta de mejora del clima organizacional
para el desemperio laboral de los servidores civiles del Gobierno Regional Piura, donde
evidenci6 que el 41.7% de los trabajadores considera que la administracion de los recursos
institucionales se realiza solo algunas veces de manera eficiente, lo cual refleja debilidades
en la gestion administrativa y presupuestal. Por el contrario, contrastan con lo planteado
tedricamente por Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El
capital humano de las organizaciones, sostiene que la eficacia administrativa implica la
capacidad de la organizacion para utilizar de manera eficiente sus recursos financieros,
humanos y materiales con el proposito de alcanzar los objetivos institucionales establecidos.
De igual manera, contrastan con lo sefialado por Robbins y Coulter (2022) en su libro:
Administracion, sefialan que la adecuada gestion del presupuesto constituye un elemento
fundamental para garantizar el funcionamiento eficiente de las organizaciones publicas y el
logro de resultados institucionales. Los resultados obtenidos evidencian que la optimizacion
del presupuesto se percibe mayormente en un nivel intermedio, lo cual evidencia la
necesidad de fortalecer los procesos de planificacion, control y ejecucion presupuestal, con

el fin de mejorar la eficiencia administrativa y contribuir al logro de los objetivos
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institucionales. A partir de ello, se observa que el uso eficiente de los recursos resulta
determinante para alcanzar los objetivos organizacionales. En esa linea, se plantea reforzar
los mecanismos de planificacion, asi como los procesos de control y evaluacion
presupuestal, con el fin de mejorar la gestion financiera y los resultados institucionales.

La institucion cumple los tiempos establecidos en la ejecucion de los procesos
internos; el 33.04% de los administrativos sefiald que casi nunca se cumplen los tiempos
establecidos en los procesos internos de la institucion (Tabla 6). Estos hallazgos contrastan
con la investigacion de Huamanyalli (2023) titulada: Clima organizacional y desemperio
laboral en una institucion publica, donde evidencid que el 57% de los trabajadores considera
que los procesos administrativos se ejecutan con retrasos ocasionales, lo cual afecta la
eficiencia institucional. Asimismo, contrasta con el estudio realizado por Mejia (2024)
titulado: Propuesta de mejora de la cultura organizacional para mejorar el desemperio
laboral del personal de la Municipalidad Distrital de Cusca, donde identifico que el 62.5%
de los trabajadores percibe que los procedimientos administrativos se cumplen pocas veces
dentro de los plazos establecidos, lo cual evidencia debilidades en la gestion del tiempo y en
la organizacion de los procesos internos. Estos resultados contrastan con lo planteado por
Qifionez y Peralta (2023), quienes sefialan que la eficacia administrativa depende en gran
medida de la capacidad de las organizaciones para planificar, organizar y controlar
adecuadamente sus procesos, garantizando el cumplimiento oportuno de las actividades
programadas. Asimismo, y se alejan de lo afirmado por Chiavenato (2021) en su libro:
Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones, afirma que
la eficiencia en la gestion del tiempo y de los procesos administrativos constituye un factor
clave para mejorar el desempefio organizacional y la productividad institucional. Los
resultados obtenidos evidencian que el cumplimiento de los tiempos en los procesos internos
se percibe mayormente en un nivel minoritario, lo cual evidencia la necesidad de fortalecer
la planificacion operativa, la supervision de los procesos y la gestion administrativa
orientada a mejorar la eficiencia institucional. Se muestra que la adecuada gestion del tiempo
constituye un factor determinante para el desempefio organizacional. Por tanto, se plantea
optimizar los procesos existentes y reforzar los mecanismos de supervision, con el proposito
de mejorar la oportunidad y calidad de las actividades administrativas.

La institucion reduce los reprocesos para minimizar errores en las actividades
administrativas; el 34.78% de los trabajadores manifestd que casi nunca la institucion

reduce los reprocesos en las actividades administrativas (Tabla 6). Estos resultados coinciden
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con el estudio de Carrasco (2023) titulado: Propuesta de mejora del clima organizacional
para el desempeiio laboral de los servidores civiles del Gobierno Regional Piura, donde
evidencid que el 43.3% de los trabajadores considera que los procedimientos administrativos
presentan deficiencias que obligan a repetir actividades, lo cual genera retrasos en el
cumplimiento de las funciones institucionales. No obstante, contrasta con Huamanyalli
(2023) en su investigacion denominada: Clima organizacional y desemperio laboral en una
institucion publica, donde identifico que el 65% de los trabajadores percibe que los procesos
internos requieren ajustes frecuentes debido a errores administrativos, lo cual demuestra que
la presencia de reprocesos constituye una debilidad recurrente en la gestion administrativa
de las instituciones publicas. Estos resultados contrastan con lo planteado por Chiavenato
(2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones, sostiene que la eficacia administrativa implica la correcta planificacion,
organizacion y control de las actividades institucionales, lo cual permite prevenir errores y
evitar la repeticion innecesaria de tareas dentro de los procesos organizacionales.
Igualmente, en su libro: Comportamiento organizacional, Robbins y Judge (2023) sostienen
que estandarizar los procedimientos e implementar métodos de control interno apoyan a
disminuir las equivocaciones operativas, lo cual favorece a mejorar el desempefio de las
instituciones y a la eficiencia organizacional. Los resultados indican que la disminucion de
reprocesos en los quehaceres administrativos se situa, en la mayoria de los casos, en niveles
medios o bajos. Esta constatacion, muestra restricciones en la efectividad de los procesos
existentes. En efecto, se advierte la necesidad de reforzar el control interno, reorganizar los
procesos administrativos y avanzar hacia una mayor estandarizacion de los procedimientos
institucionales, con el propdsito de disminuir errores y mejorar el desempefio operativo. La
evidencia recogida, ademas, permite sostener que tanto la estandarizacion de los procesos
como el fortalecimiento del control interno no son aspectos secundarios, sino condiciones
clave para reducir inconsistencias. En esa linea, resulta pertinente considerar la
implementacion de sistemas de gestion de la calidad que contribuyan a ordenar los procesos
y a elevar, de manera progresiva, el desempefio institucional.

La institucion promueve la coordinacion entre areas para el logro efectivo de los
objetivos institucionales; el 42.61% de los trabajadores manifest6 que a veces la institucion
promueve coordinacion interdreas para el logro de los objetivos institucionales (Tabla 6).
Estos resultados coinciden con la investigacion desarrollada por Carrasco (2024) titulada:

La propuesta de mejora del clima organizacional para el desempeiio laboral de los
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servidores civiles de la Oficina de Recursos Humanos del Gobierno Regional Piura, 2023,
donde evidencié que el 40% de los colaboradores considera que la cooperacion entre
compaiieros se da casi siempre. De igual manera, coincide con el estudio realizado por
Caururo (2024) titulado: Clima organizacional para la motivacion laboral en una
Administracién Local del Agua, Ancash 2024, determiné que el 47,37% de los trabajadores
percibe que la coordinacién interdreas es, por lo general, efectiva. Estos resultados se
contrastan con lo planteado por Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de recursos
humanos: El capital humano de las organizaciones, sostiene que la coordinacion constituye
un elemento fundamental de la administracidn, ya que permite integrar los esfuerzos de las
diferentes dreas para lograr los objetivos organizacionales de manera eficiente. Asimismo,
Robbins y Coulter (2022) en su libro: administracion, sefialan que la coordinacion
interdepartamental favorece la cooperacion, mejora la comunicacion interna y contribuye al
logro efectivo de los resultados institucionales. Estos resultados demuestran que la
coordinacion entre dreas se percibe mayormente en un nivel intermedio, lo cual evidencia la
necesidad de fortalecer los mecanismos de articulacién institucional, la comunicacién
organizacional y el trabajo colaborativo entre las diferentes dreas, con el propdsito de
mejorar la eficacia administrativa y el cumplimiento de los objetivos institucionales. La
evidencia reunida sugiere que una adecuada articulacién organizacional resulta clave para
alcanzar niveles 6ptimos de eficiencia, por lo que se plantea fortalecer los mecanismos de
coordinacion y promover el trabajo colaborativo, con el fin de mejorar la integracion interna
y el desempefio institucional.

Objetivo especifico 7. Describir las caracteristicas de la calidad del servicio en la Corte
Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion brinda informacion clara y 1til a los usuarios internos y externos;
el 37.39% de los trabajadores manifestd que a veces la informacion proporcionada a los
usuarios por la institucion es clara y util (Tabla 7). Estos resultados contrastan con la
investigacion desarrollada por Huamanyalli (2023) titulada: Clima organizacional y
desemperio laboral en una institucion publica, donde evidenci6 que el 64% de los
trabajadores considera que la informacioén institucional solo algunas veces es clara y
oportuna, lo cual genera dificultades en la comprension de los procedimientos y en la
atencion a los usuarios. Por el contrario, coincide con Carrasco (2023) en su estudio
titulado: Propuesta de mejora del clima organizacional para el desempeiio laboral de los

servidores civiles del Gobierno Regional Piura, donde identificé que el 41.7% del personal
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distingue que la informacion institucional no siempre se comunica con claridad, lo que
puede provocar equivocaciones en los procedimientos administrativos y perjudicar la
calidad del servicio. Estos resultados contrastan con lo planteado por Chiavenato (2021) en
su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de las organizaciones,
sefiala que la comunicacion efectiva dentro de las organizaciones permite mejorar la
atencion al usuario y garantizar una prestacion de servicios mas eficiente. Robbins y Judge
(2023) en su obra: Comportamiento organizacional, sustentan que ser transparentes y
claros con la informacioén aumenta la credibilidad de los usuarios en las entidades publicas.
Estos resultados evidencian que la claridad de la informacién proporcionada a los usuarios
se percibe mayormente en un nivel intermedio, lo cual demuestra que la informacion
proporcionada a los usuarios no siempre resulta clara, lo que puede afectar la percepcion
del servicio. La evidencia obtenida sugiere que la claridad informativa incide de manera
directa en la calidad de la atencion. En ese marco, se plantea fortalecer los canales de
comunicacion institucional, a fin de mejorar la transmision de informacion y la experiencia
de los usuarios.

La institucion promueve la satisfaccion de los usuarios con los servicios
ofrecidos; el 38.26% de los trabajadores manifesté que solo a veces se percibe satisfaccion
por parte de los usuarios respecto a los servicios brindados (Tabla 7). Estos resultados
contrastan con la investigacion desarrollada por Mejia (2024) titulada: Propuesta de mejora
de la cultura organizacional para mejorar el desempeiio laboral del personal de la
Municipalidad Distrital de Cusca, donde evidencio que el 62.5% de los trabajadores
considera que la satisfaccién de los usuarios se alcanza solo de manera parcial, lo cual
evidencia que la calidad del servicio puede verse afectada por deficiencias en la gestion
institucional. Asimismo, contrasta con lo planteado con Solis (2024) en su articulo: Clima
organizacional, satisfaccion laboral, y percepcion de calidad del servicio en empleados
publicos, donde afirma que la satisfaccion del usuario es la que tienen los clientes externos
sobre la calidad de los servicios ofrecidos, donde su evaluacion se apoya en aspectos que
tienen que ver con la fiabilidad, la seguridad, la capacidad de respuesta, la empatia o los
elementos tangibles. De igual manera, Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de
recursos humanos: El capital humano de las organizaciones, sostiene que las instituciones
publicas deben orientar sus procesos hacia la mejora continua de la calidad del servicio
para garantizar una atencion eficiente y generar confianza en los ciudadanos. Los resultados

indican que la satisfaccion del usuario se sitia en un nivel intermedio moderado, lo que
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sugiere margenes de mejora en la calidad del servicio. La evidencia muestra que la
percepcion del usuario constituye un indicador clave para evaluar el desempeio
institucional. Por ello, se plantea implementar sistemas de evaluacion y mecanismos de
mejora continua, orientados a optimizar la atencién y fortalecer la experiencia del usuario.
Objetivo especifico 8. Determinar las caracteristicas del impacto social en la Corte
Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

La institucion garantiza el acceso equitativo a los servicios que ofrece; el 45.22%
de los trabajadores manifestd que solo a veces la institucion garantiza el acceso equitativo
a los servicios institucionales (Tabla 8). Estos resultados contrastan con la investigacion de
Huamanyalli (2023) titulada: Clima organizacional y desemperio laboral en una institucion
publica, donde evidencid que el 60% de los trabajadores considera que los servicios
institucionales solo algunas veces logran atender a todos los usuarios de manera equitativa,
lo cual refleja limitaciones en la gestion de los servicios publicos. Por el contrario, coincide
con el estudio realizado de Carrasco (2023) titulado: Propuesta de mejora del clima
organizacional para el desemperio laboral de los servidores civiles del Gobierno Regional
Piura, donde identificé que el 43.3% del personal percibe que la atencion a los usuarios no
siempre se brinda de manera equitativa, lo cual evidencia debilidades en los mecanismos
de atencidn institucional. Estos resultados contrastan con lo planteado por Chiavenato
(2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de las
organizaciones, que sostiene que las instituciones publicas deben orientar su gestion hacia
el bienestar social, garantizando que los servicios que ofrecen lleguen de manera equitativa
a todos los ciudadanos. De igual manera, Robbins y Coulter (2022) en su libro:
Administracion, sehalan que el impacto social de las organizaciones publicas se refleja en la
capacidad que estas tienen para satisfacer las necesidades de la poblaciéon mediante una
gestion eficiente, inclusiva y orientada al servicio ciudadano. En tal sentido, los resultados
evidencian que el acceso equitativo a los servicios institucionales se percibe mayormente
en un nivel intermedio, lo cual demuestra la necesidad de fortalecer los mecanismos de
atencion ciudadana, mejorar la organizacién de los servicios y garantizar que todas las
personas puedan acceder de manera justa a los servicios que brinda la institucion. La
evidencia reunida sugiere que la equidad constituye un principio central en la gestion
publica y un criterio clave para evaluar su desempefio. Se plantea fortalecer estrategias
orientadas a la inclusion y a la ampliacion de la cobertura, con el propdsito de garantizar un

acceso mas justo y equilibrado para la poblacion.
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La institucion fortalece la confianza de la ciudadania en los servicios que brinda;
el 38.26% de los trabajadores manifestd que casi nunca la institucién logra fortalecer la
confianza de la ciudadania en los servicios que ofrece (Tabla 8). Estos resultados contrastan
con la investigacion de Mejia (2024) titulada: Propuesta de mejora de la cultura
organizacional para mejorar el desemperio laboral del personal de la Municipalidad
Distrital de Cusca, donde evidencié que el 62.5% de los trabajadores considera que la
confianza de los ciudadanos en los servicios publicos se logra solo de manera parcial, debido
a deficiencias en la gestion institucional. Estos resultados se sustentan en lo planteado por
Chiavenato (2021) en su libro: Administracion de recursos humanos: El capital humano de
las organizaciones, sostiene que la confianza ciudadana en las instituciones publicas se
construye a partir de la eficiencia, transparencia y calidad de los servicios que estas brindan
a la poblacion. Asimismo, contrastan con Montoro y Pajuelo (2023) quienes en su estudio:
Clima organizacional y el estrés laboral, afirman que el nivel de confianza de la ciudadania
es un indicador clave de la legitimidad y eficacia institucional porque muestra como la
actuacion de la organizacion condiciona la percepcion publica y ayuda a la definicién de
politicas y estrategias de mejora continua. Estos resultados evidencian el nivel minoritario
respecto al bajo nivel de confianza detectado, que a su vez revela un distanciamiento critico
entre la entidad y la sociedad, concluyéndose que la falta de transparencia en los procesos y
la percepcion de ineficiencia administrativa vulneran el impacto social esperado;
resaltdndose la imperante necesidad de fortalecer el vinculo con la comunidad mediante
estrategias de rendicion de cuentas, modernizacion del servicio y canales de comunicacion

abierta que permitan recuperar la credibilidad institucional.
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Objetivo especifico 9. Elaborar una propuesta de un plan de mejora del clima laboral

para el desempeiio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de

Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026.

PLAN DE MEJORA

. Datos Generales

Corte Superior de Justicia de Ancash.

. Mision

Administrar Justicia a través de sus o6rganos jurisdiccionales, con arreglo a la Constitucion
y a las leyes, garantizando la seguridad juridica y la tutela jurisdiccional, para contribuir

al estado de derecho, al mantenimiento de la paz social y al desarrollo nacional.

. Vision

Institucidon autdonoma con vocacion de servicio; que enfrente los desafios del futuro con
magistrados comprometidos con el proceso de cambio, transformacion y modernidad; que
se traduzca en seguridad juridica e inspire plena confianza en la ciudadania, contando

para ello con un adecuado soporte administrativo y tecnolédgico.

. Objetivos organizacionales

e Resolver conflictos legales con prontitud, seguridad juridica y en concordancia con la
Constitucion y leyes peruanas.

e Implementar nuevos sistemas de gestion, tecnologia y mejorar la infraestructura para
despachos judiciales mas agiles.

e Contar con magistrados y personal jurisdiccional ético, capacitado y comprometido
con la mejora continua.

e Promover la integridad en la administracion de justicia, asegurando la supervision de
los magistrados.

e Acercar el servicio de justicia al ciudadano, facilitando el acceso a mecanismos de
solucion de conflictos.

Servicio

La Corte Superior de Justicia de Ancash (CSJAN) administrar justicia a través de sus

organos jurisdiccionales, resolviendo conflictos legales en diversas especialidades para

garantizar la tutela jurisdiccional y el estado de derecho. Ademas, facilita el acceso a la

justicia mediante tramites virtuales y presenciales, incluyendo la consulta de expedientes

y antecedentes penales.
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6. Organigrama de la institucion

CONSEJO EJECUTIVO
SALA PLENA DISTRITAL
PRESIDENCIA DE CORTE
SUPERIOR
ORGANO DE CONTROL
ODECMA INSTITUCIONAL DE LA
CORTE SUPERIOR
[ ASESORIA LEGAL
1 ORGANO DE IMAGEN
SALAS INSTITUCIONAL
SUPERIORES
L GERENCIA DE
JUZGADOS ADMINISTRACION
ESPECIALIZADOS Y DISTRITAL
MIXTOS
1 |
JUZGADOS DE AREA DE TRAMITE
PAZ LETRADO DOCUMENTARIO Y
ARCHIVO
JUZGADOS [ ]
DE PAZ

UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE
ADMINISTRACION PLANEAMIENTO Y SERVICIOS

Y FINANZAS DESARROLLO JUDICIALES

Nota. Informacion obtenida del Portal Institucional de la Corte Superior de Justicia de

Ancash.

6.1. Descripcion de Funciones

Informacion general del puesto

Nombre del puesto Presidente de Corte Superior

e Titulo de abogado.

e Colegiatura habilitada.

e Haber ejercido el cargo de Juez Especializado o Mixto Titular o Fiscal
del mismo nivel durante cinco (5) afios.

e Haber ejercido la abogacia o desempefiado la docencia universitaria
en materia juridica por un periodo no menor de diez (10) afios.

e Conocimientos juridicos especializados y actualizados, asi como de
la realidad juridica nacional e internacional; amplia cultura general.

e Competencias digitales e inteligencia emocional.
Orientacion del proceso, valoracion de la informacion, identificacion
de problemas, comprension y expresion oral y escrita, solucion de
conflictos.

e Haber superado la evaluacion prevista por el Consejo Nacional de la
Magistratura (hoy Junta Nacional de Justicia) para el porcentaje de
acceso abierto

e Aprobacion de cursos de ascenso en la Academia de la Magistratura -
AMAG.

Nivel Académico

Experiencia Laboral

Conocimientos
necesarios
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Habilidades y
destrezas

Valores y atributos sefialados en un grado compatible con la jerarquia
de su funcion, evidenciando una trayectoria personal, profesional y
ciudadana reconocida por la sociedad.

Adoptar una postura reflexiva y ponderada ante situaciones sometidas
a su consideracion.

Cumplir plenamente con lo dispuesto en el articulo IV. Eticidad y
probidad del titulo preliminar de la Ley de la Carrera Judicial.

Funciones

Representar al Poder Judicial, en su respectivo Distrito Judicial.
Convocar, presidir y dirigir las Salas Plenas y las sesiones del Consejo
Ejecutivo Distrital.

Dirigir la ejecucion de la politica del Poder Judicial en la Corte
Superior de Justicia que preside, en coordinaciéon con el Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial.

Cautelar la pronta administracion de justicia, asi como el
cumplimiento de las obligaciones de los jueces en la Corte Superior
de Justicia que preside.

Supervisar la asistencia y puntualidad de los jueces cautelando que se
registre en su legajo personal.

Ejecutar los acuerdos de la Sala Plena y/o del Consejo Ejecutivo
Distrital, segin corresponda.

Conformar las Salas en la Corte Superior de Justicia que preside, de
acuerdo al criterio de especializacion.

Cumplir las disposiciones legales emitidas por los entes rectores
gubernamentales y disposiciones administrativas de los 6rganos de
direccion del Poder Judicial, en el ambito de su competencia.
Coordinar y supervigilar el cumplimiento de las labores del Consejo
Ejecutivo Distrital.

Cumplir las demdas funciones afines inherentes a su cargo, que
imponen las normas y/o que le asigne el presidente de la Corte
Suprema de Justicia en el ambito de su competencia.

Nombre del puesto

Organo de Control Institucional

Nivel Académico

Experiencia Laboral

Conocimientos
necesarios

Habilidades y
destrezas

Funciones

El Organo de Control Institucional de la Corte Superior, es el érgano
de linea desconcentrado del Organo de Control Institucional (OCI)
del Poder Judicial, depende funcionalmente de éste, cuya finalidad es
llevar a cabo el control gubernamental en la Corte Superior de
Justicia, de conformidad con lo dispuesto en la Ley Organica del
Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica (CGR), promoviendo la correcta y transparente gestion de
los recursos y bienes de la Corte Superior, cautelando la legalidad y
eficiencia de sus actos y operaciones, asi como el logro de sus
resultados, mediante la ejecucion de los servicios la control
(simultaneo y posterior) y servicios relacionados.

Sin embargo, la implementacion del OCI en la Corte Superior ain no
se encuentra operativo. Aunque el Poder Judicial aprobo la
incorporacion del OCI en su reglamento mediante la Resolucion
Administrativa N° 000105-2025-CE-PJ, del 27 de marzo del 2025, su
funcionamiento es un proceso en marcha.

Nombre del puesto

Asesoria Legal

Nivel Académico

Titulo Profesional en Derecho
Colegiatura y habilitacion profesional vigente.

Experiencia Laboral

Experiencia general - Tres (03) afios.
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Experiencia especifica - Dos (02) anos de experiencia en labores
similares en el sector publico.

Conocimientos
necesarios

Estudios de postgrado en materias relacionadas al cargo.

Cursos y/o Programas de Especializacion no menor de 90 horas, en
materia relacionada al ambito de competencia funcional del 6rgano en
que se desempefie.

Conocimiento de gestion publica.

Conocimiento de normatividad del sector publico.

Conocimiento y manejo de ofimatica.

Habilidades y
destrezas

Analisis, comprension lectora, planificacion, dinamismo, iniciativa.

Funciones

Asesorar a la Presidencia y a los demas 6rganos de la Corte Superior,
en la interpretacion y aplicacion de la normatividad en los asuntos que
se le pongan a consideracion.

Elaborar informes sobre los proyectos de documentos normativos, de
gestion, expedientes administrativos u otros afines, que le
encomiende su jefe inmediato.

Proyectar resoluciones administrativas, que le encomiende su jefe
inmediato.

Informar sobre las modificaciones legales que se produzcan, en caso
que, tengan implicancias sobre el funcionamiento institucional.
Elaborar, revisar y emitir opinion sobre los contratos y convenios que
celebre la Entidad, organizando y manteniendo un archivo de los
mismos.

Actuar como secretario del Consejo Ejecutivo Distrital y/o Sala Plena,
proyectando las resoluciones administrativas, acuerdos y demas
documentos a emitir.

Certificar las copias de las resoluciones administrativas y de los
demas documentos que sean solicitados a la Presidencia de la Corte
Superior, Consejo Ejecutivo Distrital y/o Sala Plena Distrital, segin
corresponda.

Cumplir las demas funciones afines inherentes a su cargo, que
imponen las normas y/o que le asigne su jefe inmediato, en el ambito
de su competencia.

Nombre del puesto

Organo de Imagen Institucional

Nivel Académico

Titulo profesional en Relaciones Publicas, Ciencias de la
Comunicacion, Periodismo o carreras afines.

Colegiado/a y con habilitacion profesional vigente, debidamente
acreditado.

Experiencia Laboral

Experiencia laboral general no menor de dos (02) afios, en el sector
publico y/o privado.

Experiencia laboral especifica no menor a dos (02) afio,
desempefiandose en el area de comunicaciones, manejo de redes
comunicacionales, marketing y/o afines.

Conocimientos
necesarios

Estudios de posgrado y/o especializacion relacionados con el cargo al
que postula. (Deseable)

Cursos, seminarios, talleres, forums y/o diplomados, con una
duracion no menor de noventa (90) horas, en materias relacionadas
con Programas de edicidén audiovisual, Redes Sociales, Relaciones
Publicas, Comunicacion Organizacional, Comunicacién Digital,
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Gestion Pubica o Tecnologias de la Informacion y Comunicacion,
debidamente acreditados.

Curso de Ofimatica intermedio, debidamente acreditado.
Conocimiento de normatividad del sector publico o relacionadas al
cargo.

Conocimiento en labores administrativas.

Habilidades y
destrezas

Adaptabilidad, redaccion, autocontrol, iniciativa, dinamismo.

Funciones

Proponer al Presidente de la Corte Superior de Justicia las estrategias,
normas, planes y actividades de imagen institucional, prensa y
protocolo, orientados a potenciar los servicios de administracion de
justicia en el Distrito Judicial, en concordancia con los lineamientos
que dicten los organos correspondientes de la Corte Suprema de
Justicia de la Republica.

Coordinar y supervisar la ejecucion de las actividades de difusion y
comunicaciones a través de los medios de comunicacion social, asi
como las actividades de protocolo y relaciones publicas, en
coordinacion con los organos correspondientes de la Corte Suprema
de Justicia de la Republica.

Realizar el seguimiento y evaluacion de las informaciones
periodisticas sobre el funcionamiento del Poder Judicial en el Distrito
Judicial.

Coordinar con las entidades publicas, privadas y/o personas naturales
para el adecuado cumplimiento de sus competencias funcionales.
Orientar al publico usuario de los servicios que brinda la Corte
Superior de Justicia.

Supervisar y dirigir el recibimiento, orientacion y atenciéon a los
visitantes oficiales, delegaciones nacionales y extranjeras, de la Corte
Superior de Justicia.

Organizar, supervisar y dirigir los eventos oficiales de la Corte
Superior de Justicia.

Coordinar que las actividades oficiales del Poder Judicial se
desarrollen de acuerdo al protocolo establecido, tanto en la Corte
Suprema, Cortes Superiores y demas dependencias del Poder Judicial,
asi como supervisar las actividades del Estado en las que participe el
Poder Judicial.

Supervisar el cumplimiento de las normas referidas a su dmbito de
competencia, en el Distrito Judicial.

Formular los informes técnico - administrativos de gestion y
remitirlos a las instancias que corresponda.

Mantener actualizada la pagina Web del Distrito Judicial.

e Dar cumplimiento a las disposiciones legales emitidas por los érganos

rectores gubernamentales, disposiciones administrativas de los
Organos de Direccion, en el ambito de su competencia.

Ejercer las demas que sefalan las leyes y la normatividad sobre la
materia.

Nombre del puesto

Gerencia de Administracion Distrital

Nivel Académico

Titulo Profesional otorgado por universidad o las equivalencias, de
acuerdo al ambito de competencia funcional del 6rgano en que se
desempeiie, de acuerdo a lo establecido en el numeral 14.3 y articulo
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19 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto
Supremo N° 053-2022-PCM.

Colegiatura y habilitacion profesional vigente, de contar con titulo
profesional.

Experiencia Laboral

Experiencia general: Cinco (05) afios, de acuerdo al numeral 14.4 del
Decreto Supremo N° 053-2022-PCM.

Experiencia especifica: Tres (03) afios de experiencia en la funciéon o
materia. En el caso del cargo que realice funciones derivadas de los
sistemas administrativos del Estado, el computo de la experiencia
especifica, debe incluir, por lo menos un (01) afio de experiencia en
el sector publico, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4 y
15.2 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto
Supremo N° 053-2022-PCM.

Experiencia especifica: Un (01) afio de experiencia en puestos o
cargos de especialistas, ejecutivos, coordinadores, responsables,
supervisores, asesores de Alta Direccion o su equivalencia, de
acuerdo a lo establecido en el numeral 14.4 y articulo 22 del
Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto Supremo
N° 053- 2022-PCM.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento de gestion publica.
Conocimiento de normatividad del sector publico.
Conocimiento y manejo de ofimatica.

Habilidades y
destrezas

Liderazgo, creatividad e innovacion, iniciativa y dinamismo, analisis
y toma de decisiones.

Funciones

Establecer y proponer los planes, con sus correspondientes objetivos,
indicadores, metas y estrategias de corto, mediano y largo plazo de la
Corte Superior de Justicia, en el marco de las normas vigentes,
proponiendo al Presidente del Consejo Ejecutivo Distrital, el Proyecto
del Plan Operativo del Distrito Judicial.

Ejecutar, supervisar y controlar las actividades relacionadas con la
eficiente gestion de los servicios judiciales, financieros y materiales
asignados; en armonia con los planes y lineamientos que apruebe la
Presidencia y el Consejo Ejecutivo Distrital, y las disposiciones que
emita la Gerencia General del Poder Judicial.

Ejercer las acciones necesarias para la gestion del Sistema
Administrativo de Gestion de los Recursos Humanos en la Corte
Superior de Justicia, aplicando las disposiciones que emita la
Gerencia de Recursos Humanos y Bienestar sobre la materia,
sustentando la dotacidon de personal para las dependencias bajo su
competencia.

Dirigir las actividades tendientes al logro de los objetivos establecidos
y el desarrollo de los sistemas y procesos técnicos de gestion
administrativa de su competencia, requeridas para el eficiente
funcionamiento de los o6rganos que conforman la Corte Superior de
Justicia, y otras dependencias asignadas a su gestion.

Ejecutar por encargo del Consejo Ejecutivo Distrital o Sala Plena,
segun corresponda, los acuerdos, resoluciones y disposiciones sobre
asuntos administrativos.

Expedir Resoluciones Administrativas en el marco de la gestion de
los procesos administrativos de su competencia.

Coordinar con la Gerencia General los proyectos de creacion,
mejoramiento y ampliacion de la capacidad instalada de la
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infraestructura en el marco del Plan de Desarrollo Institucional, Plan
Estratégico de largo plazo del Poder Judicial.

Suscribir por delegacion los convenios de cooperacion y/o contratos
con entidades publicas o privadas, nacionales o internacionales,
encaminados a mejorar la calidad en el ambito judicial, dando cuenta,
a través del Presidente de la Corte Superior de Justicia, al Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial.

Concertar por delegacion, con las entidades publicas y privadas de su
ambito, para ejecutar programas de acciéon conjunta a favor de la
administracion de justicia.

Conducir y supervisar el desarrollo de las acciones de implementacion
y fortalecimiento del Sistema de Control Interno, en el marco de la
normatividad vigente, segun corresponda.

Dar cumplimiento a las disposiciones legales y administrativas, en las
diversas materias que comprenden los Sistemas Administrativos de
Gestion, emitidas por los organos rectores gubernamentales,
mandatos de tribunales administrativos y/o judiciales, disposiciones
administrativas de los Organos de Direccion y la Gerencia General
del Poder Judicial, y otros aplicables a la Gestion Administrativa de
su competencia, en coordinacion con las dependencias responsables
de la Gerencia General.

Nombre del puesto

Area de Tramite Documentario y Archivo

Nivel Académico

Titulo Profesional Técnico (carrera de 03 afios), o estudios
universitarios (8vo Ciclo).

Experiencia Laboral

Experiencia especifica en la funciébn o materia: Obligatorio:
Experiencia no menor de seis meses en labores similares, de
preferencia en el sector publico.

Conocimientos
necesarios

Deseable: Diplomados, Programas de Especializacion y/o Cursos de
técnicas de archivo y/o atencion al publico (Detallar horas
académicas).

Obligatorio: Curso de Ofimatica (procesador de textos, hoja de
calculo, presentaciones visuales).

Manejo de sistemas informaticos y bases de datos, nivel basico.

Habilidades y
destrezas

Organizacion de la informacion, fuerza fisica, equilibrio,
adaptabilidad, creatividad.

Funciones

Establecer y ejecutar los procedimientos para la administracion
documentaria.

Analizar, clasificar y derivar al 4rea que corresponda, la
documentacion dirigida a la Gerencia de Administracion Distrital.
Registrar, numerar, tramitar y archivar los documentos resolutivos
que expida la Gerencia de Administracion Distrital y demas
documentacion oficial pertinente.

Organizar y custodiar el acervo documentario de la Gerencia de
Administracion Distrital.

Fedatear las copias de los documentos que se le presenten para uso
exclusivo del Poder Judicial.

Nombre del puesto

Unidad de Administracion y Finanzas

Nivel Académico

Titulo Profesional otorgado por universidad o las equivalencias, de
acuerdo al ambito de competencia funcional de la unidad orgénica en
que se desempeiie, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4
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y 19 del Decreto Supremo N° 053-2022-PCM, que aprueba el
reglamento de la Ley N° 31419.

Colegiatura y habilitacion profesional vigente, de contar con titulo
profesional.

Experiencia Laboral

Experiencia general: Cinco (05) afios, de acuerdo al numeral 14.4 del
Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto Supremo
N° 053-2022-PCM.

Experiencia especifica: Tres (03) afios de experiencia en la funcién o
materia. En el caso del cargo que realice funciones derivadas de los
sistemas administrativos del Estado, el computo de la experiencia
especifica, debe incluir, por lo menos un (01) afio de experiencia en
el sector publico, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4 y
15.2 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto
Supremo N° 053-2022-PCM.

Un (01) afio de experiencia en puestos o cargos de especialistas,
ejecutivos, coordinadores, responsables, supervisores, asesores de
Alta Direccion o su equivalencia, de acuerdo a lo establecido en los
numerales 14.4 y 22 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado
con el Decreto Supremo N° 053- 2022-PCM.

Conocimientos
necesarios

Conocimiento de normatividad del sector publico.
Conocimiento de gestion publica.
Conocimiento y manejo de ofimatica.

Habilidades y
destrezas

Capacidad de liderazgo, organizacion, planificacion y optimizacion
de procesos, asi como una fuerte ética y responsabilidad en la
administracion.

Funciones

Programar, organizar, dirigir, ejecutar y supervisar los procesos
administrativos de Contabilidad, Tesoreria, Logistica, infraestructura
y la gestion de la seguridad de los locales de la Corte Superior de
Justicia, de acuerdo a la normatividad vigente.

Ejecutar la gestion integral de los Subsistemas (Planeamiento,
Organizacion del Trabajo, Gestion del Empleo, Gestion del
Rendimiento, Gestion de las Compensaciones, Gestion del Desarrollo
y Capacitacion, Gestion de las Relaciones Humanas) que conforman
el Sistema Administrativo de Gestion de los Recursos Humanos en el
Poder Judicial.

Supervisar y evaluar la correcta aplicacion y cumplimiento de los
procesos técnicos de los Sistemas Administrativos Gubernamentales
en la Corte Superior y otras dependencias bajo su gestion.

Formular y proponer los objetivos, metas, normas y disposiciones
relacionadas a los sistemas administrativos a su cargo, en el ambito
de su competencia.

Planear, organizar, dirigir y ejecutar las actividades relacionadas a la
operacion y administracion de la infraestructura fisica de la Corte
Superior de Justicia.

Coordinar con la Unidad de Servicios Judiciales, respecto a las
recaudaciones efectuadas, supervisando el respeto a la unidad de caja
a nivel institucional, en el caso de los ingresos por las fuentes de
financiamiento Recursos Directamente Recaudados.

Hacer las veces de la Direccion General de Administracion u Oficina
General de Administracion de la Corte Superior de Justicia, por las
funciones propias a su cargo, de conformidad con lo estipulado en el
articulo primero de la Resolucion Administrativa N° 165-2009-P-PJ.

134




e Expedir Resoluciones Administrativas, asi como normas Yy
procedimientos dentro del &mbito de su competencia.

e Dar cumplimiento a las disposiciones legales y administrativas
emitidas por los 6rganos rectores gubernamentales, la Alta Direccién
del Poder Judicial, la Gerencia General, la Gerencia de Recursos

e Humanos y/o los entes de control, relacionadas con los procesos de
los Sistemas Administrativos de Gestion a su cargo, asi como con las
Politicas Institucionales que le fueran aplicables al Poder Judicial, en
el ambito de su competencia.

Nombre del puesto

Unidad de Planeamiento y Desarrollo

Nivel Académico

e Titulo Profesional otorgado por universidad o las equivalencias, de
acuerdo al &mbito de competencia funcional de la unidad organica en
que se desempefie, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4
y 19 del Decreto Supremo N° 053-2022-PCM, que aprueba el
reglamento de la Ley N° 31419.

Colegiatura y habilitacion profesional vigente, de contar con titulo
profesional.

Experiencia Laboral

e Experiencia general: Cinco (05) afios, de acuerdo al numeral 14.4 del
Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto Supremo
N° 053-2022-PCM.

e Experiencia especifica: Tres (03) afios de experiencia en la funcién o
materia. En el caso del cargo que realice funciones derivadas de los
sistemas administrativos del Estado, el computo de la experiencia
especifica, debe incluir, por lo menos un (01) afio de experiencia en
el sector publico, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4 y
15.2 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto
Supremo N° 053-2022-PCM.

e Un (01) afio de experiencia en puestos o cargos de especialistas,
ejecutivos, coordinadores, responsables, supervisores, asesores de
Alta Direccion o su equivalencia, de acuerdo a lo establecido en los
numerales 14.4 y 22 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado
con el Decreto Supremo N° 053- 2022-PCM.

Conocimientos
necesarios

e Conocimiento de normatividad del sector publico.
e Conocimiento de gestion publica.
e Conocimiento y manejo de ofimatica.

Habilidades y
destrezas

e Capacidad de liderazgo, organizacion, planificacion y optimizacion
de procesos, asi como una fuerte ética y responsabilidad en la
administracion.

Funciones

e Proponer las normas, objetivos y planes relacionados a la aplicacion
de los Sistemas de Planificacion, Presupuesto, Inversion Publica,
Estadistica, informatica y Racionalizacion en la Corte Superior de
Justicia.

e Coordinar y consolidar la formulacion y evaluacion del Plan
Operativo de la Corte Superior de Justicia, en concordancia y
aplicacion a las normas legales vigentes.

e Coordinar y consolidar la formulacion, programacion y evaluacion
del Presupuesto de la Corte Superior de Justicia, de acuerdo a la
normatividad vigente.

e Planear, organizar, dirigir y ejecutar las actividades relacionadas a la
operacion y administracion de los sistemas informaticos y la
infraestructura tecnoldgica de la Corte Superior de Justicia.
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e Desarrollar las actividades relacionadas con la promocion y
evaluacion de los proyectos de inversion de la Corte Superior de
Justicia.

e Conducir y brindar el apoyo técnico en la elaboracion de documentos
normativos de gestion administrativa, formulando los que
correspondan y coordinando su actualizacion permanente.

e Desarrollar estudios orientados a la optimizacion del uso de los
recursos de la Corte Superior de Justicia.

e Normar y sistematizar las estadisticas de la funcién jurisdiccional y
de la gestion administrativa de la Corte Superior de Justicia; asi como
consolidarla, evaluarla y difundirla.

e Coadyuvar y monitorear el desarrollo de las acciones de
implementacion y fortalecimiento del Sistema de Control Interno, en
el marco de la normatividad vigente, segiin corresponda.

e Ejercer las demds que sefialan las leyes y la normatividad sobre la
materia.

Nombre del puesto

Unidad de Servicios Judiciales

Nivel Académico

e Titulo Profesional otorgado por universidad o las equivalencias, de
acuerdo al &mbito de competencia funcional de la unidad organica en
que se desempeiie, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4
y 19 del Decreto Supremo N° 053-2022-PCM, que aprueba el
reglamento de la Ley N° 31419.

Colegiatura y habilitacion profesional vigente, de contar con titulo
profesional.

Experiencia Laboral

e Experiencia general: Cinco (05) afios, de acuerdo al numeral 14.4 del
Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto Supremo
N° 053-2022-PCM.

e Experiencia especifica: Tres (03) afios de experiencia en la funcién o
materia. En el caso del cargo que realice funciones derivadas de los
sistemas administrativos del Estado, el computo de la experiencia
especifica, debe incluir, por lo menos un (01) afio de experiencia en
el sector publico, de acuerdo a lo establecido en los numerales 14.4 y
15.2 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado con el Decreto
Supremo N° 053-2022-PCM.

e Un (01) afio de experiencia en puestos o cargos de especialistas,
ejecutivos, coordinadores, responsables, supervisores, asesores de
Alta Direccion o su equivalencia, de acuerdo a lo establecido en los
numerales 14.4 y 22 del Reglamento de la Ley N° 31419 aprobado
con el Decreto Supremo N° 053- 2022-PCM.

e Conocimiento de normatividad del sector publico.

Conocimientos o i
. e Conocimiento de gestion publica.
necesarios . . iy
e Conocimiento y manejo de ofimatica.
Habilidades e Capacidad de liderazgo, organizacion, planificacion y optimizacion
destrezas y de procesos, asi como una fuerte ética y responsabilidad en la
administracion.
o Planear, organizar, dirigir, coordinar, evaluar y controlar la ejecucion
de los procesos y actividades concernientes a los Servicios Judiciales,
Recaudacion Judicial y al Registro Distrital Judicial.
Funciones e Promover la implementacion de la infraestructura, logistica y recursos

humanos requeridos para optimizar y controlar los servicios
judiciales, la recaudacion y los servicios que preste el Registro
Distrital Judicial.
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e Expedir Resoluciones Administrativas cuando por delegacion de los

Organos de Direccion de la Corte Superior de Justicia, se le otorguen

dichas facultades.

e Formular los informes técnico-administrativos de gestion, generando,

asimismo, informacidn estadistica basica para la toma de decisiones,

en el ambito de su competencia.

e Ejercer las demas que sefialan las leyes y la normatividad sobre la

gestion publica.
F2. Disponibilidad de
instrumentos

fortalecimiento de competencias
técnicas, digitales y de gestion
publica (F1, OS5, O3).

materia.
7. Diagnostico general
MATRIZ FODA OPORTUNIDADES AMENAZAS
e Ol. Politicas nacionales de
fortalecimiento institucional.
e O2. Programas de | o Al Limitaciones
financiamiento del Estado. presupuestales.
e O3. Avances en digitalizacion y | ® A2. Rotacion de personal.
herramientas tecnologicas. e A3. Brechas tecnologicas.
e O4. Interés ciudadano en | e A4. Resistencia al cambio.
mejorar los servicios publicos. | e A35. Inestabilidad politica.
e O5. Posibilidad de alianzas
interinstitucionales.
FORTALEZAS Estrategias FO Estrategias FA
RO it s e oA niaionai
Fl. Existencia de | P'°%! & pactt procedimientos y manuales
continua, aprovechando alianzas . .
personal con interinstitucionales, orientado al operativos que garanticen la
experiencia en la ’ continuidad del servicio ante la

rotacion del personal (F2, A2).
FA2. Promover una cultura

organizacional

orientada

al

normativos y estructura FOZ' Desarrollar” un ~ sistema cambio, mediante estrategias
organizacional definida integrado de gestion digital que de sensibilizacion, liderazgo
F3 Reconocimient(; optimice los Procesos | articipativo fort’alecimiento
L administrativos, la comunicacion P P ) ¥ on
institucional 'y  rol | . ., . de valores institucionales (F5,
estratégico en la interna y la atencion al usuario (F2, A4)
administracion de 03, 04) . . FA3. Optimizar la asignacion y
S FO3. Gestionar y canalizar h .
justicia. d leg | US© de recursos disponibles
F4. Existencia de areas | o >0° @€ programas cstatales mediante  herramientas de
. bl d bara la modernizacion lanificacion control, para
responsa ?18 © | institucional,  priorizando  la Ie)nfrentar M restric,cicr))nes
fecursos — Umanos —y | eficiencia operativa y la calidad
procesos del icio (F3. 02 presupuestales (F4,A1)
administrativos el servicio (3, 02). FA4. Implementar estrategias
isnosicion | [ O4:  Impulsar proyectos  de de retencion y desarrollo del
FS o 1D1sp05101on innovacién institucional basados talento humarz]o ara mitiear
1nst11tuc1ona | para | o el uso de tecnologias, alineados efectos de la p rotacién g
e ementar planes de | a politicas  nacionales ~ de fortalecer la estabilidaz
mejora. fortalecimiento del sector publico institucional (F1, A2)
(F5, O1, 03). e
DEBILIDADES Estrategias DO Estrategias DA
. DOI1. Implementar plataformas | DAI. Simplificar y
Dalr‘ticiL;?ierng(iimﬁ Zgg digitales colaborativas que | estandarizar  procedimientos
P pativo'y fortalezcan la  comunicacion | administrativos para reducir
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acompafiamiento interna, la retroalimentacion y la
directivo. transparencia organizacional (D2,
e D2. Deficiente | O3).

comunicacion interna y

DO2. Gestionar financiamiento

falta de | puiblico para la reingenieria y

retroalimentacion. automatizacion de  procesos
e D3. Procesos | administrativos, reduciendo

administrativos tiempos y reprocesos (D3, O2,

ineficientes (retrasos y | O3).

rEeprocesos). DO3. Establecer alianzas
e D4. Escasa | interinstitucionales orientadas a

coordinacidon interareas

mejorar la calidad del servicio y la

y débil trabajo en |atencion al  ciudadano, con

equipo. enfoque en equidad y cobertura
e D5. Baja motivacion y (D6, 04, 05).

reconocimiento del | DO4. Desarrollar programas de

personal. formacion en liderazgo

D6. Limitaciones en la
atencion equitativa 'y
confianza ciudadana.

transformacional y participativo
dirigidos a directivos (D1, O1).
DOS5. Implementar sistemas de
reconocimiento e  incentivos
laborales que fortalezcan la
motivaciéon y el compromiso del
personal (D5, O1).

costos operativos y mejorar la
eficiencia institucional (D3,
Al).

DA2. Implementar programas
de gestion del cambio que
incluyan capacitacion,
acompafiamiento y
seguimiento para reducir la
resistencia del personal (D1,
A4).

DA3. Disefiar e implementar
planes de contingencia
institucional que aseguren la
continuidad del servicio ante
contextos de inestabilidad
politica o administrativa (D4,
AS).

DA4. Fortalecer el trabajo
colaborativo y la coordinacion
interareas mediante
mecanismos  formales  de
articulacion interna (D4, A2).
DAS. Implementar estrategias
de mejora en la atencion al
usuario, orientadas a fortalecer
la confianza ciudadana vy
garantizar el acceso equitativo
a los servicios (D6, A1, AS).

8. Indicadores de gestion

Variables Indicadores Problemas Causas Consecuencias
Disminucion el
Predominio de estilos de | compromiso
o liderazgo autoritario centrado en | organizacional y
E136.52% de los .. . . .
) la toma de decisiones vertical. sentido de pertenencia
trabajadores
del personal.
encuestados - —
o Baja motivacion
indicaron que en | . . . .
... .. | Limitada inclusion del personal | laboral, escasa
la  institucion . ., S .
. en procesos de planificacion, | iniciativa y limitada
. casi nunca se ., - . -
Liderazgo evidencia un evaluacion y toma de decisiones | innovacion  en
participativo | .. institucionales. desempefio
liderazgo .
Lo funciones.
participativo en
. Incremento
Clima laboral la toma de . .
. i . conflictos internos,
decisiones Débil cultura organizacional .
X o deterioro  del
dentro de la | orientada a la participacion, | . . .
o, o . institucional
institucion comunicaciéon  horizontal y -
. . reduccion de
trabajo colaborativo. L
eficiencia
organizacional.
E135.65% de los Generacion
trabajadores Falta de criterios claros, | desconfianza hacia la
. encuestados estandarizados y formalizados | gestion institucional y
Equidad o . e
indicaron que | para la toma de decisiones | debilitamiento de
casi nunca se | institucionales. credibilidad
toman organizacional.
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decisiones
equidad,
considerando la
opinién de todos
los
colaboradores.

con

Centralizacion del poder en los | Percepcion de

niveles directivos, limitando la | favoritismo y trato

participacion del personal en | desigual entre los

procesos clave. trabajadores

Escasa transparencia en la Deterioro  del  clima
laboral, afectando 1la

comunicacion de decisiones y en
los criterios utilizados para su
adopcion.

cohesion
organizacional y el
trabajo en equipo.

El132.17% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que las

Falta de actualizacion periodica
de los documentos de gestion,
especialmente del Manual de
Organizacion y  Funciones
(MOF).

Confusion en la

asignacion y
cumplimiento de
responsabilidades
laborales.

Ineficiencia operativa y

Claridad de | funciones solo a | Deficiente proceso de induccion . ,
. . duplicidad o vacios en
funciones veces son | al personal nuevo y ausencia de . .
. . la ejecucion de
claramente programas de reinduccion. .
. funciones.
definidas y son —— —
. Escasa socializacion de | Generacion de
comprendidas . .
por el personal funciones, roles y | conflictos laborales y
responsabilidades dentro de la | dificultades en Ila
institucion. coordinacion interareas.
o Ausencia de un sistema formal | Bajo desempeiio laboral
E136.52% de los - ~ .
. de evaluacion del desempefio | debido a la falta de
trabajadores . . . .
con criterios e indicadores | orientacion oportuna en
encuestados . .
S definidos. las funciones.
indicaron que la —
. ., | Falta de una cultura | Repeticion de errores
. retroalimentacio L . . .
Retroalimen- organizacional orientada a la | operativos y limitadas
., n solo a veces es . . . .
tacion retroalimentaciéon continua y | oportunidades de
oportuna  que ) L
) . constructiva. mejora individual.
permite mejor el —
~ C Desmotivacion del
desempefio  de | Escasa supervision y S
o personal y disminucion
los seguimiento por parte de los )
o . \ del compromiso
colaboradores. directivos y jefes de area. .
organizacional.
. ., Baja roductividad
E138.26% de los | Escasa integracion y|. ja - p .
. ., , institucional debido a la
trabajadores coordinacion entre areas . .,
. N falta de articulacion
encuestados funcionales de la institucion. ,
ndi entre areas.
indicaron que en — -
caron qu Falta de actividades | Ambiente laboral tenso
la institucion a | . . . . .
. institucionales  orientadas al | que dificulta la
Trabajo veces se . . .
. trabajo en equipo y la | comunicacion y
colaborativo | promueve el . .
. colaboracion. cooperacion.
trabajo - —
. Débil cohesion
colaborativo . . L
entre las Presencia de conflictos | organizacional y
. . interpersonales no gestionados | limitado sentido de
diferentes areas .
PR adecuadamente. pertenencia del
de la institucion.
personal.
i ., _ Presencia de conflictos
E142.61% de los | Débil promocion y practica de | .
] L. interpersonales y
trabajadores valores institucionales en las | ..
- o dificultades en la
encuestados actividades cotidianas. . .,
indi interaccion laboral.
indicaron ue —— — —
d Limitada consolidacion de una | Desmotivacion del
solo a veces N S,
Respeto y existe un cultura organizacional basada en | personal y disminucion
convivencia . el respeto, la inclusion y la | del compromiso
ambiente de . . . L
convivencia armoniosa. organizacional.
respeto y — -
. . Escasa gestion del clima laboral . .
convivencia . . Deterioro del clima
y ausencia de estrategias .
entre los | ~. - organizacional,
. sistematicas para su
trabajadores. .. afectando la
fortalecimiento.
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productividad 'y el
bienestar institucional.

Desmotivacion del

Desempefio
organizacional

Falta de incentivos .,
E127.83%delos | . ... . personal y disminucion
) institucionales  formales que S0
trabajadores - del interés en el
valoren el desempeflo del -
encuestados cumplimiento de
o personal. .
indicaron  que funciones.
. casi nunca . o Bajo compromiso
Reconoci- . Ausencia de criterios claros y o p
. reciben . organizacional y
miento . estandarizados para el | .° . . .
reconocimiento L limitada identificacién
~ | reconocimiento laboral. TR
del desempeilo con la institucion.
laboral del _ . Disminucion del
. Débil cultura organizacional .
personal es justo . < rendimiento laboral y
orientada a la valoracion del .
y oportuno. de la productividad
esfuerzo y logros del personal. S
institucional.
. . Desinterés en  las
Condiciones laborales limitadas .
. actividades laborales y
(recursos, infraestructura vy baia motivacién del
E133.91% de los | organizacion del trabajo). J
) personal.
trabajadores —
Disminucion del
encuestados . ., .
o Escasa  implementacion  de | compromiso
. ., indicaron  que . . .
Satisfaccion . estrategias de bienestar laboral | organizacional y
casi nunca . e A .
laboral . orientadas al personal. limitada identificacion
perciben TR
. .y con la institucion.
satisfaccion - =
Bajo desempefio
laboral dentro de . .
s Sobrecarga de funciones sin | laboral, afectando la
la institucion. .2 . .. .
reconocimiento institucional | productividad y calidad
adecuado. del servicio
institucional.
Limitaciones logisticas ue ., .
E133.90%delos | . g d Exclusiéon de usuarios
] dificultan la atencién oportuna . ..
trabajadores . potenciales del servicio
en todas las zonas o poblaciones | . . .
encuestados .. institucional.
o objetivo.
indicaron que la Desigualdad en el
Cobertura | cobertura  del | Insuficiente planificacion g

del servicio

servicio solo a

estratégica de la cobertura de los

acceso a los servicios

SRR ofrecidos por la
veces llega a | servicios institucionales. Y
nstitucion.
todos los — - -
o Recursos institucionales | Percepcion negativa de
beneficiarios . ARG
previstos restringidos (humanos, | la institucién por parte
' tecnologicos y financieros). de los beneficiarios.
Deficiente lanificacion . .
) P ” Uso ineficiente de los
F140.87% de los | financiera en la asignacion y .
) . . recursos  economicos
trabajadores ejecucion de recursos | .. .
PR disponibles.
encuestados institucionales.
. indicaron que la | ;. . S Retrasos en la ejecucion
Optimiza- iearon g Limitada  capacitacion  del nlac
-, optimizacion del -, de  actividades y
cion del personal en gestion presupuestal
presupuesto solo proyectos
presupuesto . y control del gasto. S .
a veces permite institucionales.
lograr los . . Limitaciones en el
. Ausencia de mecanismos de .
objetivos . . cumplimiento de
control interno eficientes para el o
planteados. . objetivos 'y  metas
seguimiento del uso de recursos. | . .
institucionales.
E133.04% de los | Procesos administrativos | Retrasos en la atencion
trabajadores ineficientes, con actividades | de servicios
Tiempo de | encuestados redundantes o mal estructuradas. | institucionales.
ejecucion indicaron  que | Falta de control y seguimiento de | Insatisfaccion de los

los procesos casi
nunca cumplen

tiempos en la ejecucion de
procesos institucionales.

usuarios
externos.

internos 'y
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los tiempos de
ejecucion de los
procesos

Sobrecarga laboral del personal,

Disminucién de la
eficiencia institucional

. que limita el cumplimiento
internos en . y del logro de
. oportuno de las tareas asignadas.
tiempos resultados.
establecidos.
o Falta de estandarizacion de | Incremento de
E134.78% de los . .
] procesos administrativos, | reprocesos que afectan
trabajadores e o
generando variabilidad en la | la eficiencia
encuestados ) ., R
., o ejecucion de tareas. institucional.
Reduccion | indicaron  que —. —— PORE -
. Limitada  capacitacion  del | Pérdida de tiempo y
de casi nunca se -
personal en procedimientos y | recursos en la
reprocesos | reducen los L . . .,
buenas practicas administrativas. | correccion de errores.
reprocesos en las . - —
. Ausencia de mecanismos de | Disminucion de la
actividades . . . -
. . control de calidad y seguimiento | calidad del servicio
administrativas. . .
de errores. brindado a los usuarios.
E142.61% de los | Falta de comunicacion efectiva .
] ; L - Duplicidad de
trabajadores entre areas, lo que limita el .
. . ) ., funciones y esfuerzos
encuestados intercambio de informacion .
e entre areas.
indicaron que la | relevante.
Coordina coordinacion Estructura organizacional rigida | Retrasos en la ejecucion
cion interareas solo | que dificulta la articulacion | de procesos
S se da a veces la | horizontal. institucionales.
Interareas .,
coordinacion . L
S . . Baja eficiencia
interareas parael | Ausencia de  mecanismos | . . .
.., | institucional y
logro de los | formales de  coordinacion | .
e o dificultades en el logro
objetivos interareas. -
A de objetivos.
institucionales.
E137.39% de los . ., Desinformacion en los
] Deficiente gestion de los canales . .
trabajadores . usuarios internos y
de comunicacion institucional,
encuestados ) . . externos  sobre los
o generando inconsistencias en la .
indicaron que la | : S . servicios
. ., informacion difundida. e e
informacion institucionales.
roporcionada a | . . oy, Errores en la
prop . Limitada  capacitacion  del | . .,
los usuarios . ., | interpretacion de los
. . personal en  comunicacion -
Claridad de | internos y . ., . procedimientos y
. - efectiva y atencion al usuario. . .
informacion | externos solo a servicios ofrecidos.
veces es util y
eficaz la . L,
) . Ausencia de protocolos | Disminucion de la
informacion . .
. estandarizados para la | confianza hacia la
proporcionada a L P R .y
los usuarios elaboracion y  difusiébn de | institucion y percepcion
. informacion institucional. negativa del servicio.
Internos y
externos.
E138.26% de los | Procesos administrativos | Incremento de quejas y
trabajadores burocraticos que dificultan una | reclamos por parte de
encuestados atencion agil y oportuna. los usuarios.
indicaron  que | Limitada  capacitacion  del | Percepcidon negativa de
Satisfacciéon | casi nunca se | personal en atencion al usuarioy | los servicios
del usuario | percibe la | trato adecuado. institucionales.

satisfaccion del
usuario por los

Ausencia de mecanismos
sistematicos de evaluacion de la

Pérdida de confianza en
la institucidon por parte

servicios . o .
. calidad del servicio. de los usuarios.
ofrecidos.
Acceso E145.22% de los | Falta de protocolos claros y | Desigualdad en el
" trabajadores estandarizados para la atencion | acceso a los servicios
equitativo . . R
encuestados equitativa de los usuarios. institucionales.
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indicaron que el

Limitada planificacion en la

Exclusion de

acceso cobertura de servicios | determinados usuarios
equitativo a los | institucionales. 0 grupos poblacionales.
servicios solo se . in s Percepcion de
. Deficiente difusion de los | . P
garantiza a . inequidad en la
servicios y canales de acceso -
veces. . . atencion, afectando la
disponibles. . S
imagen institucional.
El 38.26% de los . . Pérdida de credibilidad
. Deficiencias en la calidad del | . . .
trabajadores N . institucional ante la
servicio brindado a los usuarios. . ,
encuestados ciudadania.
indicaron que la | . . . Disminucion de la
. . Limitada transparencia en la SR
. ciudadania TR participacion ciudadana
Nivel de . gestion institucional y acceso a
mantiene un . TR en procesos
confianza . la informacion publica. S
nivel de institucionales.

confianza en la
institucion y los
servicios  que
ofrece.

Escasa comunicacion
institucional con la ciudadania.

Percepcion negativa de
los servicios ofrecidos
por la institucion.
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9. Problemas

reciben reconocimiento del
desempefio laboral del

Variables Indicadores Problemas Causas
El 36.52% de los | Predominio de estilos de liderazgo autoritario
trabajadores  encuestados | centrado en la toma de decisiones vertical.
indicaron que en la | Limitada inclusion del personal en procesos
Liderazgo | institucion casi nunca se | de planificacion, evaluacion y toma de
participativo | evidencia un liderazgo | decisiones institucionales.
participativo en la toma de | Débil cultura organizacional orientada a la
decisiones dentro de la | participacion, comunicacién horizontal y
institucion trabajo colaborativo.
Falta de criterios claros, estandarizados y
El  35.65% de los | formalizados para la toma de decisiones
trabajadores  encuestados | institucionales.
indicaron que casi nunca se | Centralizacion del poder en los niveles
Equidad toman decisiones con | directivos, limitando la participacion del
equidad, considerando la | personal en procesos clave.
opinion de todos los | Escasa transparencia en la comunicacion de
colaboradores. decisiones y en los criterios utilizados para su
adopcion.
o Falta de actualizacion periddica de los
El  32.17% de los e .
. documentos de gestion, especialmente del
trabajadores  encuestados o .
o . Manual de Organizacion y Funciones (MOF).
. indicaron que las funciones - - —
Claridad de Deficiente proceso de induccion al personal
. solo a veces son claramente .
funciones . nuevo y ausencia de programas de
definidas y son . 7,
. reinduccion.
comprendidas  por el — :
Escasa socializacion de funciones, roles y
personal. e L
responsabilida-des dentro de la institucion.
El 36.52% de los | Ausencia de un sistema formal de evaluacion
trabajadores  encuestados | del desempeflo con criterios e indicadores
Clima laboral indicaron que la | definidos.
Retroalimen- | retroalimentacion solo a | Falta de una cultura organizacional orientada
tacion veces es oportuna que | a la  retroalimentacion  continua y
permite mejor el | constructiva.
desempefio de los | Escasa supervision y seguimiento por parte
colaboradores. de los directivos y jefes de area.
El  38.26% de los | Escasaintegraciony coordinacion entre areas
trabajadores  encuestados | funcionales de la institucion.
indicaron que en la| Falta de actividades institucionales
Trabajo institucion a veces se | orientadas al trabajo en equipo y la
colaborativo | promueve el  trabajo | colaboracion.
colaborativo  entre  las . . .
di . Presencia de conflictos interpersonales no
iferentes areas de la .
o gestionados adecuadamente.
1nstitucion.
Débil promocion y practica de valores
El 42.61% de los | institucionales en las actividades cotidianas.
trabajadores  encuestados | Limitada consolidacion de wuna cultura
Respetoy | indicaron que solo a veces | organizacional basada en el respeto, la
convivencia | existe un ambiente de | inclusiony la convivencia armoniosa.
respeto y convivencia entre | Escasa gestion del clima laboral y ausencia de
los trabajadores. estrategias sistematicas para su
fortalecimiento.
o Falta de incentivos institucionales formales
El 27.83% de los ~
. que valoren el desempefio del personal.
. trabajadores  encuestados - — -
Reconoci- o . Ausencia de criterios claros y estandarizados
. indicaron que casi nunca o
miento para el reconocimiento laboral.

Débil cultura organizacional orientada a la
valoracion del esfuerzo y logros del personal.
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Desempefio
organizacional

personal es justo y
oportuno.
El 3391% de los | Condiciones laborales limitadas (recursos,
trabajadores  encuestados | infraestructura y organizacion del trabajo).
Satisfaccion | indicaron que casi nunca | Escasa implementacion de estrategias de
laboral perciben satisfaccion | bienestar laboral orientadas al personal.
laboral ~dentro de la | Sobrecarga de funciones sin reconocimiento
institucion. institucional adecuado.
Limitaciones logisticas que dificultan Ia
El  3390% de los a g d
. atencion oportuna en todas las zonas o
trabajadores  encuestados . _
oo poblaciones objetivo.
Cobertura | indicaron que la cobertura

del servicio

del servicio solo a veces
llega a  todos  los
beneficiarios previstos.

Insuficiente planificacion estratégica de la
cobertura de los servicios institucionales.

Recursos institucionales restringidos
(humanos, tecnologicos y financieros).

El 40.87% de los

Deficiente planificacion financiera en la
asignacion 'y ejecucion de  recursos

trabajadores  encuestados | . = .
- o institucionales.
Optimiza- | indicaron que la —— — ~
., R Limitada capacitacion del personal en gestion
cién del optimizacion del
presupuestal y control del gasto.
presupuesto | presupuesto solo a veces - - -
. A Ausencia de mecanismos de control interno
permite lograr los objetivos . -
eficientes para el seguimiento del uso de
planteados.
recursos.
El 33.04% de los | Procesos administrativos ineficientes, con
trabajadores  encuestados | actividades redundantes o mal estructuradas.
Tiempo de indicaron que los procesos | Falta de control y seguimiento de tiempos en
PO | casi nunca cumplen los | la ejecucion de procesos institucionales.
ejecucion ! . - —
tiempos de ejecucion de los | Sobrecarga laboral del personal, que limita el
procesos  internos  en | cumplimiento oportuno de las tareas
tiempos establecidos. asignadas.
Falta de estandarizacion de procesos
El 34.78% de los | administrativos, generando variabilidad en la
., trabajadores  encuestados | ejecucion de tareas.
Reduccion | . .. . — ——
de indicaron que casi nunca se | Limitada capacitacion del personal en
reducen los reprocesos en | procedimientos y  buenas  practicas
reprocesos L g .
las actividades | administrativas.
administrativas. Ausencia de mecanismos de control de
calidad y seguimiento de errores.
El 42.61% de los | Falta de comunicacion efectiva entre areas, lo
trabajadores  encuestados | que limita el intercambio de informacion
. indicaron que la | relevante.
Coordina- ., . , — — -
cion coordinacion interareas | Estructura organizacional rigida que dificulta
. . solo se da a veces la | laarticulacion horizontal.
Interareas L . ,
coordinacion interareas . .
Ausencia de mecanismos formales de
para el logro de |los o
R A coordinacion interareas.
objetivos institucionales.
El  37.39% de los | Deficiente gestion de los canales de
trabajadores  encuestados | comunicaciéon  institucional, = generando
indicaron que la | inconsistencias en la informacion difundida.
informacion proporcionada | Limitada capacitacion del personal en
Claridad de | a los usuarios internos y | comunicacion efectiva y atencion al usuario.
informacion | externos solo a veces es 1til
y eficaz la informacién | Ausencia de protocolos estandarizados para
proporcionada  a  los | la elaboracion y difusion de informacion
usuarios internos y | institucional.
externos.
Satisfaccion | E1 ~ 38.26%  de  los | Procesos administrativos burocraticos que

del usuario

trabajadores  encuestados

dificultan una atencién agil y oportuna.
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indicaron que casi nunca se
percibe la satisfaccion del
usuario por los servicios
ofrecidos.

Limitada capacitacion del personal en
atencion al usuario y trato adecuado.

Ausencia de mecanismos sistematicos de
evaluacion de la calidad del servicio.

El 4522% de los

Falta de protocolos claros y estandarizados
para la atencion equitativa de los usuarios.

trabajadores  encuestados ——_— - Y
Acceso taba) Limitada planificacion en la cobertura de
. indicaron que el acceso S
equitativo o - servicios institucionales.
equitativo a los servicios - — —
. Deficiente difusion de los servicios y canales
solo se garantiza a veces. . .
de acceso disponibles.
Deficiencias en la calidad del servicio
El  38.26% de los . .
. brindado a los usuarios.
trabajadores  encuestados [~ - Y
. oo . .| Limitada transparencia en la gestion
Nivel de indicaron que la ciudadania | .” . . . .
. . institucional y acceso a la informacion
confianza mantiene un nivel de

confianza en la institucion
y los servicios que ofrece.

publica.

Escasa comunicacién institucional con la
ciudadania.
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10. Establecer soluciones

Indicadores

Problemas

Acciones de mejora

Liderazgo
participativo

El 36.52% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que en
la institucion casi
nunca se
evidencia un
liderazgo
participativo en la
toma de
decisiones dentro
de la institucion

Se propone implementar un sistema institucional de diagnostico
participativo del liderazgo, apoyado en herramientas técnicas y espacios de
reflexion colectiva. El proceso se organizara en tres momentos:

- Primero, se diseflaran y validaran instrumentos como encuestas,
entrevistas y guias de grupos focales, orientados a reconocer estilos de
liderazgo y niveles de participacion (primer mes).

- Después, estos instrumentos se utilizardn e impulsaran dindmicas de
grupo por areas para recoger impresiones, identificar barreras y
reconocer oportunidades de mejora (segundo mes).

- Finalmente, se organizardn los resultados y se elaborard un informe
técnico para comunicar al personal los hallazgos (tercer mes).

En el proceso, se fomentara la participacion activa a través de equipos por

area, velando por la representatividad y el analisis conjunto.

Se planea implementar un programa institucional orientado a potenciar del
liderazgo transformacional a través de acciones formativas y herramientas
que estimulen la colaboracion del personal. Su desarrollo se organizara en
tres momentos:

- En primer lugar, se elaborara el programa de capacitacion en liderazgo
participativo, incluyendo temas relacionados con el trabajo
colaborativo, la toma de decisiones conjunta y la comunicacion
efectiva (primer mes).

- En el segundo mes, se desarrollaran talleres (presenciales) con
metodologias activas y se formaran comités participativos por areas
(segundo mes).

- Finalmente, cada comité elaborard e implementara planes de mejora
que refuercen la participacion en la gestion institucional (tercer mes).

Una cultura sera promovida de manera transversal, a nivel organizacional,

mediante la consolidacion de una participacion activa ambitos para el

dialogo, la consulta y los acuerdos conjuntos.

Se sugiere crear un sistema de seguimiento y evaluacion del liderazgo
participativo, basado en estrategias de coaching gerencial y un monitoreo
constante. El proceso se estructura en tres fases:

- Durante, la primera fase, se definird el proceso de coaching y se
determinara los indicadores que permitan valorar el liderazgo
participativo (primer mes).

- Luego, se realizaran sesiones de coaching individuales y grupales, para
directivos y responsables de area, con énfasis en el fortalecer las
practicas participativas (segundo mes).

- Finalmente, se evaluaran los resultados por medio de encuestas
comparativas, el analisis del clima institucional y procesos de
retroalimentacion permanentes (tercer mes).

Se promovera de manera transversal la mejora constante a través del

seguimiento regular de los avances y la comunicacion de los resultados

favorece la transparencia institucional.

Equidad

El 35.65% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca se toman
decisiones con
equidad,
considerando la
opinion de todos
los colaboradores.

Se propone aplicar politicas institucionales con el objetivo de garantizar
decisiones justas y transparentes, que estén basadas en guias formales y en
la generacion de espacios participativos. Para su desarrollo, se consideran
tres momentos:

- En primer término, se elaboraran los lineamientos institucionales que
orienten los procesos de toma de decisiones (primer mes).

- Posteriormente, se procedera a la socializacién de dichas politicas y a
la conformacion de comités participativos que faciliten la intervencion
del personal (segundo mes).

- Finalmente, se realizara el monitoreo de la percepcion de equidad a
través de encuestas internas (tercer mes).
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De manera complementaria, se fomentara la transparencia institucional
mediante la difusion periddica de decisiones relevantes, los criterios
utilizados y los resultados alcanzados, empleando medios internos como
comunicados, reuniones y paneles informativos.

Se plantea reforzar la descentralizacion y la participacion en la toma de
decisiones mediante la formalizacion de espacios de consulta institucional.
Su desarrollo se organiza en tres fases:

- Primero, se identificaran los procesos criticos en los que se concentran
las decisiones, para precisar espacios de intervencion (primer mes).

- En segunda fase, se estableceran d4reas de participacion y las
responsabilidades se repartiran entre los agentes involucrados (en el
segundo mes).

- Por tultimo, se evaluara el grado de participacion alcanzado y, en
funcion de esto, se realizaran modificaciones en los procedimientos
implementados (tercer mes).

De forma transversal, se fomentard la corresponsabilidad en el manejo

institucional, consolidando los procesos de toma de decisiones colegiada.

Se propone establecer un sistema de rendiciéon de cuentas y transparencia
con el proposito de fortalecer la confianza en la institucion. Su
implementacion se realizara en tres etapas:

- Primero, se crearan mecanismos definidos de transparencia que den
sustento al proceso (primer mes).

- Segundo, se publicara de forma periddica las resoluciones
institucionales, junto con los principios que las sustentan (segundo
mes).

- Por ultimo, se examinara la percepcion del personal acerca del grado
de transparencia logrado y, a partir de estos, se implementaran las
modificaciones necesarias en el sistema (tercer mes).

Se fomentara una cultura de integridad institucional a lo largo del proceso,

promoviendo practicas duraderas de rendicion de cuentas y el acceso

puntual a informacion significativa.

El 32.17% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que las

Se plantea implementar un programa de formalizacion y actualizacion del

Manual de Organizacion y Funciones (MOF), respaldado en un proceso de

revision técnica y validacion participativa. Su desarrollo sera:

- En una primera etapa, se revisara y actualizara el MOF, procurando su
adecuacion a las necesidades institucionales (primer mes).

- Posteriormente, el documento actualizado serd socializado con el
personal, asegurando su comprension y apropiacion (segundo mes).

- Finalmente, se llevara a cabo el seguimiento del nivel de aplicacion del
MOF en las actividades diarias (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la formalizacién organizacional con

la estandarizacion de funciones y su actualizacion.

Implementar programas de induccidon y reinduccidon al personal, para

Claridad de | funciones solo a . . .
. reforzar la comprension de funciones. Comprendera en tres fases:
funciones | veces son N . ., . -, .
claramente - Disefio del programa de induccion y reinduccion (primer mes).
. - Ejecucion de sesiones de capacitacion e induccion (segundo mes).
definidas y son ., . -, .
. - Evaluacioén del nivel de comprension de funciones (tercer mes).
comprendidas por L . X .
Se promovera la integracion del personal a través de procesos formativos
el personal.
constantes.
Fortalecer la difusion permanente de funciones y responsabilidades,
mediante estrategias de comunicacién interna. Se desplegara en tres fases:
- Disefio de estrategias de comunicacion interna (primer mes).
- Implementacion de la difusion institucional (segundo mes).
- Evaluacion de la efectividad de la difusion (tercer mes).
Se promovera la claridad organizacional mediante la difusion permanente
y accesible de roles y responsabilidades.
. El 36.52% de los | Establecer un sistema institucional para evaluacion del rendimiento con
Retroalimen- . . S o o .. .
tacion trabajadores retroalimentacion constante, utilizando criterios técnicos e instrumentos
encuestados estandarizados. Se llevara a cabo en tres etapas:
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indicaron que la
retroalimentacion
solo a veces es
oportuna que
permite mejor el
desempeiio de los
colaboradores.

- Disefio de indicadores para el desempefio (primer mes).

- Implementacion de evaluaciones periodicas (segundo mes).

- Aplicacion de retroalimentacion y seguimiento (tercer mes).

Se fomentara la mejora continua mediante reuniones periddicas para
evaluar el desempeiio y brindar retroalimentacion.

Consolidar la cultura organizacional de retroalimentaciéon continua con

estrategias formativas y précticas institucionales. Se realizara en tres fases:

- FElaboracion del programa de sensibilizacion acerca de la importancia
del feedback (primer mes).

- Ejecucidn de talleres de capacitacion sobre retroalimentacion (segundo
mes).

- Evaluacién del cambio cultural dentro de la institucion (tercer mes).

Se promovera una cultura de confianza y apertura mediante la practica

permanente del feedback constructivo.

Implementar un sistema de supervision y asistencia constante orientado en
el seguimiento del rendimiento laboral. Se desarrollara en tres fases:

- Planificacion del sistema de supervision institucional (primer mes).

- Ejecucion de procesos de seguimiento y supervision (segundo mes).

- Andlisis del impacto de la supervision (tercer mes).

Se iniciara de manera permanente el acompafiamiento como estrategia para
mejorar el desempefio laboral y mitigar errores.

Trabajo
colaborativo

El 38.26% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que en
la institucién a

veces se
promueve el
trabajo
colaborativo entre
las diferentes
areas de la
institucion.

Se propone desarrollar un programa de integracion institucional enfocado
en actividades colaborativas, con el proposito de fortalecer el trabajo en
equipo. Se organizara en tres momentos.

- Primera etapa, se llevard a cabo un diagnostico de las relaciones
interpersonales, para determinar dindmicas existentes y posibles
fricciones (primer mes).

- Posteriormente, desarrollaran talleres orientados al trabajo en equipo,
priorizando la participacion y el aprendizaje conjunto (segundo mes).

- En un tercer momento, se efectuara el seguimiento del clima laboral a
fin de evaluar los avances (tercer mes).

La cohesion organizacional se impulsara de manera transversal a través de

estrategias de mediacion de conflictos, dinamicas grupales y espacios de

interaccion.

Se plantea fortalecer la coordinacién entre areas a través del
establecimiento de areas formales de colaboracion, orientados a la gestion
compartida de los procesos institucionales. Se estructurara de la siguiente
forma:

- En una primera fase, se identificaran los procesos que requieren una
mayor articulacion interareas, para delimitar prioridades de
intervencion (primer mes).

- Posteriormente, se pondran en marcha reuniones de coordinacion y
dindmicas de trabajo colaborativo que promuevan la interaccion entre
equipos (segundo mes).

- Finalmente, examinara la eficacia de las coordinaciones, teniendo en
cuenta lo que se ha logrado y las impresiones del personal (tercer mes).

De manera transversal, se fomentara la colaboracion institucional mediante

la gestion conjunta y el fortalecimiento de la corresponsabilidad en los

procesos.

Se sugiere poner un funcionamiento un sistema para gestionar y prevenir

conflictos interpersonales, orientado a mejorar la convivencia en el

ambiente de trabajo. El proceso se organizara en tres momentos.

- Se elaborard protocolos especificos para la gestion de conflictos,
procurando criterios claros de accion (primer mes).

- Se desarrollaran acciones de capacitacion dirigidas al personal,
enfocados en la solucion constructiva de conflictos (segundo mes).

- Se pondra en marcha el sistema y se evaluara su funcionamiento en la
practica institucional (tercer mes).
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De manera transversal, se impulsard un espacio laboral armonioso,
favoreciendo el adecuado tratamiento y la atencidon oportuna de los
conflictos.

Respeto y
convivencia

El 42.61% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que solo
a veces existe un
ambiente de
respeto y
convivencia entre
los trabajadores.

Se sugiere establecer un programa de potenciacion de la cultura
organizacional, enfocado en fomentar la convivencia y los valores
institucionales fundamentada en el respeto. El procedimiento se
estructurara en tres etapas.

- En una primera fase, se llevard a cabo una evaluacion de la cultura
organizacional para reconocer percepciones y practicas; y areas que
necesitan mejoras (primer mes).

- Después, se desarrollaran talleres enfocados en los valores y
convivencia, que propicia la reflexion y el compromiso del equipo
(segundo mes).

- En una tercera etapa, se evaluara el clima laboral con el propdsito de
evaluar las modificaciones producidas (mes tres).

Se fomentard de manera transversal, mediante campafias, el respeto

institucional permanente de concienciacion, la propagacion de valores y la

consolidacion de la cohabitacion en el ambiente de trabajo.

Se propone consolidar la gestion del clima laboral a través de estrategias
institucionales sostenidas, que busquen mejorar el bienestar de los
empleados. Su desarrollo se estructura en tres etapas interconectadas.

- En una primera fase, se elaborard un plan de gestion del clima laboral
que defina directrices y acciones prioritarias (primer mes).

- Después, se pondran en marcha actividades de bienestar e integracion,
buscando tener un impacto directo en las dinamicas internas de trabajo
(segundo mes).

- Finalmente, se valorara el efecto de las acciones realizadas en relacion
con el aspecto del clima laboral, teniendo en cuenta percepciones en la
forma de resultados que se pueden observar (tercer mes).

De manera transversal, se promovera el bienestar de la instituciéon mediante

acciones sostenidas que fortalezcan el sentido de motivacion y de

pertenencia.

Se piensa poner en marcha un sistema de impulso y cuidado de los valores
institucionales a fin de establecer una cultura corporativa constante. El
proceso quedara organizado en tres momentos.

- En una primera fase, se definiran y compartiran los valores
institucionales, procurando la comprension y sintonia con la dinamica
de la organizacion (primer mes).

- Posteriormente se realizardn campafas institucionales orientadas a
visibilizar y fomentar en la practica dichos valores cotidianamente, en
el segundo mes.

- Por tltimo, se evaluara el nivel de apropiacion de los valores de parte
del personal, con base en evidencias de su incorporacion al quehacer
institucional (tercer mes).

De forma transversal, se impulsara una cultura de la organizacion firme

mediante la vivencia continua de los valores institucionales.

Reconoci-
miento

El 27.83% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca reciben
reconocimiento
del  desempefio
laboral del
personal es justo y
oportuno.

Se propone la creacion de un sistema institucional de reconocimiento del
rendimiento basado en criterios objetivos y medios formales de incentive.
Su desarrollo se organizara en 3 momentos.

- En una primera etapa se estableceran los criterios para su
reconocimiento, buscando que sean claros y coherentes los objetivos
institucionales (mes primero).

- Mas adelante, se pondran en marcha incentivos que valoren el
rendimiento del personal de acuerdo con estos criterios (2° mes).

- Por ultimo, se estudiara impacto motivacional generado, tanto a nivel
de percepciones como resultados observables (mes tres).

De manera transversal, se impulsara la evaluacion del desempeio mediante

incentivos simbolicos, la divulgacion de fortalecimiento de una cultura de

logros organizacionales centrada en el reconocimiento.
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Se plantea el fortalecimiento de una cultura orientada al reconocimiento
mediante estrategias de concienciacidbn y practicas institucionales
coherentes. El proceso quedara organizado en tres momentos.

- En una primera etapa, se disefiaran acciones de sensibilizaciéon que
destacan la importancia del reconocimiento de la dindmica laboral
(primer mes).

- Después, se lanzardn campafias institucionales orientadas a reforzar y
visibilizar estas practicas cotidianas (mes 2).

- Por ultimo, se valorara el cambio cultural conseguido en la institucion,
tomando en cuenta evidencias de cambio en las actitudes y
comportamientos (3 mes).

Como transversal se promovera una cultura positiva organizacional por

medio de las practicas continuas de reconocimiento.

Se plantea implementar mecanismos de seguimiento y mejora del sistema
de reconocimiento, con el propésito de asegurar su sostenibilidad en el
tiempo. El

proceso se organizara en tres etapas.

- En una primera etapa se elaboraran mecanismos de seguimiento que
faciliten observar de manera sistematica la aplicacion del sistema (el
primer mes).

- Se hara monitoreo posterior de su aplicacion a la dinamica institucional
(segundo mes).

- Y, por ultimo, se probara su funcionamiento y, a partir de los resultados
obtenidos, se introducirdn mejoras continuas (3° mes).

De manera transversal se promovera la viabilidad del sistema mediante el

seguimiento permanente y la optimizacion.

Satisfaccion
laboral

El 33.91% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca  perciben
satisfaccion
laboral dentro de
la institucion.

Se piensa llevar a cabo un programa integral de salud laboral, orientado a
aumentar el nivel de satisfaccion del personal por medio de operaciones de
reconocimiento, equilibrio entre la vida personal y el trabajo, y
fortalecimiento del clima de la organizacion. Se organizard su
implementacion en tres momentos.

- En una primera etapa, se hard un diagnoéstico del nivel de satisfaccion
laboral, a fin de detectar necesidades y prioridades (primer mes).

- Posteriormente se disefaran y realizaran actividades de bienestar
adaptadas a dichas demandas, procurando su correcta articulacion con
la dinamica institucional (segundo mes de vigencia).

- Por ultimo, se estudiara la incidencia del programa, teniendo en cuenta
cambios en la percepcion y las condiciones de trabajo (tercer mes).

De forma transversal, se promovera la participacion activa del personal en

el disefio y desarrollo de las acciones garantizando su pertinencia,

aceptacion y permanencia.

Se plantea el fortalecimiento del sistema de reconocimiento institucional

con el objetivo de valorar el desempefio y el

esfuerzo de la gente. Se organizara en tres etapas.

- En una primera etapa se estableceran criterios y mecanismos de
reconocimiento, buscando su claridad y coherencia con los objetivos
institucionales (mes 1).

- Después se pondran en marcha estrategias de reconocimiento que
destacaren la contribucion del personal en el desarrollo de sus
funciones (2 mes).

- Por ultimo, se valorara el impacto de estas acciones en la motivacion
del trabajo, tanto a nivel de percepciones como evidencias de cambio,
en el tercer mes.

De manera transversal, impulsaremos una cultura de valoracion del capital

humano con practicas de reconocimiento equitativas y oportunas.

Se plantea optimizar la distribucion de funciones y la carga laboral, con el
fin de mejorar el equilibrio en el trabajo. El proceso se organizara en tres
etapas.
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- En una primera etapa, se realizara un diagnostico de la carga laboral
por areas, para detectar desequilibrios y necesidades de ajuste (primer
mes).

- Posteriormente se realizara la reorganizacion de funciones, procurando
una distribucién mas equitativa de las responsabilidades (2 mes).

- Porultimo, se estudiara el grado de equilibrio laboral logrado, teniendo
en cuenta tanto la percepcion del personal y los resultados observables
(3 mes).

De manera transversal, impulsaremos el equilibrio laboral a través de una

gestion adecuada de funciones y responsabilidades.

Cobertura
del servicio

El 33.90% de los

trabajadores
encuestados
indicaron que la
cobertura del
servicio solo a
veces llega a
todos los
beneficiarios
previstos.

Se plantea la implementacion de un plan de ampliacion de la cobertura
institucional, basado en estrategias de descentralizacion y digitalizacion de
servicios. Su desarrollo quedara organizado en tres momentos.

- En una primera etapa se hara un diagnostico de la cobertura realmente
de la poblacion asistida, para identificar brechas y oportunidades de
mejora (mes primero).

- Después, se implementaran estrategias de atencion virtual y
desconcentrada que permita se amplie el radio de accion de los
servicios (segundo mes).

- Por ultimo, se evaluard el nivel de cobertura logrado como el
contentamiento de los usuarios, teniendo en cuenta informacion
cualitativa y cuantitativa (tercer mes).

De manera transversal, se impulsara campafias informativas para el acceso

equitativo de los servicios institucionales, los canales de atencion

disponibles y los derechos de los usuarios.

Se propone reforzar la planificacion estratégica de la cobertura de servicio,
para optimizar la asignacion de los recursos institucionales. El proceso se
organizara en tres etapas.

- En una primera etapa se estudiaran los recursos disponibles con
relacion a las necesidades de cobertura, con el fin de identificar brechas
y prioridades de intervencion (mes primero).

- Se haré un plan posterior de cobertura que articule los recursos de una
manera coherente con los objetivos institucionales, segundo mes.

- Por ultimo, se hara el seguimiento y la evaluacion de la ejecucion del
plan, teniendo en cuenta los resultados alcanzados como nivel de
ejecucion (3 mes).

De forma transversal, se impulsara una gestion eficiente de la planificacion

basada en evidencias y resultados.

Se plantea la implementacién de estrategias orientadas a optimizar los
recursos institucionales, con el fin de ampliar la capacidad de atencion. Se
organizara en tres etapas.

- En una primera etapa, se identificaran oportunidades de mejora en el
uso de los recursos disponibles, para reconocer posibles ajustes (primer
mes).

- Posteriormente se activaran medidas de optimizacion alineadas a las
necesidades institucionales (segundo mes).

- Por altimo, se analizara el impacto que tuvieron dichas acciones sobre
la eficiencia y la capacidad de respuesta de la institucion (tercer mes).

Se promovera la sostenibilidad institucional de manera transversal con un

uso eficaz y estratégico de los recursos con que cuenta.

Optimiza-
cion del
presupuesto

El 40.87% de los
trabajadores

encuestados

indicaron que la
optimizacion del
presupuesto solo a
veces permite
lograr los

Se piensa llevar a cabo un programa de fortalecimiento de la gestion de
presupuestos institucional orientado a mejorar la eficiencia en el uso de los
recursos. El desarrollo se organizara en tres etapas.

- En una primera etapa, se hard una evaluacion de la ejecucion
presupuestaria a fin de detectar vacios, patrones de consumo y aspectos
de mejora (primer mes).

- Mas adelante se desarrollara capacitacion para la gestion financiera y
el control del gasto, orientadas al personal responsable a fin de
fortalecer sus habilidades técnicas (segundo mes).
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objetivos
planteados.

- Por ultimo, se pondran en marcha mecanismos de seguimiento y

control que permitan un control continuo del uso de recursos (mes 3).
De manera transversal se promovera la mediante la transparencia y la
eficiencia revisiones internas periddicas y la difusiéon de informes
financieros de la institucion.

Se plantea el fortalecimiento de la planificacioén financiera institucional,
con el objetivo de garantizar una adecuada asignacion de los recursos.
Tendra el proceso tres etapas.

- En una primera etapa se realizarad un diagnoéstico de la planificacion
financiera vigente para identificar limitaciones, brechas y
oportunidades de mejora (primer mes).

- Posteriormente, se desarrollard un plan financiero institucional que
articule objetivos, prioridades y disponibilidad de recursos (segundo
mes).

- Finalmente, se valorara el nivel de cumplimiento del plan, tomando en
cuenta tanto los resultados conseguidos como la coherencia de la
ejecucion (tercer mes).

Se promovera de manera transversal la sostenibilidad institucional a través

de una planificacion financiera orientada hacia resultados.

Se pretende implantar un sistema de control interno y auditoria
institucional, orientado a lograr un uso eficiente de los recursos. El proceso
quedara organizado en tres momentos.

- En una primera etapa, se disefiaran los mecanismos de control interno
que establezcan criterios, procedimientos y responsabilidades (mes
uno).

- Posteriormente se realizaran revisiones internas periddicas, a fin de
comprobar el cumplimiento de los procesos establecidos (mes 2).

- Por tltimo, se comprobara el funcionamiento del sistema y con base en
los resultados obtenidas se introduciran mejoras continua (tercer mes).

Asi transversal, se promovera la gestion transparente por medio del control

permanente y la responsabilidad institucional.

Tiempo de
ejecucion

El 33.04% de los
trabajadores

encuestados

indicaron que los
procesos casi
nunca cumplen
los tiempos de
ejecucion de los
procesos internos
en tiempos
establecidos.

Se plantea la implementacién de un programa de optimizaciéon de los
procesos administrativos basado en la gestion por resultados, con el
objetivo de mejorar el cumplimiento de los tiempos establecidos. Se
organizaran tres etapas para su desarrollo.

- En una primera etapa, se identificaran los procesos criticos y se
analizaran los tiempos actuales de ejecucion para reconocer cuellos de
botella y oportunidades de mejora (primer mes).

- Posteriormente se reestructuraran los procesos y se fijaran cronogramas
que guien su ejecucion de forma mas eficaz (segundo mes).

- Por ultimo, se realizard el monitoreo del cumplimiento de los plazos
mediante indicadores con que se pueda evaluar el desempefio de los
procesos (mes tres).

Se promovera de manera transversal la eficiencia institucional mediante el

uso de herramientas de gestion de control, el continuo seguimiento y

mejora basados en resultados.

Fortalecer el control y el seguimiento de los tiempos de ejecucion, por
medio de mecanismos institucionales de supervision. Constard de tres
etapas:

- Fase 1: Disefio de los instrumentos de control de tiempos (primer mes).
- Fase 2: Implantacion de mecanismos de supervision (mes dos).

- Fase 3: Evaluacion de control de tiempos. (tercer mes)

Se fomentara la disciplina organizacional por medio del control
permanente y la supervision eficaz.

Optimizar la distribucion de carga laboral del personal, orientada a mejorar
la eficiencia en la operacion. Se llevara a cabo en 3 fases:

- Fase 1: Diagnostico de la carga de trabajo por zona (el primer mes).

- Fase 2: Redistribucion de funciones y tareas, segundo mes.

- Fase 3: Evaluacion de impacto en la eficiencia en el tercer mes.
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Se impulsara la eficiencia operativa a través de una correcta gestion del
talento humano y de la organizacion del trabajo.

El 34.78% de los

Implementar un sistema de gestion de calidad orientada a la reduccion de
errores administrativos, por la normalizacion de procesos y control
continud. Se llevara a cabo en tres etapas:
- Fase 1: Deteccion de errores frecuentes en el proceso (el primer mes).
- Fase 2: Estandarizacion de procedimientos y entrenamiento (segundo
mes).
- Fase 3: Evaluacion de disminucion de errores y mejora continua (mes
tercero).
Se impulsara la calidad institucional con el control interno, el seguimiento
de indicadores y continuo mejoramiento de los procesos.

trabajadores Fortalecer las habilidades del personal en gestion de calidad, dirigidas a
Reduceién encuestados evitar fallos en la administracion. Se llevara a cabo en tres etapas:
de indicaron que casi | - Fase 1: Diagnoéstico de necesidades de capacitacion (mes primero).
reprocesos | munca se reducen | - Fase 2: Ejecucion de los programas de formacion de calidad (segundo
p los reprocesos en mes).
las  actividades | - Fase 3: Evaluacion del aprendizaje y aplicacion en el trabajo (mes
administrativas. tercero).
Se impulsard una cultura de calidad con la formaciéon continua y el
aprendizaje de la organizacion.
Implementar mecanismos de control de calidad y supervision continua,
orientados a garantizar la mejora sostenida. Se desarrollara en tres fases:
- Disefio de procedimientos para el control de calidad (primer mes).
- Ejecucion de controles internos (segundo mes).
- Evaluacion y mejora continua del sistema (tercer mes).
Se promovera la mejora constante a través de la evaluacion sistematica,
control permanente y la retroalimentacion institucional.
Implementar un sistema de coordinacion interareas por medio de la gestion
colaborativa, mediante mecanismos formales y herramientas de tecnologia.
Se pondra en marcha en tres etapas:
- Diagnostico de la articulacion entre areas (mes primero).
- Presentacion de plataformas de colaboracion y reuniones periddicas
(mes 2).
- Valoracion del progreso en la coordinacion (tercer mes).
0 Se impulsara el trabajo articulado via equipos interareas, seguimiento
El 42.61% de los | . .. . 1 v fortalecimi | Y 1 o
trabajadores institucional y fortalecimiento de la comunicacion en la organizacion.
Fortalecer la comunicacion organizacional interna, orientada a mejorar la
encuestados . ., , .
S articulacion entre areas. Se desarrollara en tres fases:
indicaron que la L L .
L - Fase 1: Diagndstico de los canales de comunicacion interna (primer
. coordinacion
Coordina- S mes).
., interareas solo se . . .
cion da a veces la |~ Fase 2: Implementacion de estrategias de comunicacion interna
interareas . (segundo mes).
coordinacion ., .. .,
. , - Fase 3: Evaluacion de la efectividad de la comunicacion (tercer mes).
interareas para el , L . .
looro  de  los Se promovera una comunicacion efectiva mediante el uso adecuado de
obge tivos canales formales y practicas organizacionales claras.
in thi tucionales Implementar mecanismos de articulacion institucional y gestion conjunta,
' orientados a optimizar procesos. Se desarrollara en tres fases:
- Fase 1: Identificacion de procesos criticos que requieren articulacion
(primer mes).
- Fase 2: Implementacién de mesas de trabajo interareas (segundo mes).
- Fase 3: Evaluacion de la eficiencia en la articulacion institucional
(tercer mes).
Se promovera la eficiencia institucional mediante la gestién conjunta, la
corresponsabilidad y la integracion de esfuerzos.
. El 37.39% de los | Implementar un sistema de mejora de la comunicacion institucional,
Claridad de . . ey . . .
. . trabajadores orientada a fortalecer la accesibilidad y claridad de la informacion.
informacion .
encuestados Constara de tres etapas:
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indicaron que la

informacion
proporcionada a
los usuarios
internos y
externos solo a
veces es util y
eficaz la
informacion
proporcionada a
los usuarios
internos y
externos.

- Diagnostico de los canales de comunicacion y nivel de entendimiento
de la informacion (mes primero).

- Implementacion de los protocolos de clara comunicacion y redisefio
de formatos de informacion (segundo mes).

- Evaluacién de la compresion de la informacion (marzo).

Se impulsara la estandarizacion del uso de la informacién institucional

mediante el de formatos claros, accesibles y coherentes en todos los canales

de atencion.

Fortalecer las habilidades comunicativas del personal, con el fin de optimar

la calidad de la atencion al usuario. Se desarrollara en tres fases:

- Diagnostico de necesidades de capacitacion en comunicacion (primer
mes).

- Implementacion de programas de capacitacion en comunicacion
efectiva (segundo mes).

- Evaluacién del rendimiento comunicativo de los empleados (tercer
mes).

A través de una comunicacion clara, empatica y eficaz, se fomentara una

cultura de servicio.

Implementar dispositivos de control y mejora constante de la comunicacion
institucional, con el objeto de asegurar la calidad de la informacion. Se
desarrollara en tres fases:

- Disefio de indicadores para la calidad comunicacional (primer mes).

- Monitoreo de la comunicacion institucional (segundo mes).

- Evaluacion y ajuste de estrategias comunicativas (tercer mes).

La calidad institucional se fomentara a través de una mejora continua en la
comunicacion y un monitoreo constante.

Satisfaccion
del usuario

El 38.26% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que casi
nunca se percibe
la satisfaccion del
usuario por los
servicios
ofrecidos.

Implementar un programa que eleve la calidad del servicio, enfocado en

mejorar la atencion al usuario y la satisfaccion de la institucion. Se llevara

a cabo en tres etapas:

- Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario (primer mes).

- Capacitacion del personal y simplificacion de procedimientos (segundo
mes).

- Implementacion de métodos de evaluacion continua (tercer mes).

Se promovera una cultura organizativa centrada en el usuario a través del

monitoreo constante de la calidad del servicio y la mejora continua de los

procesos de atencion.

Fortalecer las capacidades del personal en atencion al usuario, orientadas a
elevar la calidad del servicio. Se desarrollara en tres fases:

- Analisis de necesidades de capacitacion (primer mes).

- Ejecucién de programas de capacitacion (segundo mes).

- Apreciacion del rendimiento del personal (tercer mes).

Se promovera una cultura de atencion apoyada en el respeto, la empatia y
la eficiencia.

Se propone establecer un sistema de gestion de quejas, reclamos y
sugerencias, conducente a promover la mejora continua del servicio. El
proceso se organizara en tres momentos.

- En una primera etapa, se delineardan mecanismos de atencion
definiendo procesos, canales y tiempos de respuesta para la gestion de
incidencias (primer mes).

- A continuacion, se pondrd en marcha el sistema de atencidn,
certificando su adecuada articulacion con los procedimientos
institucionales (segundo mes).

- Finalmente, se valorard su desempefio y, a partir de los resultados
alcanzados se introduciran cambios para optimizar su funcionamiento
(tercer mes).

De manera transversal, se impulsara la mejora perenne mediante la

atencion oportuna de los incidentes y la inclusion de la retroalimentacion

de los usuarios.
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Acceso
equitativo

El 45.22% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que el
acceso equitativo
a los servicios
solo se garantiza a
veces.

Se propone implementar un programa para fortalecer el acceso igualitario
a los servicios institucionales, con el fin de asegurar una atencion en
condiciones equivalentes para todo. Se organizara en tres momentos.

- Primera etapa, se realizara una calificacion acerca del nivel de acceso,
detectando brechas en la atencion y grupos que podrian verse afectados
(primer mes).

- Después, se crearan e implementardn protocolos de atencion
equitativa, juntamente con estrategias de difusion que faciliten el uso
y comprension de los servicios (segundo mes).

- Posteriormente, se examinara el grado de acceso y la cobertura lograda,
teniendo en cuenta las percepciones, ademas de datos cuantitativos de
los usuarios (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la igualdad en la atencion a través de

campafias informativas permanentes, el seguimiento de la cobertura

institucional y el perfeccionamiento de los procesos de acceso.

Se plantea consolidar la planificacion de la cobertura de los servicios, con
el objetivo de garantizar un acceso equilibrado. El proceso se establecera
en tres momentos.

- Enuna primera fase, se realizara un diagnostico de la cobertura actual,
para determinar necesidades y brechas (primer mes).

- Posteriormente, se llevara adelante un plan de cobertura que incluya
criterios de igualdad y atienda las solicitudes reales de los usuarios
(segundo mes).

- Finalmente, se evaluara el nivel de cumplimiento del plan, en base a
los resultados y su efecto en el acceso a los servicios (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la equidad a través de la planificacion

respaldada en las necesidades reales de los usuarios.

Se plantea implementar mecanismos de control y monitoreo del acceso a

los servicios, para asegurar la igualdad en la atencion. El proceso se

constituird en tres momentos.

- En una primera etapa, se trazaran indicadores de equidad que admitan
medir de manera objetiva el acceso a los servicios (primer mes).

- Consecutivamente, se realizara el monitoreo del acceso, teniendo en
cuenta la cobertura y las situaciones de atencion (segundo mes).

- Por ultimo, se evaluaran los resultados logrados y, en base a ello, se
efectuaran mejoras continuas en el sistema (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la paridad en la atencion a través de

la evaluacion sistematica, el control permanente y el ajuste paulatino de los

procesos.

Nivel de
confianza

El 38.26% de los
trabajadores
encuestados
indicaron que la
ciudadania
mantiene un nivel
de confianza en la
instituciéon y los
servicios que
ofrece.

Instituir un programa que fortalezca la confianza ciudadana, asentado en la

comunicacion, transparencia y optimizacion de los servicios de la

institucion. Contemplara en tres etapas:

- Fase 1: Diagnostico del nivel de confianza ciudadana (primer mes).

- Fase 2: Implementacion de estrategias de transparencia, rendicion de
cuentas y comunicacion institucional (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion del nivel de confianza y retroalimentacion
ciudadana (tercer mes).

Se promovera la confianza institucional mediante la difusion permanente

de resultados, la mejora continua del servicio y el fortalecimiento del

vinculo con la ciudadania.

Fortalecer la transparencia y rendicién de cuentas institucional, orientadas
a mejorar la credibilidad. Se desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Diseflo de mecanismos de transparencia (primer mes).

- Fase 2: Implementacion de practicas de transparencia (segundo mes).
- Fase 3: Evaluacion del impacto de la transparencia (tercer mes).

Implementar estrategias de comunicaciéon y participacion ciudadana,
orientadas a fortalecer el vinculo con la institucion. Se desarrollara en tres
fases:
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- Fase 1: Diagnostico de los canales de comunicacion con la ciudadania
(primer mes).

- Fase 2: Implementacion de estrategias de comunicacion y
participacion (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion de la participaciéon y comunicacion (tercer mes).

Se promoverd la confianza institucional mediante una comunicacion

abierta, bidireccional y participativa.
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11. Recursos para la implementacion de estrategias

. Recursos Recursos Recursos .
Estrategias L. . Tiempo
Humanos Economicos | Tecnoldgicos
Se propone implementar un sistema institucional de diagndstico participativo del liderazgo,
apoyado en herramientas técnicas y espacios de reflexion colectiva. El proceso se organizara en
tres momentos: Plataforma
- Primero, se disefiaran y validaran instrumentos como encuestas, entrevistas y guias de grupos virtual
focales, orientados a reconocer estilos de liderazgo y niveles de participacion (primer mes). Area de Recursos (Zoom/Meet), 4 meses
- Después, estos instrumentos se utilizaran e impulsaran dindmicas de grupo por areas para Humanos S/ 1,500 aulas, (capacitaciones
recoger impresiones, identificar barreras y reconocer oportunidades de mejora (segundo mes). materiales mensuales)
- Finalmente, se organizaran los resultados y se elaborara un informe técnico para comunicar al digitales, LMS
personal los hallazgos (t’ercer mgs). 5 ' ’ ‘ ’ institucional
En el proceso, se fomentara la participacion activa a través de equipos por area, velando por la
representatividad y el analisis conjunto.
Se planea implementar un programa institucional orientado a potenciar del liderazgo
transformacional a través de acciones formativas y herramientas que estimulen la colaboracion del
personal. Su desarrollo se organizara en tres momentos:
- En primer lugar, se elaborard el programa de capacitacion en liderazgo participativo, .
inchf endo ten%as relacionados con elrtcra%a'o colabora‘gvo la toma de decisio%les Iéon'urll?ta la Equipo de Software de
yendot . ) ) > ) y capacitacion gestion, 4 meses
comunicacion efectiva (primer mes). Lo .
. . , . institucional y servidores, (desarrollo e
- En el segundo mes, se desarrollaran talleres (presenciales) con metodologias activas y se L S/ 2,000 . . . .
p . s L ; especialistas licencias, implementacion
ormaran comités participativos por areas (segundo mes). externos en 3 )
- Finalmente, cada comité elaborarda e implementara planes de mejora que refuercen la . Intranet progresiva)
L e liderazgo institucional
participacion en la gestion institucional (tercer mes).
Una cultura sera promovida de manera transversal, a nivel organizacional, mediante la
consolidacion de una participacion activa ambitos para el dialogo, la consulta y los acuerdos
conjuntos.
Se sugiere crear un sistema de seguimiento y evaluacion del liderazgo participativo, basado en ]
estrategias de coaching gerencial y un monitoreo constante. El proceso se estructura en tres fases: Sistemas de
- Durante, la primera fase, se definira el proceso de coaching y se determinara los indicadores . . inversion
2P y > proc . gy Direccién 1 4 meses
que permitan valorar el liderazgo participativo (primer mes). Lo publica .
o ; S o institucional y S/ 1,500 ) (formulacion y
- Luego, se realizaran sesiones de coaching individuales y grupales, para directivos y consultor externo (Invierte.pe), tion)
. N L L estion
rgsponsables de area, con énfasis en el fortalecer }as précticas partlc1patlva§ (segundo’me.s). computadoras, g
- Finalmente, se evaluaran los resultados por medio de encuestas comparativas, el analisis del internet

clima institucional y procesos de retroalimentacion permanentes (tercer mes).
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Se promovera de manera transversal la mejora constante a través del seguimiento regular de los
avances y la comunicacion de los resultados favorece la transparencia institucional.

Se propone aplicar politicas institucionales con el objetivo de garantizar decisiones justas y
transparentes, que estén basadas en guias formales y en la generacion de espacios participativos.
Para su desarrollo, se consideran tres momentos:

- En primer término, se elaboraran los lineamientos institucionales que orienten los procesos de Software
toma de decisiones (primer mes). innovador, 4 meses
- Posteriormente, se procedera a la socializacion de dichas politicas y a la conformacion de | Area de Recursos herramientas .
p P y S/ 1,200 (disefio e
comités participativos que faciliten la intervencion del personal (segundo mes). Humanos ’ digitales, ol tacid
- Finalmente, se realizara el monitoreo de la percepcion de equidad a través de encuestas internas plataformas de implementacion)
(tercer mes). ‘ ) o . o automatizacion
De manera complementaria, se fomentara la transparencia institucional mediante la difusion
periddica de decisiones relevantes, los criterios utilizados y los resultados alcanzados, empleando
medios internos como comunicados, reuniones y paneles informativos.
Se plantea reforzar la descentralizacion y la participacion en la toma de decisiones mediante la
formalizacion de espacios de consulta institucional. Su desarrollo se organiza en tres fases:
- Primero, se identificaran los procesos criticos en los que se concentran las decisiones, para
precisar espacios de intervencion (primer mes). Direccion Documentos 4 meses
- En segunda fase, se estableceran areas de participacion y las responsabilidades se repartiran R digitales, -
. institucional y S/ 1,300 o (elaboracion y
entre los agentes involucrados (en el segundo mes). . . repositorios A
o . o . S jefes de area LT validacion)
- Por ultimo, se evaluara el grado de participacion alcanzado y, en funcion de esto, se realizaran institucionales
modificaciones en los procedimientos implementados (tercer mes).
De forma transversal, se fomentara la corresponsabilidad en el manejo institucional, consolidando
los procesos de toma de decisiones colegiada.
Se propone establecer un sistema de rendicion de cuentas y transparencia con el propdsito de
fortalecer la confianza en la institucion. Su implementacion se realizara en tres etapas:
- Primero, se crearan mecanismos definidos de transparencia que den sustento al proceso (primer _
mes). Comité de Material
- Segundo, se publicard de forma periddica las resoluciones institucionales, junto con los fransparencia S/ 1.000 audiovisual, | 4 meses (talleres
principios que las sustentan (segundo mes). cqui (f) de estio}’]n ’ plataformas y seguimiento)
- Por ultimo, se examinara la percepcion del personal acerca del grado de transparencia logrado quip & virtuales
y, a partir de estos, se implementaran las modificaciones necesarias en el sistema (tercer mes).
Se fomentara una cultura de integridad institucional a lo largo del proceso, promoviendo practicas
duraderas de rendicion de cuentas y el acceso puntual a informacion significativa.
Se plantea implementar un programa de formalizacion y actualizacion del Manual de Organizacion | ¢ 4 meses
. D S A Area de Recursos Software de .
y Funciones (MOF), respaldado en un proceso de revision técnica y validacion participativa. Su S/ 1,000 DU (evaluacién y
N Humanos planificacién y .
desarrollo sera: ajuste)
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- En una primera etapa, se revisara y actualizard el MOF, procurando su adecuacioén a las
necesidades institucionales (primer mes).

- Posteriormente, el documento actualizado sera socializado con el personal, asegurando su
comprension y apropiacion (segundo mes).

- Finalmente, se llevara a cabo el seguimiento del nivel de aplicacion del MOF en las actividades
diarias (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la formalizacion organizacional con la estandarizacion de

funciones y su actualizacion.

control, hojas
de célculo

Implementar programas de induccioén y reinduccién al personal, para reforzar la comprension de
funciones. Comprendera en tres fases:

Sistemas de

- . ! . ., . Equipo de evaluacion de 4 meses
- Disefio del programa de induccion y reinduccion (primer mes). S o . .
. . . LT . capacitacion S/ 1,200 desempefio, | (implementacion
- Ejecucion de sesiones de capacitacion e induccion (segundo mes). institucional lataf d .
- Evaluacioén del nivel de comprension de funciones (tercer mes). plata O.rma.s, € progresiva)
Se promoverd la integracion del personal a través de procesos formativos constantes. capacitacion
Fortalecer la difusion permanente de funciones y responsabilidades, mediante estrategias de )
comunicacion interna. Se desplegara en tres fases: Direccion Microsoft
- Disefio de estrategias de comunicacion interna (primer mes). institucional y Teams, 4 meses
- Implementacion de la difusion institucional (segundo mes). responsables de S/ 800 Google (implementacién
- Evaluacion de la efectividad de la difusion (tercer mes). comunicacion Workspace, y capacitacion)
Se promO\./e.ré la claridad organizacional mediante la difusién permanente y accesible de roles y interna intranet
responsabilidades.
Establecer un sistema institucional para evaluacién del rendimiento con retroalimentacion .
constante, utilizando criterios técnicos e instrumentos estandarizados. Se llevard a cabo en tres Sistemas de
e‘[apas; gestlon
L o . . ‘ P 4 meses
- Disefio de indicadores para el desempefio (primer mes). Area de Recursos 3/ 1.500 publica, (gestion
- Implementacion de evaluaciones periddicas (segundo mes). Humanos ’ software de g baci ,y
- Aplicacidon de retroalimentacion y seguimiento (tercer mes). modelado de aprobacion)
Se' fomentara ‘la mejora continua mediante reuniones periddicas para evaluar el desempefio y procesos
brindar retroalimentacion.
Consolidar la cultura organizacional de retroalimentacion continua con estrategias formativas y
practicas 1n§‘F1tu010nales. Se reahzar? en tre.s’fases: . . . Equipo de Plataformas de
- Elaboracion del programa de sensibilizacion acerca de la importancia del feedback (primer mes). S s 4 meses
. . S . - capacitacion comunicacion, .
- Ejecucion de talleres de capacitacion sobre retroalimentacion (segundo mes). institucional S/ 1,200 (gestion de
- Evaluacion del cambio cultural dentro de la institucion (tercer mes). . C,OITG,:O convenios)
institucional

Se promovera una cultura de confianza y apertura mediante la practica permanente del feedback
constructivo.
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Implementar un sistema de supervision y asistencia constante orientado en el seguimiento del
rendimiento laboral. Se desarrollara en tres fases:

. i . PR . Plataforma
- Planificacion del sistema de supervision institucional (primer mes). L . . 4 meses
. g AP L Directivos y jefes virtual, .
- Ejecucion de procesos de seguimiento y supervision (segundo mes). de 4rea S/ 1,300 materiales (capacitaciones
- Analisis del impacto de la supervision (tercer mes). T ! eriddicas
SRy S ; : > digitales P
Se iniciard de manera permanente el acompafiamiento como estrategia para mejorar el desempefio g
laboral y mitigar errores.
Se propone desarrollar un programa de integracion institucional enfocado en actividades
colaborativas, con el proposito de fortalecer el trabajo en equipo. Se organizaré en tres momentos.
- Primera etapa, se llevard a cabo un diagnéstico de las relaciones interpersonales, para
determinar dinamicas existentes y posibles fricciones (primer mes). Sistemas de 4 meses
- Posteriormente, desarrollaran talleres orientados al trabajo en equipo, priorizando la | Area de Recursos 3/ 1.200 evaluacion, (disefio e
participacion y el aprendizaje conjunto (segundo mes). Humanos ’ plataformas ol taci
- Enuntercer momento, se efectuara el seguimiento del clima laboral a fin de evaluar los avances internas implementacion)
(tercer mes).
La cohesion organizacional se impulsara de manera transversal a través de estrategias de mediacion
de conflictos, dindmicas grupales y espacios de interaccion.
Se plantea fortalecer la coordinacion entre areas a través del establecimiento de areas formales de
colaboracion, orientados a la gestion compartida de los procesos institucionales. Se estructurara de
la siguiente forma:
- En una primera fgse? se 1Qeqt1ﬁcaran .los procesos que requieren una mayor articulacion Equipo de gestion Software de
interareas, para delimitar prioridades de intervencion (primer mes). .. . g 4 meses
. \ : L o . institucional y gestion de e
- Posteriormente, se pondran en marcha reuniones de coordinaciéon y dinamicas de trabajo jefes de area S/ 1,300 : (analisis e
colaborativo que promuevan la interaccion entre equipos (segundo mes). di p ocesgs, implementacion)
- Finalmente, examinara la eficacia de las coordinaciones, teniendo en cuenta lo que se ha lagramadores
logrado y las impresiones del personal (tercer mes).
De manera transversal, se fomentara la colaboracion institucional mediante la gestion conjunta y
el fortalecimiento de la corresponsabilidad en los procesos.
Se sugiere poner un funcionamiento un sistema para gestionar y prevenir conflictos
interpersonales, orientado a mejorar la convivencia en el ambiente de trabajo. El proceso se Comité de
organizara en trf:s momentos. ' 5 . o convivencia Plataformas 4
- Se elaborara protocolos especificos para la gestion de conflictos, procurando criterios claros . meses
-, : laboral o virtuales, ..
de accion (primer mes). L S/ 1,000 . (capacitacion y
\ . TP . especialistas en materiales ..
- Se desarrollaran acciones de capacitacion dirigidas al personal, enfocados en la solucion ., . . seguimiento)
: : gestion de interactivos
constructiva de conflictos (segundo mes). .
conflictos

- Se pondréa en marcha el sistema y se evaluard su funcionamiento en la practica institucional
(tercer mes).
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De manera transversal, se impulsara un espacio laboral armonioso, favoreciendo el adecuado
tratamiento y la atencion oportuna de los conflictos.

Se sugiere establecer un programa de potenciacion de la cultura organizacional, enfocado en

fomentar la convivencia y los valores institucionales fundamentada en el respeto. El procedimiento

se estructurard en tres etapas.

- En una primera fase, se llevara a cabo una evaluacion de la cultura organizacional para
reconocer percepciones y practicas; y areas que necesitan mejoras (primer mes).

Sistemas de

. ; . . . . respaldo de _—
- Después, se desarrollaran talleres enfocados en los valores y convivencia, que propicia la | Area de Recursos 3/ 1.100 infolimacién 4 meses (disefio
reflexion y el compromiso del equipo (segundo mes). Humanos ’ ) ’ y validacién)
- Enuna tercera etapa, se evaluara el clima laboral con el proposito de evaluar las modificaciones p r9t9C0 08
producidas (mes tres). digitales
Se fomentard de manera transversal, mediante campatfias, el respeto institucional permanente de
concienciacion, la propagacion de valores y la consolidacion de la cohabitacion en el ambiente de
trabajo.
Se propone consolidar la gestion del clima laboral a través de estrategias institucionales sostenidas,
que busquen mejorar el bienestar de los empleados. Su desarrollo se estructura en tres etapas
interconectadas.
- Enuna primera fase, se elaborara un plan de gestion del clima laboral que defina directrices y
acciones prlorltar1a§ (primer mes). o . ' 3 . - Herramientas 4 meses
- Después, se pondran en marcha actividades de bienestar e integracion, buscando tener un | Equipo de gestion . .
. . S . N S/ 1,000 colaborativas, (reuniones
impacto directo en las dindmicas internas de trabajo (segundo mes). institucional tas dieital )
- Finalmente, se valorara el efecto de las acciones realizadas en relacion con el aspecto del clima actas digitales mensuales)
laboral, teniendo en cuenta percepciones en la forma de resultados que se pueden observar
(tercer mes).
De manera transversal, se promovera el bienestar de la institucion mediante acciones sostenidas
que fortalezcan el sentido de motivacion y de pertenencia.
Se piensa poner en marcha un sistema de impulso y cuidado de los valores institucionales a fin de
establecer una cultura corporativa constante. El proceso quedara organizado en tres momentos.
- En una pp'mera.fase,’ se delﬁnél.rarrl y co(rlnplartlran !os Y’alores. institucionales, procurando la Comite d Sistemas de
comprension y sintonia con la dinamica de la organizacion (primer mgs).. . omité de atencién 4 meses
- Posteriormente se realizardn campaias institucionales orientadas a visibilizar y fomentar en la convivencia o . . . .
\ e o S/900 digital, (implementacién
practica dichos valores cotidianamente, en el segundo mes. valores ..
-~ . . e g encuestas de y evaluacion)
- Por ultimo, se evaluara el nivel de apropiacion de los valores de parte del personal, con base institucionales < Facci
satisfaccion

en evidencias de su incorporacion al quehacer institucional (tercer mes).
De forma transversal, se impulsard una cultura de la organizaciéon firme mediante la vivencia
continua de los valores institucionales.
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Se propone la creacion de un sistema institucional de reconocimiento del rendimiento basado en
criterios objetivos y medios formales de incentive. Su desarrollo se organizara en 3 momentos.

- En una primera etapa se estableceran los criterios para su reconocimiento, buscando que sean P lat.aforrna
claros y coherentes los objetivos institucionales (mes primero). virtual
- Mas adelante, se pondrdn en marcha incentivos que valoren el rendimiento del personal de | (Zoom/Meset),
o o Area de Recursos
acuerdo con estos criterios (2° mes). Humanos S/ 800 aulas, 4 meses
- Por ultimo, se estudiard impacto motivacional generado, tanto a nivel de percepciones como materiales
resultados observables (mes tres). digitales,
De manera transversal, se impulsara la evaluacion del desempefio mediante incentivos simbolicos, otros
la divulgacion de fortalecimiento de una cultura de logros organizacionales centrada en el
reconocimiento.
Se plantea el fortalecimiento de una cultura orientada al reconocimiento mediante estrategias de
concienciacion y practicas institucionales coherentes. El proceso quedarad organizado en tres
momentos. Plat.aforrna
- Enuna primera etapa, se disefiaran acciones de sensibilizacion que destacan la importancia del o virtual
- . . Direccion
reconocimiento de la dindmica laboral (primer mes). institucional (Zoom/Meet),
- Después, se lanzaran campaiias institucionales orientadas a reforzar y visibilizar estas practicas jefes de éreay S/ 1,000 aulas, 4 meses
cotidianas (mes 2). materiales
- Por 1ultimo, se valorara el cambio cultural conseguido en la institucion, tomando en cuenta digitales,
evidencias de cambio en las actitudes y comportamientos (3 mes). otros
Como transversal se promovera una cultura positiva organizacional por medio de las practicas
continuas de reconocimiento.
Se plantea implementar mecanismos de seguimiento y mejora del sistema de reconocimiento, con
el proposito de asegurar su sostenibilidad en el tiempo. El Plataforma
proceso se organizara en tres etapas. virtual
- En una primera etapa se elaboraran mecanismos de seguimiento que faciliten observar de Comité de (Zoom/Meet)
manera sistematica la aplicacion del sistema (el primer mes). evaluacion o ’
. . . o A -, S/ 700 aulas, 4 meses
- Se hara monitoreo posterior de su aplicacion a la dinamica institucional (segundo mes). gestion terial
- Y, por ultimo, se probard su funcionamiento y, a partir de los resultados obtenidos, se institucional materiales
introduciran mejoras continuas (3° mes). digitales,
De manera transversal se promovera la viabilidad del sistema mediante el seguimiento permanente otros.
y la optimizacion.
) ) ) . Plataforma
Se piensa llevar a cabo un programa integral de salud laboral, orientado a aumentar el nivel de virtual
satisfaccion del personal por medio de operaciones de reconocimiento, equilibrio entre la vida | Area de Recursos
: L ) R L S/ 1,200 (Zoom/Meset), 4 meses
personal y el trabajo, y fortalecimiento del clima de la organizacién. Se organizard su Humanos 1
implementacion en tres momentos. au ?S’
materiales
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- Enuna primera etapa, se hara un diagnostico del nivel de satisfaccion laboral, a fin de detectar

digitales,

necesidades y prioridades (primer mes). otros.

- Posteriormente se disefiaran y realizaran actividades de bienestar adaptadas a dichas demandas,
procurando su correcta articulacion con la dindmica institucional (segundo mes de vigencia).

- Por ultimo, se estudiard la incidencia del programa, teniendo en cuenta cambios en la
percepcion y las condiciones de trabajo (tercer mes).

De forma transversal, se promovera la participacion activa del personal en el disefio y desarrollo

de las acciones garantizando su pertinencia, aceptacion y permanencia.

Se plantea el fortalecimiento del sistema de reconocimiento institucional con el objetivo de valorar

el desempefio y el

esfuerzo de la gente. Se organizard en tres etapas. Plat.aforma

- En una primera etapa se estableceran criterios y mecanismos de reconocimiento, buscando su virtual
claridad y coherencia con los objetivos institucionales (mes 1). Direccion (Zoom/Meet),

- Después se pondran en marcha estrategias de reconocimiento que destacaren la contribucion institucional y S/ 1,300 aulas, 4 meses
del personal en el desarrollo de sus funciones (2 mes). jefes de area materiales

- Por tltimo, se valorara el impacto de estas acciones en la motivacion del trabajo, tanto a nivel digitales,
de percepciones como evidencias de cambio, en el tercer mes. otros.

De manera transversal, impulsaremos una cultura de valoracion del capital humano con practicas

de reconocimiento equitativas y oportunas.

Se plantea optimizar la distribucion de funciones y la carga laboral, con el fin de mejorar el

equilibrio en el trabajo. El proceso se organizard en tres etapas. Plataforma

- En una primera etapa, se realizara un diagnoéstico de la carga laboral por areas, para detectar virtual
desqulhbrlos y nece51'dadcras de ajuste '(prn'I}er mes). ' o ’ - (Zoom/Meet),

- Posteriormente se realizara la reorganizacion de funciones, procurando una distribucion mas Comité de

. - . S/ 1,000 aulas, 4 meses

equitativa de las responsabilidades (2 mes). bienestar laboral .

- Por ultimo, se estudiara el grado de equilibrio laboral logrado, teniendo en cuenta tanto la mgt§rlales
percepcion del personal y los resultados observables (3 mes). digitales,

De manera transversal, impulsaremos el equilibrio laboral a través de una gestion adecuada de otros.

funciones y responsabilidades.

Se plantea la implementacién de un plan de ampliacién de la cobertura institucional, basado en Plat'aforma

estrategias de descentralizacion y digitalizacion de servicios. Su desarrollo quedara organizado en virtual

tres momentos. Equipo de (Zoom/Meet),

- Enuna primera etapa se hard un diagnoéstico de la cobertura realmente de la poblacion asistida, planificacion S/ 1,800 aulas, 4 meses
para identificar brechas y oportunidades de mejora (mes primero). institucional materiales

- Después, se implementaran estrategias de atencion virtual y desconcentrada que permita se digitales,
amplie el radio de accidn de los servicios (segundo mes). otros.

163




- Por ultimo, se evaluara el nivel de cobertura logrado como ¢l contentamiento de los usuarios,
teniendo en cuenta informacion cualitativa y cuantitativa (tercer mes).

De manera transversal, se impulsard campafas informativas para el acceso equitativo de los

servicios institucionales, los canales de atencion disponibles y los derechos de los usuarios.

Se propone reforzar la planificacion estratégica de la cobertura de servicio, para optimizar la

asignacion dellos recursos instituc'ionales. El proceso se organizaré en tres etapas. . Plataforma
- En una primera etapa se estudiaran los recursos disponibles con relacion a las necesidades de virtual
cobertura, con el fin de identificar brechas y prioridades de intervencion (mes primero). .
N . ypr (mes p ) Equipo de (Zoom/Meet),
- Se haré un plan posterior de cobertura que articule los recursos de una manera coherente con . .
NN planificacion S/ 2,000 aulas, 4 meses
los objetivos institucionales, segundo mes. ‘nstitucional terial
- Por ultimo, se hara el seguimiento y la evaluacion de la ejecucion del plan, teniendo en cuenta materiales
los resultados alcanzados como nivel de ejecucion (3 mes). digitales,
De forma transversal, se impulsara una gestion eficiente de la planificacion basada en evidencias otros.
y resultados.
Se plantea la implementacion de estrategias orientadas a optimizar los recursos institucionales, con
el fin de ampligr la capacidad d.e atepcién. Se organiz.aré en tres etapas. Plataforma
- En una primera etapa, se identificaran oportunidades de mejora en el uso de los recursos virtual
dlspoqlbles, para reconocer Pombles gjustes (prlme.r mes): ’ . . ) . (Zoom/Meet),
- Posteriormente se activaran medidas de optimizaciéon alineadas a las necesidades | Area de sistemas
Lo . , S/ 1,200 aulas, 4 meses
institucionales (segundo mes). y jefes de area il
- Por ultimo, se analizara el impacto que tuvieron dichas acciones sobre la eficiencia y la m'at(‘erla cs
capacidad de respuesta de la institucién (tercer mes). digitales,
Se promovera la sostenibilidad institucional de manera transversal con un uso eficaz y estratégico otros.
de los recursos con que cuenta.
Se piensa llevar a cabo un programa de fortalecimiento de la gestion de presupuestos institucional
orientado a mf:j orar la eficiencia en el uso de log recursos. El desarrollo se organi‘zaré en tres etapas. Plataforma
- En una primera etapa, se hara una evaluacion de la ejecucion presupuestaria a fin de detectar virtual
vacios, patrones de consumo y aspectos de mejora (primer mes).
. . L . . . (Zoom/Meet),
- Mas adelante se desarrollara capacitacion para la gestion financiera y el control del gasto, Oficina de
: . e .. ., S/ 1,500 aulas, 4 meses
orientadas al personal responsable a fin de fortalecer sus habilidades técnicas (segundo mes). Administracion il
- Por ultimo, se pondran en marcha mecanismos de seguimiento y control que permitan un m'at('erla cs
control continuo del uso de recursos (mes 3). digitales,
De manera transversal se promovera la mediante la transparencia y la eficiencia revisiones internas otros.
periddicas y la difusion de informes financieros de la institucion.
. e o _ Area de Plataforma
Se plantea el fortalecimiento de la planificacion financiera institucional, con el objetivo de . . .
. . - . planificacion y S/ 1,500 virtual 4 meses
garantizar una adecuada asignacion de los recursos. Tendra el proceso tres etapas.
presupuesto (Zoom/Meet),
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- En una primera etapa se realizara un diagnostico de la planificacion financiera vigente para aulas,
identificar limitaciones, brechas y oportunidades de mejora (primer mes). materiales
- Posteriormente, se desarrollara un plan financiero institucional que articule objetivos, digitales,
prioridades y disponibilidad de recursos (segundo mes). Otros.
- Finalmente, se valorard el nivel de cumplimiento del plan, tomando en cuenta tanto los
resultados conseguidos como la coherencia de la ejecucion (tercer mes).
Se promoverd de manera transversal la sostenibilidad institucional a través de una planificacion
financiera orientada hacia resultados.
Se pretende implantar un sistema de control interno y auditoria institucional, orientado a lograr un
uso eficiente de los recursos. El proceso quedara organizado en tres momentos. Plataforma
- Enuna primera etapa, se disefiaran los mecanismos de control interno que establezcan criterios, ) virtual
procedimientos y responsabilidades (mes uno). Organo de control (Zoom/Meet)
- Posteriormente se realizaran revisiones internas periddicas, a fin de comprobar el institucional o ’
. . - S/ 1,500 aulas, 4 meses
cumplimiento de los procesos establecidos (mes 2). comité de .
- Portltimo, se comprobara el funcionamiento del sistema y con base en los resultados obtenidas auditoria mgt§rlales
se introduciran mejoras continua (tercer mes). digitales,
Asi transversal, se promovera la gestion transparente por medio del control permanente y la otros.
responsabilidad institucional.
Se plantea la implementacion de un programa de optimizacion de los procesos administrativos
basado en la gestion por resultados, con el objetivo de mejorar el cumplimiento de los tiempos
establecidos. Se organizaran tres etapas para su desarrollo. Plat'aforma
- Enuna primera etapa, se identificaran los procesos criticos y se analizaran los tiempos actuales virtual
de ejecucion para reconocer cuellos de botella y oportunidades de mejora (primer mes). Oficina de Control (Zoom/Meet),
- Posteriormente se reestructuraran los procesos y se fijaran cronogramas que guien su ejecucion Institucional S/ 1,500 aulas, 4 meses
de forma mas eficaz (segundo mes). materiales
- Por ultimo, se realizara el monitoreo del cumplimiento de los plazos mediante indicadores con digitales,
que se pueda evaluar el desempefio de los procesos (mes tres). otros.
Se promovera de manera transversal la eficiencia institucional mediante el uso de herramientas de
gestion de control, el continuo seguimiento y mejora basados en resultados.
Plataforma
Fortalecer el control y el seguimiento de los tiempos de ejecucion, por medio de mecanismos virtual
institucionales de supervision. Constara de tres etapas: (Zoom/Meet)
- Fase 1: Disefio de los instrumentos de control de tiempos (primer mes). Equipo de gestion ’
- . A C S/ 1,300 aulas 4 meses
- Fase 2: Implantacion de mecanismos de supervision (mes dos). institucional L
- Fase 3: Evaluacion de control de tiempos. (tercer mes) m?t_e“ales
Se fomentara la disciplina organizacional por medio del control permanente y la supervisién eficaz. digitales,
otros.
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Optimizar la distribucion de carga laboral del personal, orientada a mejorar la eficiencia en la

Plataforma

operacion. Se llevara a cabo en 3 fases: virtual
- Fase 1: Diagnostico de la carga de trabajo por zona (el primer mes). (Zoom/Meet),
- Fase 2: Redistribucion de funciones y tareas, segundo mes. Jefes de area S/ 1,200 aulas, 4 meses
- Fase 3: Evaluacion de impacto en la eficiencia en el tercer mes. materiales
Se impulsgré la eﬁciepcia operativa a través de una correcta gestion del talento humano y de la digitales,
organizacion del trabajo. otros.
Implementar un sistema de gestion de calidad orientada a la reduccion de errores administrativos, Plat'aforma
por la normalizacion de procesos y control continué. Se llevara a cabo en tres etapas: virtual
- Fase 1: Deteccion de errores frecuentes en el proceso (el primer mes). . (Zoom/Meet),
., o . Oficina de Control
- Fase 2: Estandarizacion de procedimientos y entrenamiento (segundo mes). Interno S/ 1,500 aulas, 4 meses
- Fase 3: Evaluacion de disminucion de errores y mejora continua (mes tercero). materiales
Se impulsar?'l la c'alidad institucional con el control interno, el seguimiento de indicadores y digitales,
continuo mejoramiento de los procesos. otros.
Plataforma
Fortalecer las habilidades del personal en gestion de calidad, dirigidas a evitar fallos en la virtual
admlnlstra010p. Se’ 11§Vara a cabo. en tres etapas: o . ) (Zoom/Meet),
- Fase 1: Diagnostico de necesidades de capacitacion (mes primero). Area de Recursos
e . ) S/ 1,200 aulas, 4 meses
- Fase 2: Ejecucion de los programas de formacion de calidad (segundo mes). Humanos .
- Fase 3: Evaluacion del aprendizaje y aplicacion en el trabajo (mes tercero). m‘at(‘erlales
Se impulsara una cultura de calidad con la formacién continua y el aprendizaje de la organizacion. digitales,
otros.
Implementar mecanismos de control de calidad y supervisién continua, orientados a garantizar la Plat'aforma
mejora sostenida. Se desarrollara en tres fases: virtual
- Disefio de procedimientos para el control de calidad (primer mes). Equipo de gestion (Zoom/Meet),
- Ejecucion de controles internos (segundo mes). institucional y S/ 1,300 aulas, 4 meses
- Evaluacién y mejora continua del sistema (tercer mes). jefes de area materiales
Se promovera 'la mej ora constante a través de la evaluacion sistematica, control permanente y la digitales,
retroalimentacion institucional. OLros.
Implementar un sistema de coordinacidn interareas por medio de la gestion colaborativa, mediante
mecanismos formales y herramientas de tecnologia. Se pondra en marcha en tres etapas: Plataforma
- Diagnostico de la articulacion entre areas (mes primero). Oficina de virtual
- Presentacion de plataformas de colaboracion y reuniones periddicas (mes 2). Administracion S/ 1,500 (Zoom/Meet), 4 meses
- Valoracion del progreso en la coordinacion (tercer mes). aulas,
Se impulsard el trabajo articulado via equipos interdreas, seguimiento institucional y materiales

fortalecimiento de la comunicacién en la organizacion.
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digitales,

otros.
Fortalecer la comunicacion organizacional interna, orientada a mejorar la articulacion entre areas. Plat.aforma
Se desarrollara en tres fases: virtual
- Fase 1: Diagnostico de los canales de comunicacion interna (primer mes). . . (Zoom/Meet),
) ., . o Equipo de gestion
- Fase 2: Implementacion de estrategias de comunicacion interna (segundo mes). institucional S/ 1,300 aulas, 4 meses
- Fase 3: Evaluacion de la efectividad de la comunicacion (tercer mes). materiales
Se prqmoyeré una comunicacion efectiva mediante el uso adecuado de canales formales y practicas digitales,
organizacionales claras. otros
Implementar mecanismos de articulacion institucional y gestion conjunta, orientados a optimizar Plat.aforma
procesos. Se desarrollara en tres fases: virtual
- Fase 1: Identificacion de procesos criticos que requieren articulacion (primer mes). (Zoom/Meet),
- Fase 2: Implementacion de mesas de trabajo interareas (segundo mes). Jefes de area S/ 1,200 aulas, 4 meses
- Fase 3: Evaluacion de la eficiencia en la articulacion institucional (tercer mes). materiales
Se prompveré la eficiencia institucional mediante la gestion conjunta, la corresponsabilidad y la digitales,
integracion de esfuerzos. Otros.
Implementar un sistema de mejora de la comunicacion institucional, orientada a fortalecer la
accesibilidad y claridad de la informacion. Constara de tres etapas: Plat'aforma
- Diagnostico de los canales de comunicacion y nivel de entendimiento de la informacion (mes virtual
primero). . (Zoom/Meet),
. L i Oficina de
- Implementacion de los protocolos de clara comunicacion y redisefio de formatos de Administracion S/ 1,500 aulas, 4 meses
informacion (segundo mes). materiales
- Evaluacion de la con‘lpre'sic')n de la informa'ci(’)n (ma'rzo)‘. o ' digitales,
Se impulsara la estandarizacion del uso de la informacion institucional mediante el de formatos otros
claros, accesibles y coherentes en todos los canales de atencion.
N o . . Plataforma
Fortalecer las habilidades comunicativas del personal, con el fin de optimar la calidad de la virtual
atenm.on a% usuario. Se de.sarrollara en trgs fa.s'es. o . O.ﬁglna de (Zoom/Meet),
- Diagnostico de necesidades de capacitacion en comunicacion (primer mes). Administracién o S/ 1.300 aulas 4 meses
- Implementacion de programas de capacitacion en comunicacion efectiva (segundo mes). comunicacion ’ . ’1
- Evaluacién del rendimiento comunicativo de los empleados (tercer mes). institucional m?t?na es
A través de una comunicacion clara, empatica y eficaz, se fomentara una cultura de servicio. digitales,
otros.
Implementar dispositivos de control y mejora constante de la comunicacion institucional, con el Eauino de eestion Plataforma
objeto de asegurar la calidad de la informacion. Se desarrollaré en tres fases: quipo de & S/ 1,200 virtual 4 meses
. . . . . institucional
- Disefo de indicadores para la calidad comunicacional (primer mes). (Zoom/Meet),

167




- Monitoreo de la comunicacion institucional (segundo mes). aulas,
- Evaluacién y ajuste de estrategias comunicativas (tercer mes). materiales
La calidad institucional se fomentara a través de una mejora continua en la comunicacion y un digitales
. b
monitoreo constante. Otros.
Implementar un programa que eleve la calidad del servicio, enfocado en mejorar la atencién al Plat.aforma
usuario y la satisfaccion de la institucion. Se llevara a cabo en tres etapas: virtual
- Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario (primer mes). { (Zoom/Meet),
., L ., . Area de Recursos
- Capacitacion del personal y simplificacion de procedimientos (segundo mes). Humanos S/ 1,500 aulas, 4 meses
- Implementacion de métodos de evaluacion continua (tercer mes). materiales
Se promovera una cultura organizativa centrada en el usuario a través del monitoreo constante de digitales,
la calidad del servicio y la mejora continua de los procesos de atencion. otros
. . o . Plataforma
Fortalecer las capacidades del personal en atencion al usuario, orientadas a elevar la calidad del virtual
servicio. Se desarrollara en tres fases:
S . o . . (Zoom/Meet),
- Analisis de necesidades de capacitacion (primer mes). Oficina de
S o e - S/ 1,300 aulas, 4 meses
- Ejecucion de programas de capacitacion (segundo mes). Administracion terial
- Apreciacion del rendimiento del personal (tercer mes). materiales
Se promovera una cultura de atencion apoyada en el respeto, la empatia y la eficiencia. digitales,
otros.
Se propone establecer un sistema de gestion de quejas, reclamos y sugerencias, conducente a
promover la mejora continua del servicio. El proceso se organizara en tres momentos. Plataforma
- En una primera etapa, se delinearan mecanismos de atencion definiendo procesos, canales y virtual
tiempos de respuesta para la gestion de incidencias (primer mes). (Zoom/Meet)
- A continuacion, se pondra en marcha el sistema de atencion, certificando su adecuada | Equipo de gestion
. . . R AR S/ 1,200 aulas, 4 meses
articulacion con los procedimientos institucionales (segundo mes). institucional il
- Finalmente, se valorara su desempefo y, a partir de los resultados alcanzados se introduciran m'at?rla ©s
cambios para optimizar su funcionamiento (tercer mes). digitales,
De manera transversal, se impulsara la mejora perenne mediante la atencion oportuna de los otros.
incidentes y la inclusion de la retroalimentacion de los usuarios.
Se propone implementar un programa para fortalecer el acceso igualitario a los servicios Pla‘Eaforma
institucionales, con el fin de asegurar una atencién en condiciones equivalentes para todo. Se virtual
organizara en tres momentos. . (Zoom/Meet),
. o . ., . Oficina de
- Primera etapa, se realizara una calificacion acerca del nivel de acceso, detectando brechas en Administracion S/ 1,200 aulas, 4 meses
la atencién y grupos que podrian verse afectados (primer mes). materiales
- Después, se creardn e implementaran protocolos de atencion equitativa, juntamente con digitales,
estrategias de difusion que faciliten el uso y comprension de los servicios (segundo mes). otros

168




- Posteriormente, se examinara el grado de acceso y la cobertura lograda, teniendo en cuenta las
percepciones, ademas de datos cuantitativos de los usuarios (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la igualdad en la atencion a través de campaiias informativas

permanentes, el seguimiento de la cobertura institucional y el perfeccionamiento de los procesos

de acceso.

Se plantea consolidar la planificacion de la cobertura de los servicios, con el objetivo de garantizar

un acceso equilibrado. El proceso se establecera en tres momentos. Plataforma
- En una primera fase, se realizard un diagnostico de la cobertura actual, para determinar virtual
necesidades y brechas (primer mes). .
) M P . ) . o . Equipo de (Zoom/Meet),
- Posteriormente, se llevara adelante un plan de cobertura que incluya criterios de igualdad y . .
. 2. . planificacion S/ 1,300 aulas, 4 meses
atienda las solicitudes reales de los usuarios (segundo mes). . .
. R . institucional materiales
- Finalmente, se evaluara el nivel de cumplimiento del plan, en base a los resultados y su efecto o
en el acceso a los servicios (tercer mes). digitales,
De manera transversal, se promovera la equidad a través de la planificacion respaldada en las otros.
necesidades reales de los usuarios.
Se plantea implementar mecanismos de control y monitoreo del acceso a los servicios, para
asegurar la igualdad en la atencion. El proceso se constituira en tres momentos. Plataforma
- En una primera etapa, se trazaran indicadores de equidad que admitan medir de manera virtual
objetiva el acceso a los servicios (primer mes). (Zoom/Meet)
- Consecutivamente, se realizara el monitoreo del acceso, teniendo en cuenta la cobertura y las | Area de atencion ?
. ! o . S/ 1,000 aulas, 4 meses
situaciones de atencion (segundo mes). al usuario terial
- Por ultimo, se evaluaran los resultados logrados y, en base a ello, se efectuaran mejoras materiales
continuas en el sistema (tercer mes). digitales,
De manera transversal, se promovera la paridad en la atencion a través de la evaluacion sistematica, otros.
el control permanente y el ajuste paulatino de los procesos.
Instituir un programa que fortalezca l'a' conﬁanz'a giudgdana, asentado en la comunicacion, Plataforma
transparencia y optimizacion de los servicios de la institucion. Contemplara en tres etapas: virtual
- Fase 1: Diagnostico del nivel de confianza ciudadana (primer mes). (Zoom/Meet)
- Fase 2: Implementacion de estrategias de transparencia, rendicion de cuentas y comunicacion | Oficina de Imagen ’
R . S/ 1,500 aulas, 4 meses
institucional (segundo mes). Institucional il
- Fase 3: Evaluacion del nivel de confianza y retroalimentacion ciudadana (tercer mes). m'at('erla cs
Se promovera la confianza institucional mediante la difusion permanente de resultados, la mejora digitales,
continua del servicio y el fortalecimiento del vinculo con la ciudadania. otros.
Fortalecer la transparencia y rendicién de cuentas institucional, orientadas a mejorar la Direccion Plataforma
credibilidad. Se desarrollara en tres fases: L virtual
A . . . institucional y S/ 1,300 4 meses
- Fase 1: Diseflo de mecanismos de transparencia (primer mes). cquino de gestion (Zoom/Meet),
- Fase 2: Implementacion de practicas de transparencia (segundo mes). quip & aulas,
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Fase 3: Evaluacion del impacto de la transparencia (tercer mes). materiales

digitales,

otros.

Implementar estrategias de comunicacién y participacion ciudadana, orientadas a fortalecer el Plat.aforma
vinculo con la institucion. Se desarrollara en tres fases: virtual
- Fase 1: Diagnostico de los canales de comunicacion con la ciudadania (primer mes). Area de atencién (Zoom/Meet),
- Fase 2: Implementacion de estrategias de comunicacion y participacion (segundo mes). al usuario S/ 1,200 aulas, 4 meses
- Fase 3: Evaluacion de la participacion y comunicacion (tercer mes). materiales
Se promovera la confianza institucional mediante una comunicacion abierta, bidireccional y digitales,
participativa. otros.
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12. Cronograma de actividades

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Fech Mayo Junio Julio Agosto
N° Actividades echa Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1123|4123 |4|1(2|3 4|12 |34

Se propone implementar un sistema institucional de
diagnostico participativo del liderazgo, apoyado en
herramientas técnicas y espacios de reflexion colectiva. El
proceso se organizara en tres momentos:

- Primero, se disefiaran y validaran instrumentos como
encuestas, entrevistas y guias de grupos focales,
orientados a reconocer estilos de liderazgo y niveles
de participacion (primer mes).

- Después, estos instrumentos se utilizardn e

1 impulsaran dindmicas de grupo por areas para recoger 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | X | XXX | XX
impresiones, identificar barreras y reconocer
oportunidades de mejora (segundo mes).

- Finalmente, se organizaran los resultados y se
elaborara un informe técnico para comunicar al
personal los hallazgos (tercer mes).

- En el proceso, se fomentara la participacion activa a
través de equipos por area, velando por la
representatividad y el analisis conjunto.

Se planea implementar un programa institucional

orientado a potenciar del liderazgo transformacional a

través de acciones formativas y herramientas que

estimulen la colaboracion del personal. Su desarrollo se

organizara en tres momentos:

- En primer lugar, se elaborara el programa de

2 capacitacion en liderazgo participativo, incluyendo | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X | X [ X | X | X [ X[ X | X | X [ X | X | X | X
temas relacionados con el trabajo colaborativo, la
toma de decisiones conjunta y la comunicacion
efectiva (primer mes).

- En el segundo mes, se desarrollaran talleres
(presenciales) con metodologias activas y se formaran
comités participativos por areas (segundo mes).
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mayo Junio Julio Agosto

Fecha

Actividades Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

- Finalmente, cada comité elaborard e implementara
planes de mejora que refuercen la participacion en la
gestion institucional (tercer mes).

- Una cultura sera promovida de manera transversal, a
nivel organizacional, mediante la consolidacion de una
participaciéon activa ambitos para el didlogo, la
consulta y los acuerdos conjuntos.

Se sugiere crear un sistema de seguimiento y evaluacion
del liderazgo participativo, basado en estrategias de
coaching gerencial y un monitoreo constante. El proceso
se estructura en tres fases:

- Durante, la primera fase, se definira el proceso de
coaching y se determinard los indicadores que
permitan valorar el liderazgo participativo (primer
mes).

- Luego, se realizardin sesiones de coaching
individuales y grupales, para directivos y
responsables de area, con énfasis en el fortalecer las
practicas participativas (segundo mes).

- Finalmente, se evaluaran los resultados por medio de
encuestas comparativas, el analisis del clima
institucional 'y procesos de retroalimentacion
permanentes (tercer mes).

- Se promovera de manera transversal la mejora
constante a través del seguimiento regular de los
avances y la comunicacion de los resultados favorece
la transparencia institucional.

01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X | X [ X [ X | X[ X [ X | X | X | X | X

Se propone aplicar politicas institucionales con el
objetivo de garantizar decisiones justas y transparentes,
que estén basadas en guias formales y en la generacion de | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X [ X | X | X [ X | X | X | X [ X [ X [ X | X | X | X
espacios participativos. Para su desarrollo, se consideran
tres momentos:
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Fech Mayo Junio Julio Agosto
Actividades echa Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

- En primer término, se elaboraran los lineamientos
institucionales que orienten los procesos de toma de
decisiones (primer mes).

- Posteriormente, se procedera a la socializacion de
dichas politicas y a la conformacion de comités
participativos que faciliten la intervencion del
personal (segundo mes).

- Finalmente, se realizaré el monitoreo de la percepcion
de equidad a través de encuestas internas (tercer mes).

- De manera complementaria, se fomentara la
transparencia institucional mediante la difusion
periodica de decisiones relevantes, los criterios
utilizados y los resultados alcanzados, empleando
medios internos como comunicados, reuniones y
paneles informativos.

Se plantea reforzar la descentralizacion y la participacion
en la toma de decisiones mediante la formalizaciéon de
espacios de consulta institucional. Su desarrollo se
organiza en tres fases:

- Primero, se identificaran los procesos criticos en los
que se concentran las decisiones, para precisar
espacios de intervencion (primer mes).

- En segunda fase, se estableceran areas de
participacion y las responsabilidades se repartiran
entre los agentes involucrados (en el segundo mes).

- Por ultimo, se evaluara el grado de participacion
alcanzado y, en funcion de esto, se realizaran
modificaciones en los procedimientos implementados
(tercer mes).

01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X [ X | X | X [ X | X[ X | X | X | X | X

- De forma transversal, se fomentard la
corresponsabilidad en el manejo institucional,
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Fech Mayo Junio Julio Agosto
Actividades echa Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

consolidando los procesos de toma de decisiones
colegiada.

Se propone establecer un sistema de rendicion de cuentas
y transparencia con el proposito de fortalecer la confianza
en la institucion. Su implementacion se realizara en tres
etapas:

- Primero, se creardn mecanismos definidos de
transparencia que den sustento al proceso (primer
mes).

- Segundo, se publicara de forma periddica las
resoluciones institucionales, junto con los principios
que las sustentan (segundo mes).

- Por ultimo, se examinara la percepcion del personal
acerca del grado de transparencia logrado y, a partir
de estos, se implementaran las modificaciones
necesarias en el sistema (tercer mes).

- Se fomentara una cultura de integridad institucional a
lo largo del proceso, promoviendo practicas duraderas
de rendicion de cuentas y el acceso puntual a
informacion significativa.

01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X | X [ X[ X | X[ X [ X[ X | X | X | X

Se plantea implementar un programa de formalizacion y
actualizacion del Manual de Organizacion y Funciones
(MOF), respaldado en un proceso de revision técnica y
validacion participativa. Su desarrollo sera:

- En una primera etapa, se revisard y actualizard el |\ /05p006 | 31/08/2026 | X | X | X | X | X | X |X|X|xX|xX|x|x|x|x|[x|X
MOF, procurando su adecuacion a las necesidades
institucionales (primer mes).

- Posteriormente, el documento actualizado sera
socializado con el personal, asegurando su
comprension y apropiacion (segundo mes).
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Actividades echa Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

- Finalmente, se llevara a cabo el seguimiento del nivel
de aplicacion del MOF en las actividades diarias
(tercer mes).

- De manera transversal, se promovera la formalizacion
organizacional con la estandarizacion de funciones y
su actualizacion.

Implementar programas de induccion y reinduccion al

personal, para reforzar la comprension de funciones.

Comprendera en tres fases:

- Disefio del programa de inducciéon y reinduccion
(primer mes).

- Ejecucion de sesiones de capacitacion e induccion | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X [ X | X | X [ X | X I X | X | X[ X | X|X|X|X
(segundo mes).

- Evaluacion del nivel de comprension de funciones
(tercer mes).

- Se promovera la integracion del personal a través de
procesos formativos constantes.

Fortalecer la difusion permanente de funciones y

responsabilidades, mediante estrategias de comunicacion

interna. Se desplegara en tres fases:

- Disefio de estrategias de comunicacion interna (primer
mes).

- Implementacion de la difusion institucional (segundo | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X [ X | X | X [ X | X I X | X | X[ X | X | X | X |X
mes).

- Evaluacioén de la efectividad de la difusion (tercer mes).

- Se promovera la claridad organizacional mediante la
difusion permanente y accesible de roles y
responsabilidades.
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Semanas
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2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

10

Establecer un sistema institucional para evaluacion del

rendimiento con retroalimentacion constante, utilizando

criterios técnicos e instrumentos estandarizados. Se

llevara a cabo en tres etapas:

- Disefio de indicadores para el desempefio (primer mes).

- Implementacion de evaluaciones perioddicas (segundo
mes).

- Aplicacion de retroalimentacion y seguimiento (tercer
mes).

- Se fomentara la mejora continua mediante reuniones
periddicas para evaluar el desempeflo y brindar
retroalimentacion.

01/05/2026

31/08/2026

11

Consolidar la cultura organizacional de retroalimentacion

continua con estrategias formativas y practicas

institucionales. Se realizara en tres fases:

- FElaboracion del programa de sensibilizacion acerca de
la importancia del feedback (primer mes).

- Ejecucion de talleres de capacitacion
retroalimentacion (segundo mes).

- Evaluacién del cambio cultural dentro de la institucion
(tercer mes).

sobre

- Se promovera una cultura de confianza y apertura
mediante la practica permanente del feedback
constructivo.

01/05/2026

31/08/2026

12

Implementar un sistema de supervision y asistencia

constante orientado en el seguimiento del rendimiento

laboral. Se desarrollara en tres fases:

- Planificacion del sistema de supervision institucional
(primer mes).

- Ejecucion de procesos de seguimiento y supervision
(segundo mes).

- Analisis del impacto de la supervision (tercer mes).

01/05/2026

31/08/2026
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Mayo Junio Julio Agosto
Fecha

Actividades Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

- Se iniciara de manera permanente el acompafiamiento
como estrategia para mejorar el desempefio laboral y
mitigar errores.

Se propone desarrollar un programa de integracion
institucional enfocado en actividades colaborativas, con
el proposito de fortalecer el trabajo en equipo. Se
organizara en tres momentos.

- Primera etapa, se llevara a cabo un diagnoéstico de las
relaciones interpersonales, para determinar dinamicas
existentes y posibles fricciones (primer mes).

- Posteriormente, desarrollaran talleres orientados al
trabajo en equipo, priorizando la participacion y el
aprendizaje conjunto (segundo mes).

- Enun tercer momento, se efectuara el seguimiento del
clima laboral a fin de evaluar los avances (tercer mes).

01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X [ X | X | X [ X | X[ X | X | X | X | X

- La cohesion organizacional se impulsara de manera
transversal a través de estrategias de mediacion de
conflictos, dindmicas grupales y espacios de
interaccion.

Se plantea fortalecer la coordinacion entre areas a través
del establecimiento de areas formales de colaboracion,
orientados a la gestion compartida de los procesos
institucionales. Se estructurara de la siguiente forma:

- Enuna primera fase, se identificaran los procesos que
requieren una mayor articulacion interareas, para | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X [ X | X [ X | X [ X [ X [ X | X [ X [ X | X | X | X | X
delimitar prioridades de intervencion (primer mes).

- Posteriormente, se pondran en marcha reuniones de
coordinacion y dindmicas de trabajo colaborativo que
promuevan la interaccion entre equipos (segundo
mes).
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Semanas
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2
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4

2
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4

2

3

2

3

4

Finalmente, examinarda la eficacia de las
coordinaciones, teniendo en cuenta lo que se ha
logrado y las impresiones del personal (tercer mes).
De manera transversal, se fomentara la colaboracion
institucional mediante la gestion conjunta y el
fortalecimiento de la corresponsabilidad en los
procesos.

15

Se sugiere poner un funcionamiento un sistema para
gestionar y prevenir conflictos interpersonales, orientado
a mejorar la convivencia en el ambiente de trabajo. El
proceso se organizard en tres momentos.

Se elaborara protocolos especificos para la gestion de
conflictos, procurando criterios claros de accion
(primer mes).

Se desarrollaran acciones de capacitacion dirigidas al
personal, enfocados en la soluciéon constructiva de
conflictos (segundo mes).

Se pondra en marcha el sistema y se evaluard su
funcionamiento en la practica institucional (tercer
mes).

De manera transversal, se impulsara un espacio laboral
armonioso, favoreciendo el adecuado tratamiento y la
atencion oportuna de los conflictos.

01/05/2026

31/08/2026

16

Se sugiere establecer un programa de potenciacion de la
cultura organizacional, enfocado en fomentar la
convivencia y los valores institucionales fundamentada en
el respeto. El procedimiento se estructurara en tres etapas.

En una primera fase, se llevara a cabo una evaluacion
de la cultura organizacional para reconocer
percepciones y practicas; y areas que necesitan
mejoras (primer mes).

01/05/2026

31/08/2026
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2
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Después, se desarrollaran talleres enfocados en los
valores y convivencia, que propicia la reflexion y el
compromiso del equipo (segundo mes).

En una tercera etapa, se evaluara el clima laboral con
el propdsito de evaluar los modificaciones producidas
(mes tres).

Se fomentara de manera transversal, mediante
campaiias, el respeto institucional permanente de
concienciacion, la propagacion de valores y la
consolidacion de la cohabitacion en el ambiente de
trabajo.

17

Se propone consolidar la gestion del clima laboral a través
de estrategias institucionales sostenidas, que busquen
mejorar el bienestar de los empleados. Su desarrollo se
estructura en tres etapas interconectadas.

En una primera fase, se elaborard un plan de gestion
del clima laboral que defina directrices y acciones
prioritarias (primer mes).

Después, se pondran en marcha actividades de
bienestar e integracion, buscando tener un impacto
directo en las dinamicas internas de trabajo (segundo
mes).

Finalmente, se valorara el efecto de las acciones
realizadas en relacion con el aspecto del clima laboral,
teniendo en cuenta percepciones en la forma de
resultados que se pueden observar (tercer mes).

De manera transversal, se promovera el bienestar de la
institucion mediante acciones sostenidas que
fortalezcan el sentido de motivacion y de pertenencia.

01/05/2026

31/08/2026
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18

Se piensa poner en marcha un sistema de impulso y
cuidado de los valores institucionales a fin de establecer
una cultura corporativa constante. El proceso quedara
organizado en tres momentos.

En una primera fase, se definiran y compartiran los
valores institucionales, procurando la comprension y
sintonia con la dinamica de la organizacioén (primer
mes).

Posteriormente se realizardn campafias institucionales
orientadas a visibilizar y fomentar en la practica
dichos valores cotidianamente, en el segundo mes.
Por ultimo, se evaluara el nivel de apropiacion de los
valores de parte del personal, con base en evidencias
de su incorporacion al quehacer institucional (tercer
mes).

De forma transversal, se impulsara una cultura de la
organizacion firme mediante la vivencia continua de
los valores institucionales.

01/05/2026

31/08/2026

19

Se propone la creacion de un sistema institucional de
reconocimiento del rendimiento basado en criterios
objetivos y medios formales de incentive. Su desarrollo se
organizara en 3 momentos.

En una primera etapa se estableceran los criterios para
su reconocimiento, buscando que sean claros y
coherentes los objetivos institucionales (mes
primero).

Mas adelante, se pondran en marcha incentivos que
valoren el rendimiento del personal de acuerdo con
estos criterios (2° mes).

Por ultimo, se estudiarda impacto motivacional
generado, tanto a nivel de percepciones como
resultados observables (mes tres).

01/05/2026

31/08/2026
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De manera transversal, se impulsara la evaluacion del
desempefio mediante incentivos simbolicos, la
divulgacion de fortalecimiento de una cultura de
logros organizacionales centrada en el
reconocimiento.

20

Se plantea el fortalecimiento de una cultura orientada al
reconocimiento mediante estrategias de concienciacion y
practicas institucionales coherentes. El proceso quedara
organizado en tres momentos.

En una primera etapa, se diseflaran acciones de
sensibilizacion que destacan la importancia del
reconocimiento de la dinamica laboral (primer mes).
Después, se lanzardn campafias institucionales
orientadas a reforzar y visibilizar estas practicas
cotidianas (mes 2).

Por ultimo, se valorara el cambio cultural conseguido
en la institucion, tomando en cuenta evidencias de
cambio en las actitudes y comportamientos (3 mes).
Como transversal se promovera una cultura positiva
organizacional por medio de las practicas continuas de
reconocimiento.

01/05/2026

31/08/2026

21

Se plantea implementar mecanismos de seguimiento y
mejora del sistema de reconocimiento, con el proposito de
asegurar su sostenibilidad en el tiempo. El

proceso se organizara en tres etapas.

En una primera etapa se elaborardn mecanismos de
seguimiento que faciliten observar de manera
sistematica la aplicacion del sistema (el primer mes).
Se hard monitoreo posterior de su aplicacion a la
dindmica institucional (segundo mes).

01/05/2026

31/08/2026
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3
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3
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- Y, por ultimo, se probara su funcionamiento y, a partir
de los resultados obtenidos, se introduciran mejoras
continuas (3° mes).

- De manera transversal se promovera la viabilidad del
sistema mediante el seguimiento permanente y la
optimizacion.

22

Se piensa llevar a cabo un programa integral de salud
laboral, orientado a aumentar el nivel de satisfaccion del
personal por medio de operaciones de reconocimiento,

equilibrio entre la vida personal y el trabajo, y

fortalecimiento del clima de la organizacion. Se

organizara su implementacion en tres momentos.

- En una primera etapa, se hara un diagnostico del nivel
de satisfaccion laboral, a fin de detectar necesidades y
prioridades (primer mes).

- Posteriormente se disefiaran y realizaran actividades
de Dbienestar adaptadas a dichas demandas,
procurando su correcta articulacion con la dinamica
institucional (segundo mes de vigencia).

- Por tultimo, se estudiara la incidencia del programa,
teniendo en cuenta cambios en la percepcion y las
condiciones de trabajo (tercer mes).

- De forma transversal, se promovera la participacion
activa del personal en el disefio y desarrollo de las
acciones garantizando su pertinencia, aceptacion y
permanencia.

01/05/2026

31/08/2026

23

Se plantea el fortalecimiento del sistema de
reconocimiento institucional con el objetivo de valorar el
desempefio y el

esfuerzo de la gente. Se organizara en tres etapas.

01/05/2026

31/08/2026

182




CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3|4

2

3|4

2

3|4

2

3|4

En una primera etapa se estableceran criterios y
mecanismos de reconocimiento, buscando su claridad
y coherencia con los objetivos institucionales (mes 1).
Después se pondran en marcha estrategias de
reconocimiento que destacaren la contribucion del
personal en el desarrollo de sus funciones (2 mes).
Por ultimo, se valorara el impacto de estas acciones
en la motivacion del trabajo, tanto a nivel de
percepciones como evidencias de cambio, en el tercer
mes.

De manera transversal, impulsaremos una cultura de
valoracion del capital humano con practicas de
reconocimiento equitativas y oportunas.

24

Se plantea optimizar la distribucion de funciones y la
carga laboral, con el fin de mejorar el equilibrio en el
trabajo. El proceso se organizara en tres etapas.

En una primera etapa, se realizard un diagndstico de
la carga laboral por areas, para detectar desequilibrios
y necesidades de ajuste (primer mes).

Posteriormente se realizarda la reorganizacion de
funciones, procurando una distribucion mas
equitativa de las responsabilidades (2 mes).

Por ultimo, se estudiara el grado de equilibrio laboral
logrado, teniendo en cuenta tanto la percepcion del
personal y los resultados observables (3 mes).

De manera transversal, impulsaremos el equilibrio
laboral a través de una gestion adecuada de funciones
y responsabilidades.

01/05/2026

31/08/2026
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Mayo Junio Julio Agosto
Fecha

Actividades Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

Se plantea la implementacion de un plan de ampliacion de
la cobertura institucional, basado en estrategias de
descentralizacion y digitalizacion de servicios. Su
desarrollo quedara organizado en tres momentos.

- En una primera etapa se hara un diagndstico de la
cobertura realmente de la poblaciéon asistida, para
identificar brechas y oportunidades de mejora (mes
primero).

- Después, se implementaran estrategias de atencion
virtual y desconcentrada que permita se amplie el | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X | X | X | XX | X | X[ X | X |X|X
radio de accion de los servicios (segundo mes).

- Por ultimo, se evaluara el nivel de cobertura logrado
como el contentamiento de los usuarios, teniendo en
cuenta informacion cualitativa y cuantitativa (tercer
mes).

- De manera transversal, se impulsard campaias
informativas para el acceso equitativo de los servicios
institucionales, los canales de atencion disponibles y
los derechos de los usuarios.

Se propone reforzar la planificacion estratégica de la
cobertura de servicio, para optimizar la asignacion de los
recursos institucionales. El proceso se organizara en tres
etapas.

- En una primera etapa se estudiaran los recursos
disponibles con relacion a las necesidades de
cobertura, con el fin de identificar brechas y | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X [ X | X [ X | X [ X | X [ X | X | X | X | X | X | X | X
prioridades de intervencion (mes primero).

- Se hara un plan posterior de cobertura que articule los
recursos de una manera coherente con los objetivos
institucionales, segundo mes.

- Por ultimo, se hara el seguimiento y la evaluacion de
la ejecucion del plan, teniendo en cuenta los
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resultados alcanzados como nivel de ejecucion (3
mes).

De forma transversal, se impulsarda una gestion
eficiente de la planificacion basada en evidencias y
resultados.

27

Se plantea la implementacion de estrategias orientadas a
optimizar los recursos institucionales, con el fin de
ampliar la capacidad de atencion. Se organizara en tres
etapas.

En una primera etapa, se identificaran oportunidades
de mejora en el uso de los recursos disponibles, para
reconocer posibles ajustes (primer mes).
Posteriormente se activaran medidas de optimizacion
alineadas a las necesidades institucionales (segundo
mes).

Por ultimo, se analizara el impacto que tuvieron
dichas acciones sobre la eficiencia y la capacidad de
respuesta de la institucion (tercer mes).

Se promovera la sostenibilidad institucional de manera
transversal con un uso eficaz y estratégico de los
recursos con que cuenta.

01/05/2026

31/08/2026

28

Se piensa llevar a cabo un programa de fortalecimiento de
la gestion de presupuestos institucional orientado a
mejorar la eficiencia en el uso de los recursos. El
desarrollo se organizara en tres etapas.

En una primera etapa, se hara una evaluacion de la
ejecucion presupuestaria a fin de detectar vacios,
patrones de consumo y aspectos de mejora (primer
mes).

Mas adelante se desarrollard capacitacion para la
gestion financiera y el control del gasto, orientadas al

01/05/2026

31/08/2026
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personal responsable a fin de fortalecer sus
habilidades técnicas (segundo mes).

- Por ultimo, se pondran en marcha mecanismos de
seguimiento y control que permitan un control
continuo del uso de recursos (mes 3).

De manera transversal se promoverd la mediante la

transparencia y la eficiencia revisiones internas periodicas

y la difusion de informes financieros de la institucion.

29

Se plantea el fortalecimiento de la planificacion
financiera institucional, con el objetivo de garantizar una
adecuada asignacion de los recursos. Tendra el proceso
tres etapas.

- Enuna primera etapa se realizara un diagnostico de la
planificacion financiera vigente para identificar
limitaciones, brechas y oportunidades de mejora
(primer mes).

- Posteriormente, se desarrollarda un plan financiero
institucional que articule objetivos, prioridades y
disponibilidad de recursos (segundo mes).

- Finalmente, se valorara el nivel de cumplimiento del
plan, tomando en cuenta tanto los resultados
conseguidos como la coherencia de la ejecucion
(tercer mes).

Se promovera de manera transversal la sostenibilidad

institucional a través de una planificacion financiera

orientada hacia resultados.

01/05/2026

31/08/2026

30

Se pretende implantar un sistema de control interno y
auditoria institucional, orientado a lograr un uso eficiente
de los recursos. El proceso quedard organizado en tres
momentos.

01/05/2026

31/08/2026
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Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

- Enuna primera etapa, se disefiaran los mecanismos de
control  interno que  establezcan  criterios,
procedimientos y responsabilidades (mes uno).

- Posteriormente se realizardn revisiones internas
periddicas, a fin de comprobar el cumplimiento de los
procesos establecidos (mes 2).

- Por tltimo, se comprobara el funcionamiento del
sistema y con base en los resultados obtenidas se
introduciran mejoras continua (tercer mes).

Asi transversal, se promovera la gestion transparente por

medio del control permanente y la responsabilidad

institucional.

Se plantea la implementacion de un programa de
optimizacion de los procesos administrativos basado en la
gestion por resultados, con el objetivo de mejorar el
cumplimiento de los tiempos establecidos. Se organizaran
tres etapas para su desarrollo.

- En una primera etapa, se identificaran los procesos
criticos y se analizaran los tiempos actuales de
ejecucion para reconocer cuellos de botella y
oportunidades de mejora (primer mes).

- Posteriormente se reestructuraran los procesos y se
fijaran cronogramas que guien su ejecucion de forma
mas eficaz (segundo mes).

- Por altimo, se realizara el monitoreo del
cumplimiento de los plazos mediante indicadores con
que se pueda evaluar el desempeiio de los procesos
(mes tres).

Se promovera de manera transversal la eficiencia

institucional mediante el uso de herramientas de gestion

de control, el continuo seguimiento y mejora basados en
resultados.

01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X | X | X [ X | X | X [ X [ X | X[ X [ X | X | X | X | X
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Mayo Junio Julio Agosto
Ne Actividades f;iccl;:: Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas
2134 2134 2|3 2134
Fortalecer el control y el seguimiento de los tiempos de
ejecucion, por medio de mecanismos institucionales de
supervision. Constara de tres etapas:
- Fase 1: Disefio de los instrumentos de control de
32| jempos (primer mes). . .| 01/05/2026 | 31/08/2026 X[ x| x X|[X|x X | X X|X|x
- Fase 2: Implantacién de mecanismos de supervision
(mes dos).
- Fase 3: Evaluacion de control de tiempos. (tercer mes)
Se fomentara la disciplina organizacional por medio del
control permanente y la supervision eficaz.
Optimizar la distribucion de carga laboral del personal,
orientada a mejorar la eficiencia en la operacion. Se
llevara a cabo en 3 fases:
- Fase 1: Diagnostico de la carga de trabajo por zona (el
primer mes).
33 |- Ef:: 2: Redistribucion de funciones y tareas, segundo 01/05/2026 | 31/08/2026 x| x| x x| x| x x| x x| x| x
- Fase 3: Evaluacion de impacto en la eficiencia en el
tercer mes.
Se impulsara la eficiencia operativa a través de una
correcta gestion del talento humano y de la organizacion
del trabajo.
Implementar un sistema de gestion de calidad orientada a
la reduccion de errores administrativos, por la
normalizacion de procesos y control continu6. Se llevara
a cabo en tres etapas:
34 |- Fase 1 Deteccion de errores frecuentes en el proceso 01/05/2026 | 31/08/2026 x| x| x x| x| x X | x x| x| x
(el primer mes).
- Fase 2: Estandarizacion de procedimientos y
entrenamiento (segundo mes).
- Fase 3: Evaluacion de disminucion de errores y
mejora continua (mes tercero).
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

Se impulsara la calidad institucional con el control
interno, el seguimiento de indicadores y continuo
mejoramiento de los procesos.

35

Fortalecer las habilidades del personal en gestion de

calidad, dirigidas a evitar fallos en la administracion. Se

llevara a cabo en tres etapas:

- Fase 1: Diagnostico de necesidades de capacitacion
(mes primero).

- Fase 2: Ejecucion de los programas de formacion de
calidad (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion del aprendizaje y aplicacion en el
trabajo (mes tercero).

Se impulsara una cultura de calidad con la formacion

continua y el aprendizaje de la organizacion.

01/05/2026

31/08/2026

36

Implementar mecanismos de control de calidad y

supervision continua, orientados a garantizar la mejora

sostenida. Se desarrollara en tres fases:

- Disefio de procedimientos para el control de calidad
(primer mes).

- Ejecucion de controles internos (segundo mes).

- Evaluacién y mejora continua del sistema (tercer
mes).

Se promovera la mejora constante a través de la

evaluacion sistematica, control permanente y la

retroalimentacion institucional.

01/05/2026

31/08/2026

37

Implementar un sistema de coordinacion interareas por

medio de la gestion colaborativa, mediante mecanismos

formales y herramientas de tecnologia. Se pondra en

marcha en tres etapas:

- Diagnostico de la articulacion entre areas (mes
primero).

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

- Presentacion de plataformas de colaboracion y
reuniones periodicas (mes 2).

- Valoracion del progreso en la coordinacion (tercer
mes).

Se impulsara el trabajo articulado via equipos interareas,

seguimiento institucional y fortalecimiento de la

comunicacion en la organizacion.

38

Fortalecer la comunicaciéon organizacional interna,

orientada a mejorar la articulacion entre areas. Se

desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Diagnostico de los canales de comunicacion
interna (primer mes).

- Fase 2: Implementacion de estrategias de
comunicacion interna (segundo mes).

- Fase 3: Evaluaciéon de la efectividad de la
comunicacion (tercer mes).

Se promovera una comunicacion efectiva mediante el uso

adecuado de canales formales y  practicas

organizacionales claras.

01/05/2026

31/08/2026

39

Implementar mecanismos de articulacion institucional y

gestion conjunta, orientados a optimizar procesos. Se

desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Identificacion de procesos criticos que
requieren articulacion (primer mes).

- Fase 2: Implementacion de mesas de trabajo
interareas (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion de la eficiencia en la articulacion
institucional (tercer mes).

Se promovera la eficiencia institucional mediante la

gestion conjunta, la corresponsabilidad y la integracion de

esfuerzos.

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

2

3

2

3

4

40

Implementar un sistema de mejora de la comunicacion
institucional, orientada a fortalecer la accesibilidad y
claridad de la informacion. Constara de tres etapas:

- Diagnostico de los canales de comunicacion y nivel
de entendimiento de la informacion (mes primero).

- Implementacion de los protocolos de clara
comunicacion y redisefio de formatos de informacion
(segundo mes).

- Evaluacion de la compresion de la informacion
(marzo).

Se impulsara la estandarizacion del uso de la informacion

institucional mediante el de formatos claros, accesibles y

coherentes en todos los canales de atencion.

01/05/2026

31/08/2026

41

Fortalecer las habilidades comunicativas del personal,

con el fin de optimar la calidad de la atencién al usuario.

Se desarrollara en tres fases:

- Diagnostico de necesidades de capacitacion en
comunicacion (primer mes).

- Implementacion de programas de capacitacion en
comunicacion efectiva (segundo mes).

- Evaluacion del rendimiento comunicativo de los
empleados (tercer mes).

A través de una comunicacion clara, empatica y eficaz, se

fomentara una cultura de servicio.

01/05/2026

31/08/2026

42

Implementar dispositivos de control y mejora constante

de la comunicacion institucional, con el objeto de

asegurar la calidad de la informacion. Se desarrollara en

tres fases:

- Disefio de indicadores para la calidad comunicacional
(primer mes).

- Monitoreo de la comunicacion institucional (segundo
mes).

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

- Evaluacion y ajuste de estrategias comunicativas
(tercer mes).

La calidad institucional se fomentara a través de una

mejora continua en la comunicaciéon y un monitoreo

constante.

43

Implementar un programa que eleve la calidad del

servicio, enfocado en mejorar la atencion al usuario y la

satisfaccion de la institucion. Se llevara a cabo en tres

etapas:

- Evaluacion del grado de satisfaccion del usuario
(primer mes).

- Capacitacion del personal y simplificacion de
procedimientos (segundo mes).

- Implementacion de métodos de evaluacidon continua
(tercer mes).

Se promoverd una cultura organizativa centrada en el

usuario a través del monitoreo constante de la calidad del

servicio y la mejora continua de los procesos de atencion.

01/05/2026

31/08/2026

44

Fortalecer las capacidades del personal en atencion al

usuario, orientadas a elevar la calidad del servicio. Se

desarrollara en tres fases:

- Analisis de necesidades de capacitacion (primer
mes).

- Ejecucién de programas de capacitacion (segundo
mes).

- Apreciacion del rendimiento del personal (tercer
mes).

Se promovera una cultura de atenciéon apoyada en el

respeto, la empatia y la eficiencia.

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mayo Junio Julio Agosto

Fecha

NO

Actividades

Inicio

Fecha Fin

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

45

Se propone establecer un sistema de gestion de quejas,
reclamos y sugerencias, conducente a promover la mejora
continua del servicio. El proceso se organizard en tres
momentos.

- En una primera etapa, se delinearan mecanismos de
atencion definiendo procesos, canales y tiempos de
respuesta para la gestion de incidencias (primer mes).

- A continuacion, se pondrd en marcha el sistema de
atencion, certificando su adecuada articulacion con
los procedimientos institucionales (segundo mes).

- Finalmente, se valorard su desempefio y, a partir de
los resultados alcanzados se introduciran cambios
para optimizar su funcionamiento (tercer mes).

De manera transversal, se impulsara la mejora perenne

mediante la atencion oportuna de los incidentes y la

inclusion de la retroalimentacion de los usuarios.

01/05/2026

31/08/2026

46

Se propone implementar un programa para fortalecer el
acceso igualitario a los servicios institucionales, con el fin
de asegurar una atencion en condiciones equivalentes
para todo. Se organizara en tres momentos.

- Primera etapa, se realizara una calificacion acerca del
nivel de acceso, detectando brechas en la atencion y
grupos que podrian verse afectados (primer mes).

- Después, se crearan e implementaran protocolos de
atencion equitativa, juntamente con estrategias de
difusién que faciliten el uso y comprension de los
servicios (segundo mes).

- Posteriormente, se examinara el grado de acceso y la
cobertura lograda, teniendo en cuenta las
percepciones, ademas de datos cuantitativos de los
usuarios (tercer mes).

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

NO

Actividades

Fecha
Inicio

Fecha Fin

Mayo

Junio

Julio

Agosto

Semanas

Semanas

Semanas

Semanas

2

3

4

2

3

4

2

3

2

3

4

De manera transversal, se promovera la igualdad en la
atencion a través de campaiias informativas permanentes,
el seguimiento de la cobertura institucional y el
perfeccionamiento de los procesos de acceso.

47

Se plantea consolidar la planificacion de la cobertura de

los servicios, con el objetivo de garantizar un acceso

equilibrado. El proceso se establecera en tres momentos.

- En una primera fase, se realizard un diagnostico de la
cobertura actual, para determinar necesidades y
brechas (primer mes).

- Posteriormente, se llevara adelante un plan de
cobertura que incluya criterios de igualdad y atienda
las solicitudes reales de los usuarios (segundo mes).

- Finalmente, se evaluara el nivel de cumplimiento del
plan, en base a los resultados y su efecto en el acceso
a los servicios (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la equidad a través

de la planificacion respaldada en las necesidades reales de

los usuarios.

01/05/2026

31/08/2026

48

Se plantea implementar mecanismos de control y
monitoreo del acceso a los servicios, para asegurar la
igualdad en la atencion. El proceso se constituira en tres
momentos.

- En una primera etapa, se trazaran indicadores de
equidad que admitan medir de manera objetiva el
acceso a los servicios (primer mes).

- Consecutivamente, se realizara el monitoreo del
acceso, teniendo en cuenta la cobertura y las
situaciones de atencion (segundo mes).

01/05/2026

31/08/2026
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Junio
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3

4

2

3

2

3

4

- Por ultimo, se evaluaran los resultados logrados y, en
base a ello, se efectuaran mejoras continuas en el
sistema (tercer mes).

De manera transversal, se promovera la paridad en la

atencion a través de la evaluacion sistematica, el control

permanente y el ajuste paulatino de los procesos.

49

Instituir un programa que fortalezca la confianza

ciudadana, asentado en la comunicacion, transparencia y

optimizacion de los servicios de la institucion.

Contemplara en tres etapas:

- Fase 1: Diagnostico del nivel de confianza ciudadana
(primer mes).

- Fase 2: Implementacion de estrategias de
transparencia, rendicion de cuentas y comunicacion
institucional (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion del nivel de confianza y
retroalimentacion ciudadana (tercer mes).

Se promovera la confianza institucional mediante la

difusion permanente de resultados, la mejora continua del

servicio y el fortalecimiento del vinculo con la
ciudadania.

01/05/2026

31/08/2026

50

Fortalecer la transparencia y rendicion de cuentas

institucional, orientadas a mejorar la credibilidad. Se

desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Disefio de mecanismos de transparencia
(primer mes).

- Fase 2: Implementacion de précticas de transparencia
(segundo mes).

Fase 3: Evaluacion del impacto de la transparencia (tercer

mes).

01/05/2026

31/08/2026
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CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mayo Junio Julio Agosto
Fecha

Actividades Fecha Fin Semanas Semanas Semanas Semanas

Inicio
1/2|3(4|1|2[3|4(1(2|3(4|1|2|3]|4

Implementar estrategias de comunicacion y participacion

ciudadana, orientadas a fortalecer el vinculo con la

institucion. Se desarrollara en tres fases:

- Fase 1: Diagnéstico de los canales de comunicacion
con la ciudadania (primer mes).

- Fase 2: Implementaciéon de estrategias de | 01/05/2026 | 31/08/2026 | X | X [ X | X | X [ X [ X [ X | X | X | X | X | X | X | X | X
comunicacion y participacion (segundo mes).

- Fase 3: Evaluacion de la participacion y
comunicacion (tercer mes).

Se promoverd la confianza institucional mediante una

comunicacion abierta, bidireccional y participativa.
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VI. Conclusiones

Se estableci6 una propuesta de mejora del clima laboral para el desempefio
organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de Justicia de Ancash, que
constituye una respuesta integral a las debilidades encontradas. En el clima laboral, se
evidenciaron problemas como liderazgo autoritario que no considera la opiniéon de los
colaboradores, funciones no claramente definidas, ausencia de retroalimentacion oportuna,
relaciones laborales poco colaborativas y un bajo nivel de respeto y convivencia. En el
desempefio organizacional, se detectaron problemas en limitaciones en la cobertura del
servicio ofrecido, una baja optimizacion del presupuesto, incumplimiento en los tiempos de
ejecucion de los procesos, falta de reduccion de reprocesos, escasa coordinacion entre areas,
poca claridad en la informacién transmitida, reducida satisfaccion del usuario, falta de
garantia de acceso equitativo y un bajo nivel de confianza institucional. Por ello, la propuesta
articula acciones de mejora que incluyen: fortalecimiento del liderazgo participativo,
realizacion de programas de capacitacion, implementacion de sistemas de reconocimiento e
incentivos, optimizacion de procesos administrativos, digitalizacion de servicios, mejora de
los canales de comunicacion interna, establecer mecanismos de coordinacidén interareas,
control de gestion y transparencia institucional, con el proposito de consolidar un entorno
organizacional mas integrado, eficiente y orientado a resultados sostenibles.

Se definiod las caracteristicas del liderazgo organizacional en la Corte Superior de
Justicia de Ancash, evidenciandose que la minoria de los trabajadores sefialé que casi nunca
se promueve un liderazgo participativo en la toma de decisiones; sin embargo, en el
indicador apoyo y orientacion, la minoria indicé que casi siempre el jefe inmediato brinda
apoyo cuando se presentan dificultadas en el trabajo; y respecto al indicador equidad, la
minoria también manifestod que las decisiones casi nunca se toman con equidad ni consideran
la opinion de los colaboradores. Estos resultados sefialan que la institucion necesita una
transformacion significativa en su estilo de liderazgo, situacion que genera disminucion del
compromiso organizacional, un bajo nivel de motivacion laboral y escasa iniciativa. Por
tanto, se propuso la implementacion de un programa de fortalecimiento del liderazgo
participativo, que incluya talleres de capacitacion en habilidades directivas, estrategias de
empoderamiento del personal, creacion de comités consultivos institucionales para
promover una cultura organizacional basada en la confianza, la colaboracion y la toma de

decisiones compartidas.
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Se identifico las caracteristicas de la comunicacion organizacional en la Corte
Superior de Justicia de Ancash, donde la minoria de los trabajadores sefial6 que casi siempre
la comunicacion es clara y efectiva para el desarrollo de sus actividades; sin embargo, en el
indicador claridad de funciones, la minoria indicé que a veces las funciones estan claramente
definidas y son comprendidas; asimismo, se evidencia que la minoria también a veces recibe
la retroalimentacion oportuna para mejor el desempeio laboral. Estas limitaciones generan
confusion en la distribucion de responsabilidades y duplicidad de tareas. Ante esta
problematica se plantearon acciones de mejora orientadas a implementar plataformas
digitales colaborativas que faciliten la interaccion institucional, fortalecer los mecanismos
de comunicacion formal e informal y establecer sistemas estructurados de retroalimentacion
periddica, con la finalidad de garantizar un flujo de informacion eficiente, oportuno y
alineado con los objetivos institucionales.

Se describi6 las caracteristicas de las relaciones laborales en la Corte Superior de
Justicia de Ancash, donde la minoria de los trabajadores indicé que solo a veces existe
trabajo colaborativo entre areas de la institucion; asimismo se observa que solo a veces se
mantiene un ambiente de respeto y convivencia laboral. Estas particularidades generan baja
productividad, ambiente tenso y poca cohesion organizacional. Frente a ello, se propuso
implementar un programa institucional de fortalecimiento de la convivencia laboral, que
contemple talleres de habilidades socioemocionales, estrategias de comunicacion asertiva y
la implementacion de protocolos de resolucion de conflictos, con el objetivo de promover
un ambiente laboral basado en el respeto, la cooperacion y la integracion del personal.

Se determino las caracteristicas de la motivacion laboral en la Corte Superior de
Justicia de Ancash, evidenciandose que la minoria de los trabajadores sefialé que casi nunca
el reconocimiento del desempefio es justo y oportuno; asimismo respecto al indicador
satisfaccion laboral, la minoria refirié que casi nunca se percibe satisfaccion laboral dentro
de la institucion. Segln estos resultados, la entidad no tiene sistemas formales de
reconocimiento e incentivos, lo cual provoca desmotivacion, bajo compromiso
organizacional y un impacto negativo en la calidad y productividad del servicio institucional.
Ante esto, se propuso implementar sistemas estructurados de reconocimiento al desempefio,
desarrollar programas de incentivos laborales y promover actividades de bienestar e
integracion institucional, con la finalidad de fortalecer la motivacion, el sentido de

pertenencia y el compromiso del personal con los objetivos institucionales.
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Se describid las caracteristicas de la eficacia institucional en la Corte Superior de
Justicia de Ancash, donde la minoria de trabajadores sefialé que casi siempre se cumplen las
metas establecidas en su planificacion anual; sin embargo, en el indicador cobertura del
servicio, la minoria indicd que solo a veces la cobertura del servicio alcanza a todos los
beneficiarios previstos. Esta situacion evidencia una débil organizacion interdreas y una
cultura organizacional poco orientada al trabajo colaborativo, generando exclusion de
usuarios potenciales y desigualdad en el acceso. En respuesta, se plantearon acciones de
mejora orientadas a fortalecer el trabajo en equipo mediante la implementacion de comités
técnicos, reuniones de coordinaciéon periddicas descentralizadas y herramientas de
planificacion conjunta, permitiendo alinear esfuerzos institucionales y mejorar el logro de
objetivos estratégicos.

Se identifico las caracteristicas de la eficacia administrativa en la Corte Superior de
Justicia de Ancash, evidenciandose que la minoria de los trabajadores sefial6 que solo a veces
la optimizacién del presupuesto permite lograr objetivos; respecto al indicador tiempo de
ejecucion, la minoria indico que casi nunca se cumplen los tiempos de ejecucion de procesos
internos; asimismo, manifestaron que casi nunca se minimizan los errores a través de la
reduccién de reprocesos; en relacion al indicador coordinacion interareas, la minoria sefiald
que solo a veces existe coordinacidon interareas para el logro de los objetivos. Estas
condiciones generan la existencia de procesos internos lentos, falta de claridad en la
asignacion de funciones y responsabilidades, y una deficiente actualizacion de los
documentos de gestion, lo cual genera una baja eficiencia operativa. Entre las acciones de
mejora propuestas se considera la actualizacion del Manual de Organizacion y Funciones,
junto con la simplificacion y estandarizacion de los procedimientos administrativos. A ello
se suma la incorporacion de sistemas de gestion digital, orientados a optimizar los procesos
y elevar la eficiencia institucional.

En cuanto a la calidad del servicio en la Corte Superior de Justicia de Ancash, se
identificé que un grupo minoritario, aunque significativo, de trabajadores percibe que la
claridad de la informacion solo resulta 1til y eficaz en determinadas ocasiones. De manera
similar, la satisfaccion del usuario respecto a los servicios ofrecidos no se manifiesta de
forma constante. Este escenario, lejos de ser marginal, genera insatisfaccion en los usuarios,
asociada principalmente a demoras en la atencion, deficiencias en los procesos
administrativos y una limitada orientacion al usuario. Estas condiciones afectan en la imagen

institucional y en la confianza de los ciudadanos de manera negativa. De ahi la necesidad de
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implementar estrategias de mejora en la atencidon al usuario, desplegar programas de
capacitacion sobre calidad del servicio y crear mecanismos sistematicos de evaluacion de
satisfaccion, con la finalidad de asegurar una atencion eficiente, oportuna y dirigida al
ciudadano.

Por otro lado, al examinar el impacto social en la misma institucion, se comprueba
que una minoria de trabajadores considera que el acceso equitativo a los servicios no siempre
esta garantizado. También, respecto al nivel de confianza, se puede ver que, segin la misma
percepcion, la ciudadania casi nunca mantiene confianza en la institucion. Esta situacion
restringe el acceso de la poblacion a los servicios judiciales y debilita la apreciacion de
transparencia y justicia, lo que pone en relieve deficiencias en la gestion tanto institucional,
como en la aplicacion de politicas inclusivas. En tal sentido, se propone fomentar el uso de
tecnologias para permitan ampliar la cobertura de los servicios, poner en marcha estrategias
de atencidn inclusiva y fomentar politicas conducentes a la equidad, la transparencia y la
mejora continua, con el fin de incrementar el impacto positivo de la institucion ante la
sociedad.

Se elabord una propuesta de un plan de mejora para establecer lineamientos
estratégicos, para lo cual se identificaron problematicas vinculadas al clima laboral y al
desempefio organizacional. En el primero, se evidencié un liderazgo de corte autoritario que
no considera la opinioén de los colaboradores, funciones no claramente definidas, ausencia
de retroalimentacion oportuna, relaciones laborales poco colaborativas y un bajo nivel de
respeto y convivencia; por ello, se propusieron acciones de mejora orientadas al
fortalecimiento del liderazgo participativo, la implementacion de sistemas de
reconocimiento e incentivos, la mejora de los canales de comunicacion interna, la realizacion
de programas de capacitacion continua y el establecimiento de mecanismos de coordinacion
interareas. En cuanto al desempefio organizacional, se detectaron deficiencias en la cobertura
del servicio ofrecido, baja optimizacion del presupuesto, incumplimiento en los tiempos de
ejecucion de los procesos, falta de reduccion de reprocesos, escasa claridad de la informacion
transmitida, reducida satisfaccion del usuario, acceso equitativo limitado y un bajo nivel de
confianza institucional; frente a ello, se plante6 un conjunto articulado de acciones
estratégicas que incluyen la optimizacion de los procesos administrativos, la digitalizacion
de servicios, el control de gestion, la transparencia institucional, asi como la mejora continua

de la comunicacion interna y la promocion del trabajo colaborativo, lo cual permitird mejorar
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significativamente el clima laboral, fortalecer el desempefo organizacional y consolidar a la

entidad como un ente publico moderno, eficiente y orientado al servicio de la ciudadania.
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VII. Recomendaciones

Implementar un plan integral dirigido a mejorar el clima laboral y el desempefio
organizacional, poniendo énfasis en el fortalecer el liderazgo participativo, optimizar los
canales de comunicacion interna, digitalizar los servicios, mejorar la coordinacion entre las
areas, supervisar la gestion y la garantizar de la transparencia institucional. En su ejecucion,
no se trata solo de intervenir procesos aislados, es fundamental promover un entorno
organizacional eficiente, articulado, orientado a resultados sostenibles que impacten de
forma directa en la ciudadania. En ese sentido, se requiere impulsar el compromiso activo
de todos los niveles de la organizacion y establecer indicadores claros para un seguimiento
y evaluacion continua.

Elaborar programas de capacitacion en liderazgo participativo y transformacional
para directivos y jefes de area. Su objetivo es evidente: dejar atras las formas de gestion
centralizadas y autoritarias que obstaculizan la participacion del personal. Las acciones de
formacion deberan incluir talleres practicos sobre la toma de decisiones inclusivas, el
empoderamiento de equipos y la gestion del talento humano. También se considera oportuno
habilitar espacios formales de participacion, como comités consultivos y sesiones periddicas,
que faciliten el didlogo institucional. Asimismo, la implementacion de un sistema de
evaluacion del liderazgo consentird monitorear la evolucion de las practicas directivas y
asegurar decisiones mas justas.

Fortalecer los canales de comunicacidon organizacional exige la incorporacion de
herramientas digitales colaborativas que agilicen el flujo de informacioén, aseguren una
retroalimentacion acertada y faciliten la coordinacion interareas. Esta estrategia, implica
ademas estandarizar los procesos de comunicacidn interna y capacitar al personal en el uso
de plataformas digitales, asi como la institucionalizacion de componentes de
retroalimentacion continua. De tal forma, se pretende disminuir la desinformacién, evitar
duplicidades y mejorar la eficiencia en el desarrollo de las actividades institucionales.

Promover un programa institucional orientado al fortalecimiento de la convivencia
organizacional y las relaciones laborales, con el fin de perfeccionar la interaccion entre los
trabajadores y prevenir conflictos internos. El mencionado programa incorporar talleres de
habilidades socioemocionales, estrategias de comunicacion asertiva y dindmicas de
integracion, asi como la definicidon de protocolos claros para la resolucion de conflictos. A

esto se une la necesidad de una intervencion pertinente de los directivos en la gestion de
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estas situaciones, lo que favoreceréd a consolidar un ambito laboral basado en la confianza,
el respeto y la cooperacion.

Implementar sistemas de reconocimiento e incentivos laborales formales, con
criterios de equidad, transparencia y meritocracia, con la finalidad de incrementar la
motivacion, el compromiso organizacional y el desempefio del personal. Estas acciones han
de incluir el reconocimiento periédico de logros de la persona y del equipo, asi como el
despliegue de programas de bienestar laboral y de actividades de integracion institucional, a
fin de fomentar el sentido de pertenencia y mejorar los niveles de satisfaccion laboral de los
trabajadores.

Fortalecer la eficacia institucional a través de la implementacion de mecanismos de
coordinacion interdreas para sistematizar la planificacion, ejecucion y monitoreo de las
metas institucionales. Esta estrategia incluye la creaciéon de comités técnicos, reuniones
periddicas de gestion descentralizada y el empleo de herramientas digitales de planificacion
compartida que faciliten la articulacion de esfuerzos. Con ello se evitard la duplicidad de
funciones, se optimizara el uso de recursos, se garantizard el cumplimiento eficiente de los
objetivos institucionales bajo normas de eficiencia

Optimizar la eficacia administrativa a través de la actualizacion y difusion de los
instrumentos de gestion institucional, destacando el Manual de Organizacion y Funciones,
asi como en la simplificacion y estandarizacion de los procedimientos de administracion.
Esta linea de accion contempla la implementacion de sistemas digitales de gestion orientados
a la automatizacion de procesos, reduccion de tiempos de ejecucion, disminuir los reprocesos
y mejorar la coordinacion entre areas. A su vez, es indispensable dar prioridad a la
capacitacion del personal en el uso de herramientas tecnologicas, para que su aplicacion sea
adecuada y sostenida.

Fortalecer la calidad de servicio a partir de estrategias de atencion al usuario que
garanticen respuestas oportunas, eficientes y alineadas con las necesidades de la ciudadania.
En este sentido, es fundamental articular procesos de capacitacion en comunicacion efectiva
y en protocolos de atencidon, junto con la implementacion de métodos para medir la
satisfaccion del usuario y la mejora continua de los procesos. Ademas, se pretende fomentar
una cultura orientada a la generacion de valor publico y al compromiso ético con los

ciudadanos.
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Por otra parte, el fortalecimiento del impacto social institucional requiere impulsar
estrategias que garanticen el acceso equitativo a los servicios, ampliando la cobertura y
mejorando la percepcion ciudadana. Para ello, se plantea incorporar el uso de tecnologias
que faciliten el acceso a los servicios judiciales, promover politicas inclusivas y consolidar
mecanismos de transparencia institucional. De este modo, se contribuirda a reforzar la
confianza de la ciudadania, posicionando el servicio administrativo como un medio eficaz
para alcanzar una justicia mas inclusiva, transparente y coherente con los principios de
equidad social.

Impulsar el fortalecimiento del impacto social institucional requiere estrategias que
aseguren un acceso en igual de condiciones a los servicios, mejorando la percepcion publica
y ampliando la cobertura. Con ese fin, se plantea incorporar el uso de tecnologias que hagan
mas accesibles los servicios judiciales, fomentar politicas inclusivas y afianzar mecanismos
que permitan la transparencia de las instituciones. De este modo, se colaborara a reforzar la
confianza ciudadana, al establecer el servicio administrativo como un instrumento efectivo
para lograr una justicia mds inclusiva, transparente y alineada con los principios de equidad
social.

Implementar el plan de mejora articulando las acciones relacionadas con el liderazgo,
comunicacion, relaciones laborales, motivacién, eficacia institucional, efectividad
administrativa, calidad de servicio e impacto social. El plan incluye un cronograma definido,
la asignacion de recursos, indicadores de evaluacion y mecanismos de monitoreo continuo
que garanticen su sostenibilidad. En este contexto, es importante impulsar el compromiso de
todos los niveles de la organizacidon para asegurar que el desempefio mejore de tal manera

que sea progresivo, medible y sostenible en el tiempo.
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Anexos

Anexo 1. Carta de recojo de datos

Chimbote, 16 de enero del 2026
CARTA N°® 0000000023~ 2026-CGI-VI-ULADECH CATOLICA

Senor/a:

DR. NILTON FERNANDO MORENO MERINO
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH

Presente.-

A través del presente reciba el cordial saludo a nombre del Vicerrectorado de
Investigacién de la Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote, asimismo solicito su
autorizacién formal para llevar a cabo una investigacién titulada PROPUESTA DE
MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL
PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH,
DISTRITO DE HUARAZ, 2026, con la LINEA DE INVESTIGACION: GESTION PUBLICA Y
PRIVADA, que involucra la recoleccién de informacién/datos en PERSONAL
ADMINISTRATIVO, a cargo de MARGARITA REYES JULCA, perteneciente al PROGRAMA
DE ESTUDIO DE ADMINISTRACION, con DNI N*® 41222138, durante el periodo de
05-01-2026 al 30-04-2026.

La investigacion se llevard a cabo siguiendo altos estandares éticos y de
confidencialidad y todos los datos recopilados serdn utilizados Unicamente para los fines

de la investigacion.
Es propicia la oportunidad para reiterarle las muestras de mi especial
consideracién.
Atentamente, & 259- u’ié K H.UP
CORTE Sv7.0 1 12 207" £ D ANCASH
PRLIICY A
REC'E‘iC}Q!’.’_u__?
1 6 ENE. 2026
- 1
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Anexo 2. Documento de autorizacion para el desarrollo de la investigacion (Ley N°

29733)

Presidencia de |a Corte Superior de Justicia de Ancash

"Decenio de I3 Igualdsd de oporlunidades para mueres y hombres”
"Afio de a recuperacidn y consolidacian de s sconomia peruana”

Furraes dgurrars o WO RO
Pt Farondo T
FJIJJ Firma 'f'm—"-"&a.ﬁ o
L, Clag Dt sy

Huaraz, 22 de Enero del 2026 IR | Digital ey v s
RESOLUCION ADMINISTRATIVA N°® 000085-2026-P-CSJAN-PJ

VISTO: la Carta nimero 0000000023-2026-CG-VI-ULADECH CATOLICA del dieciséis
de enero del dos mil veintiséis, presentada por el Dr. Milo Albert Velasquez Castillo,
Director de Investigacién y Postgrado de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote; y,

CONSIDERANDO:

Primero.- E| articulo 143 de la Constitucion Politica del Perd, precisa que el Poder
Judicial esta conformado por drganos jurisdicclonales que administran justicia en
nombre de la Nacion, y por organos gue ejercen su gobiemno y administracion. En virtud
al precepto constitucional estatuido, el presidente de la Corle Superior de Justicia,
representa al Poder Judicial y dirige su politica institucional en el ambito del distrito
judicial conforme lo establecen los incisos 1) y 3) del articulo 90 del Texto Unico
Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial.

Segundo.- Mediante el documento del wvisto, el Dr. Milo Albert Velasquez Castillo,
Director de Investigacion y Postgrado de la Universidad Catdlica Los Angeles de
Chimbote solicita la autorizacion correspondiente a fin de que la sefiora Margarita Reyes
Julca, perteneciente al programa de estudic de Administracion, lleve a cabo la
investigacion titulada “Propuesta de mejora del clima |aboral para el desempefio
organizacional del personal administrative de la Corte Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026, con la linea de investigacion: Gestion Publica y Privada, gue
involucra la recoleccion de informacién y datos del personal administrativo.

Tercero.- A efeclos de dar respuesta al reguerimiento efectuado, en el entendido de que
se frata de una solicitud de autorizacion para realizar un trabajo de investigacion, se
debe sefialar que la investigacion puede ser definida como un proceso Intelectual y
experimental gue comprende un conjunto de métodos aplicados de modo sistematico,
con la finalidad de indagar socbre un asunto o tema, asi como de ampliar o desarmllar su
conocimiento.

Cuarto.- En ese contexto, de la solicitud de autos se advierte que esta suscrita por el

Director de Investigacion y Postgrado de la Universidad Catdlica Los Angeles de

Chimbote, quien presenta a la sefiora Margarita Reyes Julca, perteneciente al programa

de estudio de Administracion, encargada de llevar a cabo la investigacion denominada:

: “Propuesta de mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del personal

BRIE Firma administrative de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distritc de Huaraz, 20267 por

BIR] Dpigital

e 1 prae e e [ 1R RIE I BIRIEI BRI IR B B IR IRE 2 R R R R R R R AR IR R B I R R PR
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Presidencia de |a Corte Superior de Justicia de Ancash

lo gue, como parte de las acciones propias del proyecto, solicita gue se conceda a la
citada ciudadana autorizacion para la recoleccion de informacion y datos del personal
administrativo en refacion a la investigacion; al respecto, se cbserva gue el recumrents
defimita la muestra de personas y se desprende la tematica de los datos a recabarse.

Quinto.- Siendo asi, resulta procedente la pretension de autos. a tenor de gue es
politica de esta gestion contribuir a las investigaciones académicas, maxime cuando la
peticion es concrela; por ende, corresponde autorizar el ingreso de la sefiora Margarita
Reyes Julca a las instalaciones de este distrito judicial, a efectos de poder acudir ante la
Gerencia de Administracion Distrital de esta Corte Superior de Justicia, a fin de realizar
las coordinaciones previas a la recoleccion de informacion y datos del personal
administrativo, en el marco del desarrollo de su tesis, loda vez que no se debera
interrumpir las labores jurisdiccionales o administrativas.

Sexto.- Finalmente, importa precisar gque I3 presente resoclucion administrativa no
conlleva a una autorizacion expresa para el personal administrativo a2 ser sometidos
obligatoriamente a participar en las heramientas de recoleccion de datos, siendo esla
lotalmente voluntaria, lo que debera ser subrayado en la decisian a abordar.

Por estas consideraciones y en uso de las atribuciones conferidas en los incisos 3) y 9)
del articulo 90 del Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial, en
concordancia con lo nermado en los incisos 3) y 12) del articulo 9 del Reglamento de
Organizaciones y Funciones de las Cortes Supeniores de Justicia que operan como
Unidades Ejecutoras, aprobado mediante Resolucion Administrativa 020-2018-CE-P..
SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Autorizar el ingreso de la sefiora Margarita Reyes Julca a las
instalaciones de este distrito judicial, a efectos de acudir ante la Gerencia de
Administracion Distrital de esta Corte Superior de Justicia, con el fin de realizar las
coordinaciones previas a8 la recoleccion de informacidn ¥ datos del personal
administrativo, en el marco del desarrollo de la investigacion denominada: “Propuesta de
mejora del clima |aboral para el desempefio organizacional del personal administrativo
de la Corte Superior de Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, 2026".

Articulo Segundo.- Encargar s la Gerencia de Administracion Distrital de esta Corte
Superior de Justicia gue, previa presentacion ante su despacho de la ciudadana, gquien
debera acudir dentro del horario habil, se reslicen |as coordinaciones necesarias, a fin
de no afectar las labores administrativas.

Articulo Tercero.- Precisar que la presente resolucion administrativa no es una
autorizacion para el sometimiento obligatorio a participar en las hemramientas de
recoleccion de dalos, siendo para el personal administrativo, voluntaria su colaboracion
en la investigacion académica.

RIEIRE B IR R R R BRI R E R B IR R R F'JE!E]FH B RIE IR
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Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Ancash

Al

Articulo Cuarto.- Poner la presente resolucion en conocimiento de fa Coordinacion de
Seqguridad de esta Corle Superior de Justicia, Gerencia de Administracion Distrital, el
recurrente y demas interesados.

Registrese, comuniguese y complase.

Documento firmado digitalmente

NILTON FERNANDO MORENO MERINO
Presidente de la C5J de Ancash
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de Ancash

e T
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Anexo 3. Declaracion jurada de integridad cientifica y conflictos de interés

Yo, Margarita Reyes Julca, identificada con Documento Nacional de Identidad (DNI) N°

41222138, con domicilio en el Jr. Ricardo Palma N° 674 - Huaraz en mi condicion de: Autor

vinculado al proyecto de investigacion titulado: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA

LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL

ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH, DISTRITO

DE HUARAZ, 2026.

DECLARO BAJO JURAMENTO lo siguiente:

I. DECLARACION DE INTEGRIDAD CIENTIFICA

1. Que el proyecto de investigacion presentado ha sido elaborado respetando los principios de
honestidad, veracidad, rigor metodologico, transparencia y responsabilidad cientifica,
conforme al Reglamento de Integridad Cientifica de la Universidad Catolica Los Angeles de
Chimbote.

2. Que los datos, resultados, fuentes bibliograficas, instrumentos y procedimientos
metodoldgicos declarados en el proyecto son auténticos y verificables, y no han sido
fabricados, falsificados ni manipulados.

3. Que me comprometo a ejecutar la investigacion conforme a lo aprobado por el Comité de
Etica de la Investigacion (CEI), absteniéndome de realizar modificaciones sustanciales sin
la autorizacion previa correspondiente.

4. Que respeto y respetaré los derechos de autor, la propiedad intelectual y las normas de
citacion académica vigentes, evitando toda forma de plagio, autoplagio o apropiacion
indebida.

5. Que conozco que cualquier infraccion a los principios de integridad cientifica sera evaluada
conforme al Reglamento de Integridad Cientifica y demas normativa institucional aplicable.

II. DECLARACION DE CONFLICTOS DE INTERES

6. Que declaro haber evaluado la existencia de conflictos de interés reales, potenciales o
aparentes que pudieran influir en el disefio, ejecucion, andlisis o difusion de los resultados
de la investigacion.

7. Enrelacion con el proyecto de investigacion sefialado:

XI NO PRESENTO conflictos de interés.

O Si PRESENTO conflictos de interés, los cuales describo a continuacion:

(indicar la naturaleza del conflicto: econdmico, laboral, institucional, académico, personal u

otro)

8. Que me comprometo a informar oportunamente al Comité de Etica de la Investigacion
cualquier situacion sobreviniente que pudiera constituir un conflicto de interés durante el
desarrollo de la investigacion.

DECLARACION FINAL

9. Que la informacion consignada en la presente declaracion jurada es verdadera, completa y
fidedigna, y que soy consciente de las responsabilidades administrativas, académicas y
legales que se derivan de una declaracion falsa u omision deliberada.

10. Que autorizo al Comité de Etica de la Investigacion y a las instancias competentes de la
universidad a verificar la informacion declarada, en el marco de sus funciones.

Lugar y fecha: Huaraz; 10 de febrero de 2026.

Firma del declarante: ... 5.,
Nombres y apellidos: Margarita Reyes Julca.
DNI: 41222138
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Anexo 4. Formato de consentimiento informado

Formato de consentimiento informado u otros que corresponda a la investigacion

TITULO DEL PROYECTO DE INVESTIGACION: Propuesta de mejora del clima laboral para el
desempefio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de Justicia de Ancash,
Distrito de Huaraz, 2026

INVESTIGADOR RESPONSABLE: REYES JULCA MARGARITA

INSTITUCION: Universidad Catdlica Los Angeles de Chimbote

1. INVITACION A PARTICIPAR
Usted esta siendo invitado(a) a participar de manera voluntaria en un proyecto de investigacion.
Antes de decidir si desea participar, es importante que lea cuidadosamente la siguiente
informacion. Si tiene alguna duda, puede realizar las preguntas que considere necesarias.

2. OBJETIVO DE LA INVESTIGACION
El objetivo del presente estudio €8s: ..........oeeieiiiiiiiiiiiiiiiii,

3. PROCEDIMIENTOS: Si usted acepta participar, se le solicitara: ...........................
La duracion aproximada de su participacion Sera de: ..........oovvviiiiiiiiiiiiiiiiannennns

4. RIESGOS Y MOLESTIAS POTENCIALES
La participacion en este estudio implica los siguientes riesgos o molestias (si corresponde):

de no existir riesgos, se indicara expresamente.

5. BENEFICIOS
Su participacion no generara beneficios economicos directos. Sin embargo, los resultados del
estudio podrian contribuir a:

6. CONFIDENCIALIDAD Y PROTECCION DE DATOS PERSONALES
La informacion que usted proporcione sera tratada de manera confidencial y utilizada unicamente
con fines académicos y cientificos. Sus datos personales seran protegidos conforme a la Ley N°
29733 - Ley de Proteccion de Datos Personales.
Los resultados seran presentados de forma agregada, sin revelar su identidad.

7. PARTICIPACION VOLUNTARIA Y DERECHO A RETIRO
Su participacion es completamente voluntaria. Usted puede negarse a participar o retirarse del
estudio en cualquier momento, sin que ello genere ningun tipo de sancién o perjuicio.

8. CONSULTAS Y CONTACTO
Si tiene preguntas sobre el estudio o sobre sus derechos como participante, puede comunicarse
con: Investigador responsable: Correo electronico: .......... Teléfono: ........c.ccoeviinint.
Comité de Etica en Investigacion (CEI): Correo institucional: ..................cccceevueeeiin.

9. DECLARACION DE CONSENTIMIENTO
He leido la informacion proporcionada, se me han aclarado mis dudas y acepto participar de
manera voluntaria en el presente proyecto de investigacion.
Nombre del participante: REYES JULCA MARGARITA
Documento de identidad: 41222138
Firma del partiCipante: ...........oviiniitiiit et ettt e
Lugar y feCha: . e
Firma del investigador responsable: ... ......o.ivuiitiiiiiiii i e
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Anexo 5. Matriz de consistencia y operacionalizacion
Matriz de consistencia

Titulo: Propuesta de mejora del clima laboral para el desempefio organizacional del personal administrativo de la Corte Superior de Justicia de
Ancash, Distrito de Huaraz, 2026.

Formulacion del problema Objetivos Hipétesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo General No se planted una hipdtesis | Clima Laboral Tipo de
(Cual es la propuesta de mejora del | Establecer una propuesta de mejora del n el presente es“?d“’ © leergzgq 1nv§st1gac10n:
. - . .| titulado Propuesta de mejora organizacional Aplicada
clima laboral para el desempefio | clima laboral para el desempefio del clima laboral para el | o Comunicacién
organizacional del personal | organizacional del personal desempefio  or anifacional oreanizacional Enfoque:
administrativo de la Corte Superior de | administrativo de la Corte Superior de del eI:)rsonal a dgrn inistrativo | o R eglaciones laborales Cuan?i tativo
Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, | Justicia de Ancash, distrito de Huaraz, P . ..,
20267 2026 de la Corte Superior de | o Motivacion laboral
) ) Justicia de Ancash, Distrito Nivel de
Problemas especificos Objetivos Especificos de Huaraz, 2026, debido a su | Desempeiio investigacion:
naturaleza descriptiva. Esta | Organizacional Descriptivo de
Variable 1. Clima laboral Variable 1. Clima laboral postura  concuerda  con | o Eficacia Institucional | propuesta
. . L Espi 202 i Eficaci
o (Cuales son las caracteristicas del | o Definir las caracteristicas  del scfspélizzia ue( ?103),[’0 dogullzz © a diflail;il:trativa Disefio de
liderazgo organizacional en la liderazgo organizacional en la Corte estudios 4 requieren la | o Calidad de servicio investisacion:
Corte Superior de Justicia de Superior de Justicia de Ancash, _requieren . g )
Ancash. distrito de Huaraz. 20267 distrito de Huaraz. 2026 formulacion de hipotesis, ya | o Impacto social Transversal-no
’ N : . ’ .. 1 al i 1
o ¢(Cuales son las caracteristicas de la | o Identificar las caracteristicas de la qugei:sttio gefee?gsecsl; 2;2?10: experimenta
comunicacion organizacional en la comunicacion organizacional en la zealizarp En los gestu dios Poblacién:
Corte Superior de Justicia de Corte Superior de Justicia de Ancash, descri ‘;ivos 10 €S necesario 125 : trabaiadores
Ancash, distrito de Huaraz, 2026? distrito de Huaraz, 2026. e tablgcer ’hi stesis.  dado administrativos de 131 Corte
o (Cuales son las caracteristicas de | o Describir las caracteristicas de las e su pro (')siio e Superior de Justicia de
las relaciones laborales en la Corte relaciones laborales en la Corte iqdenti ficar Earfc terizar Anré ash. Distrito de Huaraz
Superior de Justicia de Ancash, Superior de Justicia de Ancash, describir u’n fenbmeno. sin IZ ?
distrito de Huaraz, 20267 distrito de Huaraz, 2026. . >
, oy . L necesidad de determinar Muestra:
o ¢(Cudles son las caracteristicas de la | o Determinar las caracteristicas de la . .
. .., relaciones de causa-efecto. 115 trabajadores
motivacion laboral en la Corte motivacion laboral en la Corte administrativos de la Corte
Superior de Justicia de Ancash, Superior de Justicia de Ancash, Superior de Justicia de
2026? distrito de Huaraz, 2026. P .
Ancash, Distrito de Huaraz
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Variable 2. Desempefio
organizacional

o (Cuales son las caracteristicas de la
eficacia institucional en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 20267

o (Cuales son las caracteristicas de la
eficacia administrativa en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026?

o (Cuales son las caracteristicas de la
calidad de servicio en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026?

o (Cuales son las caracteristicas del
impacto social en la Corte Superior
de Justicia de Ancash, distrito de
Huaraz, 2026?

o (Cual es la propuesta de un plan de
mejora del clima laboral para el
desempefio  organizacional del
personal administrativo de la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026?

Variable 2. Desempefio organizacional

o Describir las caracteristicas de la
eficacia institucional en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026.

o Identificar las caracteristicas de la
eficacia administrativa en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026.

o Describir las caracteristicas de la
calidad del servicio en la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026.

o Determinar las caracteristicas del
impacto social en la Corte Superior
de Justicia de Ancash, distrito de
Huaraz, 2026.

o FElaborar una propuesta de un plan de
mejora del clima laboral para el
desempefio  organizacional  del
personal administrativo de la Corte
Superior de Justicia de Ancash,
distrito de Huaraz, 2026.

Técnica e
instrumento:
Encuesta y el
cuestionario
estructurado de
20 preguntas.
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Matriz de operacionalizacion

acceso equitativo y el nivel confianza).

Para su medicion, se elabord un cuestionario de 10 items
(Chiavenato, 2021).

Satisfaccion del usuario

Impacto social

Acceso equitativo

Nivel de confianza

Variable Definicion operativa Dimensiones Indicadores Esca.l a fle Categor.u’l N
medicion valoracion

La wvariable clima laboral se estructur6 en cuatro Liderazgo participativo
dimensiones. Para la primera dimension denominada Liderazgo : >
liderazgo organizacional, se consideraron los siguientes organizacional Apoyo y orientacion
indicadores: Liderazgo participativo, apoyo y orientacion, y Equidad
equidad; para la segunda dimension denominada
comunicacion organizacional se consideraron los siguientes Comunicacion
indicadores: Comunicacioén, claridad de funciones y | Comunicacion ) ;

Clima laboral retroalimentacion; mientras que para la tercera dimensién |  organizacional Claridad de funciones
denominada relaciones laborales, se consideraron los Retroalimentacién
siguientes indicadores: Trabajo colaborativo y; respeto y 1. Nunca
convivencia.; para la cuarta dimension denominada Relaciones Trabajo colaborativo 2 Casi nunca
motivacion laboral, se consideraron los siguientes laborales . .
indicadores: Reconocimiento y satisfaccion laboral.g Respeto y convivencia Likert 3. A V?CG.S

Motivacion Reconocimiento 4. C.am siempre

Para su medicidn, se elaboré un cuestionario de 10 items laboral - _ 5. Siempre
(Robbins & Judge, 2023). Satisfaccion laboral
La variable desempefio organizacional estuvo compuesta Eficacia Cumplimiento de metas
por cuatro dimensiones. Para la dimension eficacia Institucional —
institucional, se consideraron los siguientes indicadores: Cobertura del servicio
Cumplimiento de metas y cobertura del servicio; para Optimizacién del presupuesto
segunda dimension denominada eficacia administrativa, se
consideraron los siguientes indicadores: Optimizacion del Eficacia Tiempo de ejecucion
resupuesto, tiempo de ejecucion, reduccion de reprocesos ministrati ..

Desempefio 5 corc))rdinacién Ii)ntere'lrejas; para la tercera dirr)nensién administrativa | Reduccién de feprocesos

organizacional denominada calidad del servicio, se consideraron los Coordinacion interdreas
siguientes indicadores: Claridad de informacion vy ) - =
satisfaccion del wusuario. Para la cuarta dimension Calidad de Claridad de informacién
denominada impacto social, se consideraron los indicadores servicio
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Anexo 6. Ficha de identificacion del experto

Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

Nombres y Apellidos :  Yuri Roger Osorio Espinoza
N°DNI/CE ¢ 41699815 Edad: 42 afios

Teléfono / celular . 943655100 Email: rogerosorioe/@hotmail.com

Titulo profesional  : Licenciado en Administracion
Grado académico :Maestria X Doctorado
Especialidad : Gestién Publica

Instituciéon que labora: Universidad Nacional Santiago Antiinez de Mavolo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

Autor : Margarita Reyes Julca

Programa académico : Administracién

N N

Firma y sello Huella digital
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

Nombres y Apellidos :  Milandra Yessenia Torres Molina
N°DNi/CE : 70120454 Edad: 31 afios

Teléfone / celular s 923203696 Email: ytorresm@unasam.edu.pe

Titalo profesional  : Licenciada en Administracién

Grado académico s Maestria X Doctorado
Especialidad : Ciencias Econdmicas

Institucién que labora: Universidad Nacional Santiago Antiinez de Mayolo

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

Autor : Margarita Reyes Julca
Programa académico : Administracién

ek Ty Huella digital
CLAD N® 33114
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Ficha de Identificacién del Experto para proceso de validacién

Nombres y Apellidos : SMIGUEL ALEJANDRO MINAYA RODRIGUEZ
N°DNI/CE : 41536747 Edad: 44 afos
Teléfono / celular 2 943701414 Email: smiau7@gmail.com

Titulo profesional  : Licenciado en Administracién

Grado académico :Maestria X Doctorado
Especialidad : Gestién Publica

Institucién que labora: Formas Digitales E.LR.L

Identificacion del Proyecto de Investigacion o Tesis

Titulo:

PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO
ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO DE LA CORTE
SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

Autor : Margarita Reves Julca

Programa académico : Administracién

> e
-~
A
( =
e

Firma y sello Huella digital
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Anexo 7. Ficha técnica de los instrumentos (descripcion de propiedades métricas:
validez, confiabilidad, u otros)

Validacion por Juicio de Expertos

CARTA DE PRESENTACION

Magister: YURI ROGER OS0RIO ESPINOZA.

Presente.-

Tema : PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo. saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona

para hacer de su conocinuento que yo: Margarita Reyves Julea egresada del programa

académico de Administracion de la Universidad Catolica Los Aﬂgeies de Chimbote. debo

realizar el proceso de validacién de mu instrumento de recoleccion de informacion, motivo

por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecio se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA TABORAL
PARA EI. DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

e Ficha de Identificacion del experto para proceso de validacion.
e Carta de presentacion.

e Matnz de operacionalizacion de varnables.

o Matriz de consistencia.

Ficha de validacion.

Agradezco anticipadaments su atencion y participacion. me despido de usted.
Atentamente.
.

p

Margarita Reves Julca
DNIN® 41222138
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FICHA DE VALIDACION

TiTULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH, DISTRITO DE HUARAZ, 2026

Variable 1: Clima Laboral Relevancia Pertinencia

Claridad

Observaciones

Dimension 1: Liderazgo organizacional
(liderazgo participativo, apoyo y orientacién, | Cumple | No cumpie | Cumple | No cumple
equidad)

Cumple | No cumple

Se promueve un liderazgo participativo en la

: toma de decisiones dentro de la institucion. - % A
> El jefe inmediato brinda apoyo y orientacién X X X
cuando se presentan dificultades en el trabajo.
Las decisiones en la institucion se toman con
3 | equidad, considerando la opinidn de todos los X X X
colaboradores.
Bimension 2: Comunicacion organizacional
(comunicacion, claridad de funciones,
retroalimentacion)
| La comunicacion es clara y efectiva para el X X X
desarrollo de las actividades laborales.
Las funciones cada drea estin claramente
2 : : X X X
definidas y son comprendidas por el personal.
Se proporciona retroalimentacion oportuna que
3 | permite mejorar el desempefio de los X X X
colaboradores.
Dimension 3: Relaciones laborales
(trabajo colaborativo, respeto y convivencia)
| Existe trabajo colaborativo entre las diferentes x X x

4reas de la institucion.
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Se mantiene un ambiente de respeto y

2 : : g
convivencia entre los trabajadores.

Dimension 4: Motivacion laboral
(reconocimiento, satisfaccion laboral)

| El reconocimiento del desempefio laboral del
personal es justo y oportuno.

Se percibe la satisfaccion laboral del personal

2 dentro de la institucidn.

Variable 2: Desempeiio organizacional

Dimension 1: Eficacia Institucional
(cumplimiento de metas, cobertura de servicio)

| El cumplimiento de metas establecidas en su
. planificac:6n anual por la institucién.

| La coberira de servicio que oftece la
2 | institucion llega a todos los beneficiarios
previstos,

Dimension 2: Eficacia administirativa
(optimizacion del presupuesto, tiempo de
ejecucion, reduccion de reprocesos y coordinacion
interareas)

I La optimizacion del presupuesto permite
lograr los objetivos planteados.

El tiempo de ejecucion de los procesos internos

2 estdn cumplen los tiempos establecidos.

Se minimizan los crrores a través de la
3 | reduccion de reprocesos en las actividades
administrativas,

Existe coordinacion interdreas para el logro

; efectivo de los objetivos institucionales.

Dimension 3: Calidad de servicio
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claridad de informacidn, satisfaccién del usuario)

La claridad de informaci6n proporcionada a los
1 AR iy X X X
usuarios internos y externos es util y eficaz.
2 Se p.efclbe la §at1sfacmon del usuario por los X % X
servicios ofrecidos.
Dimension 4: Impacto social
(acceso equitativo, nivel de confianza)
Se garantiza el acceso equitativo a los servicios
| G e X X X
que ofrece la institucidn.
La ciudadania mantiene un nivel de confianza
2 SRS S X X X
en la institucion y los servicios que ofrece.
R OO G IOTIO i iilvivai sis e s Ve d M AR AN A £ 84 SRS TS A 8 A A 8 5 80 A R R 2 8 LA i A B
Opini6n de vxperto:  Aplicable ( X) Aplicable después de modificar () No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Mg. Yuri Roger Osorio Espinoza DNI: 41699815

Firma y sello Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: MILANDRA YESSENIA TORRES MOLINA.

Presente -

Tema : PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo. saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona

para hacer de su conocimiento que yo: Margarita REeves Tulca egresada del programa
academico de Admunisiracion de la Universidad Catolica Los Angeles de Chimbote, debo

realizar el proceso de validacion de mui instrumento de recoleccion de informacion. motivo

por el cual acudo a Ud. para su participacion en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA TABORAL
PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

* Ficha de Identificacion del experto para proceso de validacion.
o (Carta de presentacion.

* Matriz de operacionalizacion de vaniables.

* Matnz de consistencia

e Ficha de validacion
Agradezeo anticipadaments su atencion v participacion, me despido de usted.
Atentamente,

'.,.‘I '...-II.I-I'-' L

Marganta Reyes Julca
DNIN® 41222138
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, FICHA DE VALIDACION
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH, DISTRITO DB HUARAZ, 2026

Variable 1: Clima Laboral Relevanecia Pertinencia Claridad Observaciones
Dimension 1: Liderazgo organizacional
(liderazgo participativo, apoyo y orientacion, | Cumple | No enmple | Cumple | No cumple | Cumple | No cumple
equidad)
| Se promueve un liderazgo participativo en la X X X
toma de decisiones dentro de la institucion,
5 El jefe inmediato brinda apoyo y orientacion X X X
- “ | cuando se presentan dificultades en el trabajo. ;
Las decisiones en la institucion se toman con
3 | equidad, considerando la opinién de todos los X X X
| colaboradores.
Dimensién 2: Comunicacién organizacional
{zomunicacion, claridad de funciones,
retroalimentacién) B
| [La comunicacion es clara y efectiva para el X X x
desarrollo de las actividades laborales.
Las funciones cada drea estan claramente
2 : : X X X
definidas y son comprendidas por ¢l personal. n
Se proporeiona retroalimentacion oportuna que
3 | permite mejorar el desempefic de los X X X
colaboradores.
Dimension 3: Relaciones laborales
(trabajo colaborativo, respeto y convivencia)
1 Existe trabajo colaborativo entre las diferentes X X X
areas de la institucion,
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Se mantiene un ambiente de respeto y

2 e :
convivencia entre los trabajadores.

Dimensionr 4: Motivacion laboral
(reconocimiento, satisfaccion laboral)

| El reconocimiento del desempefio laboral del
personal es justo y oportuno.

Se percibe la satisfaccion laboral del personal
dentro de la institucion.

Variable 2: Desempeiio organizacional

Dimensién 1: Eficacia Institucional
(cumplimiento de metas, cobertura de servicio)

1 El cumplimiento de metas establecidas en su
planificacién anual por la institucion.

La cobert:wa de servicio que ofrece la
2 | institucion llega a todos los beneficiarios
previstos.

Dimensién 2: Eficacia administrativa
(optimizaciéon  del presupuesto, tiempo de
ejecucion, reduccion de reprocesos y coordinacion
interdreas)

I La optimizacién del presupuesto permite
lograr los objetivos planteados.

El tiempo de ejecucion de los procesos internos

= estan cumplen los tiempos establecidos.

Se minimizan los errores a través de la
3 | reduccion de reprocesos en las actividades
administrativas.

Existe coordinacion interareas para el logro

4 : e brastaand
efectivo de los objetivos institucionales.

Dimension 3: Calidad de servicio
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(claridad de informacién, satisfaccién del usuario)
La claridad de informacion proporcionada a los
1 o e X X X
usuarios internos y externos es util y eficaz.
2 Se p_ez.'mbe la §atnsfaccnén del usuario por los X X X
servicios ofrecidos.
Dimensién 4: Impacto social
(acceso equitativo, nivel de confianza)
Se garantiza el acceso equitativo a los servicios -
1 IR X X X
que ofrece la institucion.
La ciudadania mantiene un nivel de confianza
2 AR e X X X
en la institucion y los servicios que ofrece.
T T T L R
Opinion de Experto:  Aplicable ( X)) Aplicable después de modificar ( No aplicable ()
Nombres y Apellidos del experto: Mg. Milandra Yessenia Torres Molina DNI: 70120454
W
C .
Firma y selio Huella digital
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CARTA DE PRESENTACION

Magister: SMIGUEL ALEJANDRO MINAYA RODRIGUEZ.

Presente. -

Tema :PROCESO DE VALIDACION A TRAVES DE JUICIO DE EXPERTOS

Ante todo, saludarlo cordialmente v agradecerle la comunicacion con su persona
para hacer de su conocimuento que yo: Marganta Reves Julca egresada del programa
academico de Admimsiracion de la Universidad Catolica Los ﬁngelea de Clhimbote. debo

realizar el proceso de validacion de mu instrumente de recoleccion de informacion. motivo

por el cual acudo a Ud. para su participacién en el Juicio de Expertos.

Mi proyecto se titula: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA TABORAL
PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL ADMINISTRATIVO
DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH. DISTRITO DE HUARAZ. 2026

v envio a Ud. el expediente de validacion que contiene:

* Ficha de Identificacion del experto para proceso de validacion
* (arta de presentacion.

s Matnz de operacionalizacion de vanables.

» Matriz de consistencia.

¢ Ficha de validacion.

Agradezco anticipadamente su atencion v participacion. me despido de usted.

Atentamente,

Marganta Reyes Julca
DNIN® 41222138
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FICHA DE VALIDACION )
TITULO: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH, DISTRITO DE HUARAZ, 2026

Variable 1: Clima Laboral Relevancia Pertinencia Claridad Observaciones

Dimensién 1: Liderazgo organizacional

(liderazgo participativo, apoyo y orientacion, | Cumple | No cumiple | Cumple | No cumple | Cumple | No cumple

equidad)

i Se promuceve un liderazgo participativo en la X X X
toma de decisiones dentro de la institucion.

) El jefe inmediato brinda apoyo y orientacion X X X
cuando se presentan dificultades en el trabajo.
Las decisiones en la institucién se toman con

3 | equidad, considerando la opinién de todos los X X X

__| colaboradores.
" Dimensién 2: Comunicacién organizacional

(comunicacion, claridad de funciones,

retroalimentacion)

1 La comunicacion es clara y efectiva para el X X X
desarrollo de las actividades laborales.
Las funciones cada drea estin claramente

2 2 J X X X
definidas y son comprendidas por el personal.
Se proporciona retroalimentacion oportuna que

3 | permite mcjorar el desempefio de los X X X
colaboradores.

Dimension 3: Relaciones laborales

(trabajo colaborativo, respeto y convivencia)
Existe trabajo colaborativo entre las diferentes

1 o R X X X
dreas de la institucion.
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Se mantiene un ambiente de respeto y

2 A ; <
convivencia entre los trabajadores.

Dimension 4: Motivacion iaboral
(reconocimiento, satisfaccion laboral)

| El reconocimiento del desempeiio laboral del
personal es justo y oportuno.

Se percibe la satisfaccion laboral del personal

2 dentro de la institucion.

Variable 2: Desempeiio organizacional

Dimension 1: Eficacia Institucional
(cumplimiento de metas, cobertura de servicio)

| EI cumplimiento de metas establecidos en su

1 : 2 & TR
planificacion anual por la institucion.

La cobertra de servicio que ofrece la
2 | institucion llega a todos los beneficiarios
previstos.

Dimension 2: Eficacia administrativa
(optimizacién del presupuesto, tiempo de
ejecucion, reduccion de reprocesos y coordinacion
interdreas)

| La optimizacion del presupuesto permite
lograr los objetivos planteados.

El tiempo de ejecucion de los procesos internos

2 estdn cumplen los tiempos establecidos.

Se minimizan los errores a través de la
3 | reduccion de reprocesos en las actividades
administrativas.

Existe coordinacién interdreas para el logro

4 A g s
efectivo de los objetivos institucionales.

Dimension 3: Calidad de servicio
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(claridad de informacién, satisfaccion del usuario)

| La claridad de informacian proporcionada a los X X X
usuarios infernos y externos es util y eficaz.

Se percibe la satisfaccion del usuario por los

2 e :
servicios ofrecidos.

Dimensién 4: Impacto social
(acceso equitativo, nivel de confianza)

Se garantiza el acceso equitativo a los servicios %

I i X X
que oftece la institueion.
La ciudadania mantiene un nivel de confianza
2 S s X X X
en la institucion y los servicios que ofrece.
IO . . ocomuonion s o o 9K S M A oS SR S O S0
Opinién de Experto:  Aplicable ( X)) Aplicable después de modificar () No aplicable ( }
Nombres y Apellidos del experto: Mag. Smiguel Alejandro Minaya Rodriguez DNI: 41536747

Firma y sello Huella digital
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Confiabilidad del instrumento a través del alfa de Cronbach

Variable 1. Clima Laboral

Administrativos
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E56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E%4
E95
E96
E97
E98
E99
E100
E101

E102
E103
E104
E105
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E106 4 3 3 4 3 3 4 4 3 3 34
E107 4 4 4 3 3 4 3 2 3 3 33
E108 3 4 3 4 2 4 2 2 3 4 31
E109 4 3 4 4 2 2 3 3 3 4 32
E110 2 2 3 2 2 3 4 4 3 2 27
Elll 2 4 2 3 4 2 2 4 3 4 30
E112 3 2 4 2 2 4 3 3 2 4 29
E113 3 2 2 2 3 4 3 4 4 3 30
El14 3 2 3 2 2 4 3 2 2 4 27
El15 3 4 2 2 2 4 3 4 2 4 30
Varianza 1.08 | 0.95 | 1.10 | 0.77 | 0.96 | 0.79 | 0.76 | 0.75 | 1.20 | 0.90
> de Varianza 9.272589792
Varianza items 30.33844991
Variable 1. Clima Laboral
Parametro Simbolo | Valor
Alfa de Cronbach o 0.7715130902 K Vi
Nimero de items K 10 o= K1 { - /_{;t }
Sumatoria de varianza de cada item | Vi 9.272589792
Varianza total Vit 30.33844991
Rangos Magnitudes
0.81a1.00 Muy alta
0.61 a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.2120.40 Baja
0.0120.20 Muy baja

Nota. Ruiz (2002)

En la variable clima laboral, se encuest6 a 115 trabajadores
administrativos de la Corte Superior de Ancash, segin la
medicion del coeficiente Alfa de Cronbach, dio como
resultado un 0.7715130902, por lo cual se evidencia que el
instrumento de recoleccion de datos que se aplicd posee una
alta confiabilidad.

Interpretacion
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Variable 2. Desempeiio Organizacional

Administrativos

Sumatoria

27

29

28

25

22
20
32
25

30
25

28

23

24
30
32
32
30
40
27

31

32
39
35
46

39
33
36
30
26
31

24
25

24
26
33
28

25

36
29
30
29

30
29

31

33
31

24
26
32

VARIABLE 2: DESEMPENO ORGANIZACIONAL

D1

D4

P10

P9

D3

P8

P7

D2

P6

P5

P4

P3

P2

P1

Encuestados

El

E2

E3

E4

E5

E6

E7

E8

E9
E10

Ell

E12
E13
E14
E15
El16
E17
E18
E19
E20
E21
E22
E23
E24
E25
E26
E27
E28
E29
E30
E31
E32
E33
E34
E35
E36
E37
E38
E39
E40
E41
E42
E43
E44
E45
E46
E47
E48
E49
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32
32
27

32
34
28

25

35
31

25

30
21

29
30
27

22
27
35
28

35
31

28

23

28

25

24
25

31

32
29
30
28

34
28

29
28

26
27
25

24
30
35
25

26
29
29
28

28

28

32
26
27
27
33
31

29
26

4

3
5
4
4
2

E50
E51
E52
E53
E54
E55
E56
E57
E58
E59
E60
E61
E62
E63
E64
E65
E66
E67
E68
E69
E70
E71
E72
E73
E74
E75
E76
E77
E78
E79
E80
E81
E82
E83
E84
E85
E86
E87
E88
E89
E90
E91
E92
E93
E%4
E95
E96
E97
E98
E99
E100
E101

E102
E103
E104
E105
E106
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E107 2 4 5 4 3 3 4 2 4 4 35
E108 3 2 4 4 3 4 4 3 2 4 33
E109 4 4 2 3 3 4 2 1 1 3 27
E110 2 3 3 4 4 2 2 4 4 5 33
Ell1 4 4 4 2 2 3 2 2 2 2 27
E112 3 2 3 3 3 3 4 4 3 4 32
E113 2 2 2 3 4 3 3 1 2 3 25
El14 4 4 4 3 2 2 2 2 2 3 28
E60 4 4 2 3 4 2 3 4 3 2 31
Varianza 0.81 | 090 | 0.80 | 0.85 | 1.13 | 0.69 | 0.83 | 0.84 | 0.76 | 0.85
> de Varianza 8.456710775
Varianza items 29.27379962
Variable 2. Desempeiio Organizacional
Parametro Simbolo | Valor
Alfa de Cronbach o 0.7901297070 K Vi
Nimero de items K 10 “T K1 [ Vit }
Sumatoria de varianza de cada item | ) Vi 8.456710775
Varianza total Vit 29.27379962
Rangos Magnitudes
0.81a1.00 Muy alta
0.61a0.80 Alta
0.41 a0.60 Moderada
0.2120.40 Baja
0.0120.20 Muy baja

Nota. Ruiz (2002)

Interpretacion

En la variable desempefio organizacional, se encuesté a 115
trabajadores administrativos de la Corte Superior de Ancash,
segtin la medicion del coeficiente Alfa de Cronbach, dio como
resultado un 0.7901297070, por lo cual se evidencia que el
instrumento de recoleccién de datos que se aplic posee una
alta confiabilidad.
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DECLARACION JURADA

Yo, Margarita Reyes Julca, identificada con DNI N° 41222138, con domicilio real en Jr.
Ricardo Palma N° 674 - Pedregal Alto, en el distrito de Huaraz, provincia de Huaraz,

departamento de Ancash.

DECLARO BAJO JURAMENTO
En mi condicién de Bachiller en Administracion con codigo de estudiante: 0811092005 del
Programa de Estudios de Administracion de la Facultad de Humanidades, Ciencias y Salud

de la Universidad Catodlica Los Angeles de Chimbote, semestre académico 2026-1.

Que los datos consignados en la tesis titulada: PROPUESTA DE MEJORA DEL CLIMA
LABORAL PARA EL DESEMPENO ORGANIZACIONAL DEL PERSONAL
ADMINISTRATIVO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ANCASH,
DISTRITO DE HUARAZ, 2026, son reales y no hubo manipulacién ni fabricacion de los
resultados, todo lo que se presenta en la investigacion, tanto los resultados, validaciones de

los expertos y toda la informacién colocada es auténtica y real.

Doy fe que esa declaracion corresponde con la verdad.

Huaraz, 22 de marzo del 2026.

Firma del estudiante bachiller s
Margarita Reyes Julca (Huella digital)
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