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Resumen

La investigacion tuvo por objetivo determinar si existe relacion entre la Gestion
Administrativa y la productividad de los servicios en un Modulo Penal de la Corte
Superior de Justicia, afio 2022. El estudio fue de enfoque cuantitativo. Ademas, el
tipo de investigacion fue de tipo bésica. El nivel alcanzado por el estudio fue el
descriptivo correlacional y se basé en un disefio no experimental de corte
transversal. Para recolectar la informacion fue utilizada la técnica de la encuesta,
apoyandose de dos instrumentos validados por expertos y con altos niveles de
confiabilidad, los cuales fueron aplicados a una muestra de 35 trabajadores. Los
resultados mostraron que existe relacion entre la Gestion Administrativa y la
productividad de los servicios en un Médulo Penal de la Corte Superior de Justicia,
afo 2022, obteniéndose un indice de correlacion Rho de Spearman de 0.571,
calificado como correlacion considerable. No fue necesario realizar inferencia

porque se traté de un censo.

Palabras clave: Gestion administrativa, Productividad de servicio, organizacion.
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Abstract

The objective of the investigation was to determine if there is a relationship between
Administrative Management and the productivity of services in a Criminal Module of
the Superior Court of Justice, year 2022. The study was of a quantitative approach.
In addition, the type of research was basic. The level reached by the study was
descriptive correlational and was based on a non-experimental cross-sectional
design. To collect the information, the survey technique was used, supported by two
instruments validated by experts and with high levels of reliability, which were
applied to a sample of 35 workers. The results showed that there is a relationship
between Administrative Management and the productivity of services in a Criminal
Module of the Superior Court of Justice, year 2022, obtaining a Spearman's Rho
correlation index of 0.571, qualified as considerable correlation. It was not

necessary to make an inference because it was a census.

Keywords: Administrative management, Service productivity, organization.
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|. INTRODUCCION

A nivel internacional, el COVID-19 gener6 un impacto en casi todas las
organizaciones, modificando los parametros establecidos, dado que la virtualidad
dié paso a nueva forma de funcionamiento de la gestiobn administrativa. Diversos
paises de América Latina dieron evidencia de los cambios, frente a las dificultades
propias del contexto y el desconocimiento de no saber como enfrentarlas,
generando transformaciones para adaptarse, con nuevas formas de organizarse,
administrar y producir servicios en condiciones altamente inestables. Al respecto,
Pont (2021) menciona que en el Brasil no se esperaban los cambios que se dieron
por apariciéon del Covid, por lo que en la administracién publica todo fue incierto y
se actué frente a las contingencias suscitadas en un periodo muy corto, empleando
diversos mecanismos, asi como técnicas para lograr organizarse y comunicarse,
en busca de una coordinacion para lograr atender a las urgencias en circunstancias

totalmente diferentes, usando turnos extras, teletrabajo, entre otros.

A nivel nacional, la pandemia del Covid-19 afecto la forma de organizar y
administrar a las organizaciones tanto publicas como privadas en un contexto
complejo e incierto, teniendo que realizar tareas extras, enfrentar presiones
laborales intensas, soportar una carga laboral excesiva y crear formas de trabajo
gue permitan mantener la produccién de los servicios exigida en la etapa
correspondiente. Al respecto, Chuco et al. (2020) sefialan que los trabajadores de
las distintas organizaciones recurrieron a su habilidad para mantener los niveles
exigidos de produccion de sus servicios, enfrentando fuertes presiones y
atendiendo las contingencias desde sus hogares en base al establecimiento de
nuevos sistemas de comunicacion, sin embargo, dadas las condiciones

experimentadas vieron afectada su productividad.

A nivel local, en un modulo penal provincial de la Corte Superior de Justicia,
se observo durante el periodo de crisis una serie de dificultades para gestionar
eficientemente la administracién por parte del personal encargado de realizar las
diversas actividades del médulo penal provincial. En este sentido, en un tiempo
corto, la carga laboral se vio intensificada, producto de las reprogramaciones y la
carga laboral excesiva, asi como por los nuevos canales virtuales de atencion.

Debido al exceso de carga laboral, el personal tuvo que realizar diversas



actividades, obteniendo como resultado un exceso de trabajo, que tuvo que
trasladar fuera de su horario laboral establecido. En este contexto la gestion
administrativa se realizdé en razon de reuniones de coordinacion cotidianas, sin
embargo, la productividad de los servicios de vio afectada, asi como la
correspondiente atencion a los sujetos procesales.

La exposicion de los inconvenientes presentados, han permitido la
formulacion de las preguntas de investigacion. Pregunta General: ¢La gestion
administrativa esté relacionada con la productividad de los servicios en un Médulo
Penal de la Corte Superior de Justicia, afio 20227?. PE1: ¢ La gestion administrativa
esta relacionada con la productividad de la tecnologia?. PE2: ¢La gestion
administrativa esta relacionada con la productividad de los trabajadores?. PE3: ¢ La

gestion administrativa esta relacionada con la productividad de los ejecutivos?.

El conocimiento obtenido en el estudio ha permitido distinguir una
justificacion tedrica, ya que, al conocer sobre el desarrollo de la gestion
administrativa en un Modulo Penal Provincial, y el grado de relacion con la
productividad de los servicios complementa los vacios relacionados en relacion al
desenvolvimiento de los modulos penales. También se ha distinguido una
justificacion practica, puesto que el analisis del estudio se orienta al desarrollo de
estrategias para enfrentar los problemas de gestion, incrementados por la
sobrecarga laboral del personal de la institucion analizada, asi como medidas para
fortalecer la calidad de atencion de los ciudadanos. El estudio logré presentar
justificacion metodoldgica, por la facilidad generada para nuevas investigaciones

en la realizacion de otros estudios, sobre todo metodoldégicamente.

De manera coherente, fueron enunciados los objetivos del estudio. Objetivo
general: Determinar si la gestibn administrativa esta relacionada con la
productividad de los servicios en un Modulo Penal de la Corte Superior de Justicia,
afio 2022. OG1: Determinar si la gestion administrativa esta relacionada con la
productividad de la tecnologia. OG2: Determinar si la gestion administrativa esta
relacionada con la productividad de los trabajadores. OG3: Determinar si la gestion

administrativa esta relacionada con la productividad de los ejecutivos.



En el mismo sentido de las preguntas y los objetivos, fueron planteadas las
hipétesis correspondientes. Hipodtesis general: La gestion administrativa esta
relacionada significativamente con la productividad de los servicios en un Mddulo
Penal de la Corte Superior de Justicia, afio 2022. HE1: La gestiobn administrativa
esta relacionada significativamente con la productividad de la tecnologia. HE2: La
gestion administrativa esta relacionada significativamente con la productividad de
los trabajadores. HE3: La gestion administrativa esta relacionada significativamente

con la productividad de los ejecutivos.



Il. MARCO TEORICO
Fueron analizadas y tomadas en cuenta las teorias y definiciones que fundamentan
las relaciones establecidas, facilitando la estructura construida. En este sentido, se

muestra los elementos tedricos sefialados:

Backes et al. (2020) buscaron analizar en Brasil como reaccionaron las
organizaciones en formas de gestionar la administracion para mantener sus niveles
de produccién equilibrados ante la pandemia Covid-19. Sus resultados se orientan
al empleo de nuevas metodologias de trabajo, asi como una serie de herramientas,
permitieron adaptarse y desarrollar sus actividades en el nuevo escenario. Se
instituyd el trabajo en casa y la modalidad remota, creando formas de comunicacion
y reuniones en linea para enfrentar el distanciamiento social, enfrentando las
barreras y problemas propios de los centros de trabajo usando estrategias rapidas,
colocando a las habilidades como recurso principal para responder a la falta de

planes de contingencia.

Marti-Noguera (2020) buscOé analizar en Venezuela, el desarrollo de
modificaciones en la gestion administrativa producto de la presencia del COVID-19.
Concluyendo que, ante el distanciamiento, las organizaciones se vieron obligadas
a iniciar el empleo del trabajo, viéndose necesarios el uso de nuevas tecnologias
digitales para la comunicacién organizacional y la atencion, incrementandose en
este contexto la demanda de servicios, coordinando sus actividades en red,
gestionando el cambio en forma acelerada y en situaciones complejas. Estas
nuevas caracteristicas cambiaron el perfil del profesional, que tenia que adaptar los
conceptos y formas de trabajo tradicional al desarrollado en red, con competencias
nuevas que puedan adaptarse al contexto laboral, convirtiéndose en personas mas
autébnomas y responsables, coordinando, organizando y siendo monitoreado a

través de nuevas formas de actividad digital.

En el estudio realizado por Lujan (2021) analiz6 el vinculo entre la gestion
administrativa desarrollada en una dependencia del Poder Judicial y la
productividad generada en servicios. La investigacion se desarrollé6 tomando en
cuenta un analisis documental de cinco afios, contemplados entre el 2018 al 2020,
realizando un andlisis cuantitativo en base al indicador de correlacién entre las

variables estudiadas, obteniéndose un valor de 0.47 tan solo a nivel de muestra,



dado que la probabilidad de error correspondiente sobrepas6é el nivel de
significancia definido como limite, por lo que no pudo generalizarse a nivel de toda
la poblacion. Concluyéndose que, a nivel poblacional, no se pudo establecer
ninguna relacion, debido a que no se cumplieron las exigencias requeridas por los

supuestos.

Reategui (2016) estudio la forma de gestionar el proceso administrativo al
interior de Mdédulo Penal, buscando analizar la existencia de un vinculo con la
productividad generada por el personal que laboraba en la institucion. El estudio
cuantitativo fue desarrollado en Moyobamba y analizé los resultados de las
encuestas realizadas a una muestra de 36 trabajadores, cuya metodologia se basé
en un analisis con alcance correlacional. Se concluy6é que los mejores niveles de
gestion administrativa incrementaban los niveles de productividad que generaba el
modulo penal del Poder judicial. Asi mismo, los niveles de gestién alcanzados
fueron en un nivel medio, tanto en que planeamiento y organizacion realizada, los

cuales se armonizan con la comunicacion y direccion al interior de la institucion.

Pacherres (2021) busco analizar la vinculacion del desempefio laboral de los
colaboradores del poder judicial con la gestion desarrollada en materia
administrativa, para lo cual realizé un estudio cuantitativo a nivel correlacional en
base a una muestra de 30 miembros, los cuales determinaron el total de la
poblaciébn en dicha institucion. En este sentido, las conclusiones lograron
determinar un nivel de correlacion directa media entre la gestiéon administrativa y el
desempeiio laboral, lo que permiti6 establecer que a medida que mejoraba la
gestion en el plano administrativo, se obtendria una mejora de del desempefio de
los colaboradores. Al mismo tiempo se verificd que la gestion administrativa fue

calificada como adecuada por el 80% de sus miembros.

Angeles (2020) realiz6 su investigacion en una entidad del Estado. El estudio
relacional, de corte cuantitativo, recolectdé los datos mediante una encuesta
transeccional, aplicando los instrumentos a una muestra de 330 participantes. Las
conclusiones indicaron que, ante el exceso de normas emitidas por el Estado en el
periodo de pandemia, generaron confusion en un inicio, sin embargo, en el
desarrollo de las actividades, se pudo lograr equilibrar los procedimientos y formas

de trabajo. En este sentido, se desarrollaron reuniones de coordinacién y se



aplicaron una serie de estrategias apoyadas por el uso de medios tecnolégicos, el
empleo del trabajo remoto y otros mecanismos usados dentro la etapa de
aislamiento social.

De la cruz (2021) analiz6 en la red de Salud de Huamanga, la influencia de
la gestion administrativa en la productividad laboral. Para tal efecto, se aplicaron
los instrumentos a 83 trabajadores de la entidad analizada, aplicAndose a los datos
obtenidos la técnica de regresion logistica ordinal. El estudio concluy6é que la
gestion administrativa influencié de manera significativa en la productividad del
personal que laboraba en la institucion. Sin embargo, los aspectos de la gestion
gue lograron un mejor nivel de productividad en el personal fueron los relacionados
a los factores internos blandos, que lo constituyen el clima laboral adecuado, la
socializacion adecuada de los planes de trabajo, el estilo de gerencia, entre otros,
dado que estos tienen una mayor posibilidad de modificarse a través de la

comunicacion, la coordinacion y las estrategias adecuadas.

Lopez (2020) analizé en una entidad del poder judicial el vinculo existente
entre la gestion administrativa con la productividad laboral, en base a las respuestas
a una encuesta realizada a 60 trabajadores. Los resultados fueron obtenidos
usando instrumentos con confiabilidad alta. En este sentido, el estudio de
caracteristicas cuantitativas y de alcance correlacional mostro en sus resultados un
indice de correlacion de 0.892, ademas de un p-valor menor al nivel de significancia
establecido del 5%, lo que permitié concluir que la gestion administrativa mostraba
una relacion alta con la productividad de las diversas actividades mostradas al

interior de la entidad analizada.

Las teorias utilizadas que respaldan el desarrollo de las actividades en la
investigacion, relacionados con las variables gestion administrativa como
productividad de los servicios, se encuentra la teoria neoclasica de la

administracion, asi como la teoria situacional.

En relacién a la primera teoria que fundamenta el estudio, Chiavenato (2006)
sefiala que la teoria neoclasica de la administracién ha tomado énfasis en aspectos
propios de los principios de la administracion, asi como también el logro de los
objetivos o metas de la organizacion. Para esto, contempla al planeamiento de las

actividades como punto fundamental, puesto que anticipa los hechos y define la



ruta a seguir segun los objetivos trazados, tomando en cuenta la informacion del
analisis situacional realizado. Adicionalmente, contempla el hecho de que la
administracion pueda distribuir las tareas a los miembros, de acuerdo al analisis de
sus fortalezas y las especialidades, para una adecuada division del trabajo. En
busca del logro de metas, la administracién dirige a los equipos Yy realiza el control
adecuado para ajustar los procedimientos y tareas, desarrollando estrategias que

permitan lograr la meta trazada.

En relacion a la segunda teoria que fundamenta el estudio, Chiavenato
(2006) menciona a la teoria situacional sostiene que no existe una Unica forma para
lograr los objetivos a través de la administracién, ya que esta se puede adaptar a
las situaciones que se presentan, en este sentido el concepto de autoridad se
modifica en relacion a lo sefialado en la teoria neoclasica, cambiando de una
posicion jerarquica en la que el mando es fundamental a una en la que la consulta
al personal y el conocimiento del contexto priman, con decisiones en el punto del
problema y una comunicacion con mayor horizontalidad. Esta administracion se
desarrolla en ambientes cambiantes, con gran inestabilidad y muy dinamicos, por
lo que necesita de una mayor comunicacion entre los miembros de las

organizaciones.

En relacion a la definicion de la variable Gestion Administrativa, segun
Hurtado (2008) La gestion administrativa vista como un proceso, consiste en el
desarrollo de un conjunto de actividades, en las que participan un conjunto de

personas y otros recursos, permitiendo lograr los objetivos trazados.

Son dimensiones de la gestion administrativa, Segun Hurtado (2008) La
planeacién, la organizacion, direccibn y el control. La primera dimension
denominada Planeacion es definida como las actividades realizadas previamente
para lograr conseguir objetivos futuros, definiendo las acciones a desarrollar, los
recursos a emplear, asi como las estrategias para conseguir lo propuesto. La
segunda dimension denominada Organizacion es definida como la estructuracion
gue se realiza al interior de la organizacion, permitiendo asignar cargos con
funciones y responsabilidades, los cuales en conjunto facilitan el logro de objetivos.
La tercera dimensién denominada Direccidn, es definida como las actividades de

las personas que integran la organizacién que son direccionadas hacia la ejecucién



de las actividades planeadas, las cuales deben ser guiadas con liderazgo para
conseguir la meta establecida. La cuarta dimensién denominada Control es
definida como las acciones que verifican los resultados obtenidos con lo planeado,
permitiendo la realizacion de ajustes necesarios a través de estrategias y
decisiones que permiten lograr la meta establecida.

En relacion a la definicion de la variable Productividad de los servicios,
segun Ivanevich et al. (1997) La productividad de servicios es el producto por
persona/hora y se incrementa al aumentar el volumen o valor del producto en

relacion con el volumen o valor de los insumos que se emplean.

Son dimensiones de la productividad de servicios, segun Ivanevich et al.
(1997) la productividad de la tecnologia, la productividad de los trabajadores y la
productividad de los ejecutivos. La primera dimension denominada productividad
tecnoldgica se refiere al uso de tecnologias, como computadoras, programas o
una diversidad de herramientas tecnoldgicas para incrementar el volumen y el valor
de lo producido. La segunda dimensién denominada productividad de los
trabajadores se refiere la produccion generada por cada empleado que integra la
organizacion, el cual mejora si les brindan medios adecuados, un mejor lugar de
trabajo, mejorando los procesos y el disefio de las tareas. La tercera dimension
denominada productividad de los ejecutivos se refiere al cumplimiento de la
administracion dentro de la organizacion, impulsando la calidad, derribando

barreras presentadas y delegando funciones adecuadas a los subordinados.



1. METODOLOGIA

Las fases del proceso metodolégico seguido al desarrollar la investigacion han
concordado con los parametros de la metodologia cuantitativa, cuyos aspectos han
sido considerados en los puntos siguientes:

3.1. Tipo y disefio de investigacion
3.1.1 Tipo de investigacion

El interés del estudio se ha centrado en observar el resultado obtenido de
analizar el nexo entre la gestion en un contexto de incremento de gran demanda de
servicios y la productividad de servicios generada, por lo que el estudio adquiere la
denominacion de basica. Es por ello que Losada (2016) manifiesta sobre las
investigaciones de tipo basica, puesto que su caracteristica principal es que busca
ampliar lo que se conoce actualmente, incrementando el alcance teorico inicial de

los fendmenos en estudio.
3.1.2 Disefio de investigacion

Las consultas que se realizaron al personal fue en base s sus valoraciones
personales, las cuales fueron recolectadas en forma numérica, por lo que su
enfoque es netamente cuantitativo. Ademas de ello, el fin del estudio estuvo
centrado en describir la gestion administrativa realizada, asi como de las
variaciones de la productividad de los servicios entregados en el Modulo penal, sin
realizar alguna alteracion del contexto, por lo que la investigacion es denominada
no experimental. Por tal razén Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) hacen
referencia que los estudios en los que no se pretende intervenir en los participantes,
ni en las manifestaciones de sus caracteristicas, estos estudios llevan la

denominacion de no experimentales.

Asi mismo, mencionan que, al tratar de establecer relaciones entre las
variables analizadas, ademas de describirlas, se suelen denominar de nivel

descriptivo-correlacional.



3.2. Variables y operacionalizacion
Variable 1. Gestion administrativa
Definicién conceptual

Segun Hurtado (2008) La gestion administrativa vista como un proceso,
consiste en el desarrollo de un conjunto de actividades, en las que participan un

conjunto de personas y otros recursos, permitiendo lograr los objetivos trazados.
Definicién operacional

En relacion a la variable analizada, Hurtado (2008) distingue 4 dimensiones,

descritas en la matriz operacional. (Ver anexos).
Indicadores

Se distinguieron 12 indicadores. (ver anexos).
Escala de medicion

Ordinal

Variable 2: Productividad de servicios
Definicion conceptual

Segun lvanevich et al. (1997) La productividad de servicios es el producto
por persona/hora y se incrementa al aumentar el volumen o valor del producto en

relacion con el volumen o valor de los insumos que se emplean.
Definicion operacional
Se contemplé 3 dimensiones en la productividad de servicios. (ver anexos).
Indicadores
Se distinguieron 9 indicadores. (ver anexos).
Escala de medicion

Ordinal

10



3.3 Poblacion, muestray muestreo

3.3.1 Poblacién

Fueron considerados como poblacién al personal que labora en la institucion, los
cuales brindar un conjunto de servicios a quienes lo solicitan. En este sentido, es
importante tomar en cuenta a Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) quien define
a la poblacion como un conjunto de personas u objetos que muestran cierta similitud
en ciertas caracteristicas, que permitan distinguirlas facilmente como un conjunto

definido.

Criterios de inclusion:

Han sido considerados dentro de los miembros de la poblacién a todo trabajador
gue brinda sus servicios al interior de la institucion.

Criterios de exclusion:

No ha sido considerado dentro de los miembros de la poblacion al personal que
trabaje y desarrolle otro tipo de actividades, como limpieza, vigilancia, etc.

3.3.2 Muestra

Por tratarse de 30 personas el total del personal que labora en el Modulo Penal
no fue requerido tomar una muestra, por lo que se realiz6 un censo. Hernandez-
Sampieri y Mendoza (2018) hacen mencion que los censos toman en cuenta a

todos los miembros de la poblacion.
3.3.3 Muestreo

Cuando se realiza un censo, ya no es aplicable ninguna técnica de muestreo.
Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) menciona que las técnicas de muestreo
solo son aplicadas cuando se necesita extraer un segmento representativo, de la
poblacién, pero en ciertas ocasiones en donde la poblacién es muy reducida, lo que
es requerido es el censo, no siendo aplicable en estos casos ningun tipo de técnica

de muestreo.

3.4 Técnicas e instrumentos de recolecciéon de datos

Se elaboraron 2 instrumentos con un conjunto de items, los cuales buscaron

recolectar datos referentes a los indicadores seleccionados. Hernandez-Sampieri

11



y Mendoza (2018) resaltan que los items que forman parte de todo cuestionario son

importantes para recabar los datos necesarios para los analisis.

Tabla 1

Ficha Técnica del instrumento

Instrumento Cuestionario para los trabajadores del M6dulo penal
Autor Alvarado Davila, Glenda Rosmery

Poblacion Trabajadores del médulo penal

Numero de items V1- 20 items y V2: 20 items.

Afo 2022

Aplicacion Virtual

Duracion 40 minutos
Validez

Se utilizé a expertos para validar la estructura o contenido de los constructos
correspondientes. Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) hacen referencia que
gracias a la validez del instrumento es que se puede medir lo que su propuso medir.
Tabla 2

Expertos para validacion de Instrumentos

DNI Cuestionario para los trabajadores del médulo Penal
07191553 Dr. Alejandro Ramirez Rios

07586867 Dra. Rosa Elvira Villanueva Figueroa

09726163 Mg. Carlos Guerra Bendezu

Confiabilidad

Una de las caracteristicas mas importantes del instrumento es la estabilidad que
muestra en las consultas o en las respuestas al cuestionario, o que permite utilizar
con confianza y en forma repetida el instrumento. El indice de confiabilidad se midi6
a través del Alfa de Cronbach. Para cada variable el instrumento fue el valor del

indice fue el siguiente 0.983 y de 0.985.
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Tabla 3
Confiabilidad del Instrumento

Alfa de
Variable N° de encuestas N° de elementos

Cronbach
Gestion administrativa 12 20 0.983
Productividad de servicios 12 20 0.985

3.5 Procedimientos

Los trabajadores fueron consultados inicialmente sobre la posibilidad de ser formar
parte del estudio. En una segunda etapa se les entregé de manera virtual el
instrumento para cada variable de interés. Los datos de las encuestas se
almacenaron en una hoja de calculo, clasificados y analizados para la realizacion

del contraste de hipotesis.

3.6 Métodos de analisis de datos

Al analizar los datos extraidos a través de la aplicacion de cuestionarios, se
describieron los resultados en base tablas con la distribucion de frecuencias
correspondientes, tanto a nivel de cada variable y sus dimensiones
correspondientes. De la misma manera, se incluyeron en las figuras las graficas de
barras. Fue analizada estadisticamente la relacion entre las variables y de manera

inferencial, obteniéndose indicadores para el establecimiento de las conclusiones.

3.7 Aspectos Eticos

El informe redactado ha contemplado dentro de su contenido los principios
sefialados en las normas internacionales APA en su version 7.0. Ademas, los
autores que sustentaron los fundamentos del estudio fueron citados en cada
ocasion en que fue necesario, lo que respalda la ausencia de alguna forma de
plagio. Hubo aceptacién por parte de los estudiantes para colaborar con el estudio.
Ademas, fueron considerados de manera integra todos los requerimientos exigidos

para el desarrollo y presentacion de los resultados por la universidad.
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IV. RESULTADOS

RESULTADOS DESCRIPTIVOS

Resultados descriptivos de la variable Gestion Administrativa

En términos descriptivos, fueron clasificados los resultados de las

percepciones de los individuos consultados sobre la variable gestién administrativa.

En este sentido, se tomaron en cuenta los niveles bajo, medio y alto. La gestion

administrativa fue puntuada como nivel bajo por el 16.7%, por el 33.3% como nivel

medio, mientras que el 50 % los encuestados puntuaron como nivel alto.

Tabla 4

Resultados descriptivos de la variable Gestion Administrativa

Niveles Frecuencia Porcentaje Eg&ﬁ&gi
Bajo 5 16.7 16.7
Medio 10 33.3 50
Alto 15 50.0 100.0
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia

Figura 1

Niveles de gestion administrativa
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable Gestion
administrativa

En términos descriptivos, fueron clasificados los resultados de las
percepciones de los individuos consultados sobre cada una de las dimensiones de
la gestion administrativa. En este sentido, se tomaron en cuenta los niveles bajo,
medio y alto de cada dimensién. La dimension planeacién fue puntuada como nivel
bajo por el 16.7%, por el 33.3% como nivel medio, mientras que el 50.0% los
encuestados puntuaron como nivel alto. En relacién a la organizacion, el 23.3% de
los consultados la calific6 como de nivel bajo, el 30.0% calific6 esta a esta
dimensiéon como de nivel medio y el 46.7% en nivel alto. La dimensién direccion fue
percibida por el 20.0% como de nivel bajo, el 33.3% percibié en nivel medio y un
46.7% en nivel alto. Finalmente, la dimension control fue percibida por el 16.7%
como de nivel bajo, el 33.3% percibio en nivel medio y un 50.0% en nivel alto.

Tabla 5

Niveles de las dimensiones de la Gestion administrativa

Niveles Planeacion Organizacion Direccién Control
20.0% 16.7%

Bajo 16.7% 23.3%
33.3% 33.3%

Medio 33.3% 30.0%
46.7% 50.0%

Alto 50.0% 46.7%
100.0% 100.0%

Total 100% 100.0%

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 2
Niveles de las dimensiones de la variable gestion administrativa

Dimensiones de la variable Gestion
administrativa
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Resultados descriptivos de la variable Productividad de los servicios

En términos descriptivos, fueron clasificados los resultados de las
percepciones de los individuos consultados sobre la variable productividad de los
servicios. En este sentido, se tomaron en cuenta los niveles bajo, medio y alto. La
productividad de los servicios fue puntuada como nivel bajo por el 10.0%, por el
26.7% como nivel medio, mientras que el 63.3 % los encuestados puntuaron como

nivel alto.
La tabla 6

Productividad de los servicios

Niveles Frecuencia Porcentaje apgl;(rﬁﬂg(e)
Bajo 3 10.0 10.0
Medio 8 26.7 26.7
Alto 19 63.3 63.3
Total 35 100.0 100.0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura 3
Niveles de la variable productividad de los servicios

Productividad de los servicios
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Resultados descriptivos de las dimensiones de la variable productividad de

los servicios

En términos descriptivos, fueron clasificados los resultados de las percepciones de
los individuos consultados sobre cada una de las dimensiones de la productividad
de servicios. En este sentido, se tomaron en cuenta los niveles bajo, medio y alto
de cada dimensién. La productividad tecnolégica fue puntuada como nivel bajo por
el 13.3%, por el 26.7% como nivel medio, mientras que el 60 % los encuestados
puntuaron como nivel alto. En relacién a la productividad de los trabajadores, el
10% de los consultados la calific6 como de nivel bajo, el 26.7% califico esta a esta
dimension como de nivel medio y el 63.3% en nivel alto. En relacién a la
productividad de los ejecutivos fue percibido por el 16.7% como de nivel bajo, el

27.7% percibié en nivel medio y un 57.7% en nivel alto.
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Tabla 7

Niveles de las dimensiones de la variable Productividad de los servicios

Productividad de los

Productividad de
los ejecutivos

Niveles Productividad tecnolégica .
trabajadores

16.7%

Bajo 13.3% 10.0%
27.7%

Medio 26.7% 26.7%
57.7%

Alto 60.0 % 63.3%
100.0%

Total 100% 100.0%

Fuente: Elaboracion propia

Figura 4

Niveles de las dimensiones de la variable Gestidbn administrativa
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Analisis inferencial

Andlisis de Normalidad
Hipotesis:

Ho: Posee distribucion normal.
Hi: No posee distribucién normal.

Nivel de significancia = 0.05

Tabla 8
Prueba de normalidad Shapiro Wilk

Estadistico al Sig.
Gestion administrativa 0.764 35 0.000
Productividad de los 0.782 35 0.000

servicios

Nota: Elaboracién propia

Los valores obtenidos en el andlisis de la normalidad han permitido verificar que las
variables de analisis muestran un comportamiento que no se ajusta a la curva de
normalidad. Este hecho, permite definir la técnica a utilizarse, que en este caso de

la correlacion de Spearman.

Contrastacion de la hipo6tesis general
Hipotesis estadisticas general:

HO: La gestidn administrativa no esta relacionada significativamente con la
productividad de los servicios en un Modulo Penal de la Corte Superior de

Justicia, afio 2022

H1: La gestidbn administrativa estd relacionada significativamente con la
productividad de los servicios en un Modulo Penal de la Corte Superior de

Justicia, afio 2022.

Nivel de significacién fijado del 5% (contraste bilateral).
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Tabla 9

Coeficiente de correlacion de Spearman entre La gestion administrativa y la
gestion administrativa

La gestion La gestién productividad
administrativa administrativa de los servicios
Correlacion 1,000 571"
de Spearman
La gestién
administrativa Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 35 35
Spearman i A
OlCoSrreIa(r:rlgnn 571" 1,000
productividad € spearma
de los

0 Sig. (bilateral)  0.000
Servicios

N 35 35

Nota. Elaboracion propia

El indice que determina el nivel de correlacion evaluado genero6 un valor de
0.571, motivo por el cual el nivel de relacion alcanzado entre la gestion
administrativa y la productividad de servicios es considerable. Dado que la
poblacién fue pequefa, se decidié considerar realizar un censo, por lo que no se

tomé en cuenta el p-valor.

Contrastacion de la hipodtesis especifica 1
Hipotesis:

HO: La gestidn administrativa no esta relacionada con la productividad de la

tecnologia.

H1: La gestidn administrativa esta relacionada con la productividad de la

tecnologia.

Nivel de significacién fijado del 5% (contraste bilateral).
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Tabla 10

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestiébn administrativa y la
productividad de la tecnologia

gestion productividad
administrativa de la tecnologia
Correlacion
de 1,000 ,687"
L, Spearman
gestion
administrativa Sig.
(bilateral) 0.000
N 35 35
Rho de Spearman
Correlacion
de ,687" 1,000
productividad ~ Spearman
de la Sig
tecnologia (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracién propia

El indice que determina el nivel de correlacion evaluado generé un valor de
0.687, motivo por el cual el nivel de relacion alcanzado entre la gestion
administrativa y la productividad de la tecnologia es considerable. Dado que la
poblacién fue pequefa, se decidié considerar realizar un censo, por lo que no se

tomé en cuenta el p-valor.
Contrastacion de la hipdtesis especifica 2
Hipotesis:

HO: La gestién administrativa no esta relacionada significativamente con la

productividad de los trabajadores.

H1: La gestidbn administrativa estd relacionada significativamente con la

productividad de los trabajadores.

Nivel de significacién fijado: 5% (contraste bilateral).

21



Tabla 11

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestién administrativa y la
productividad de los trabajadores

., Productividad
gestion
. : de los
administrativa :
trabajadores
Correlacion
de 1,000 ,582"
. Spearman
gestion
administrativa Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 35 35
Spearman Correlacion
de ,582™ 1,000
Productividad Spearman
de los .
trabajadores Sig. 0.000
(bilateral) '
N 35 35

Nota. Elaboracién propia

El indice que determina el nivel de correlacion evaluado generé un valor de
0.582, motivo por el cual el nivel de relacion alcanzado entre la gestion
administrativa y la productividad de los trabajadores es considerable. Dado que la
poblacién fue pequefa, se decidid considerar realizar un censo, por lo que no se

tomé en cuenta el p-valor.

Contrastacion de la hipdtesis especifica 3
Hipotesis:

HO: La gestidn administrativa no esta relacionada significativamente con la

productividad de los ejecutivos.

H1: La gestidbn administrativa estd relacionada significativamente con la

productividad de los ejecutivos.

Nivel de significacion fijado : 5% (contraste bilateral)
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Tabla 12

Coeficiente de correlacion de Spearman entre la gestiébn administrativa y la
productividad de los ejecutivos

. . productividad
Dimension
L de los
comunicativa : )
ejecutivos
Correlacion
de 1,000 ,580™
. Spearman
gestion
administrativa Sig.
(bilateral) 0.000
Rho de N 35 3
Spearman Correlacion
de ,580™ 1,000
productividad Spearman
de los Sig
ejecutivos (bilateral) 0.000
N 35 35

Nota. Elaboracion propia

El indice que determina el nivel de correlacion evaluado generé un valor de
0.580, motivo por el cual el nivel de relacion alcanzado entre la gestion
administrativa y la productividad de los ejecutivos es considerable. Dado que la
poblacién fue pequefa, se decidié considerar realizar un censo, por lo que no se

toméd en cuenta el p-valor.
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V. DISCUSION

Los valores obtenidos, producto del andlisis de datos resultantes de las
respuestas a las encuestas realizadas a la poblacion de trabajadores han mostrado
una relacion considerable entre las variables gestion administrativa y productividad
de los servicios, las cuales han sido derivadas del andlisis de la probleméatica y el
razonamiento deductivo que toma en cuenta los fundamentos teéricos. El caso
analizado correspondiente al Modulo Penal fue evaluado sobre las percepciones
de un total de 35 personas encuestadas, los cuales brindan servicios a los usuarios

cotidianamente.

Los resultados descriptivos de la variable gestion administrativa, fueron
obtenidos en base a la percepcion de cada individuo consultado en la encuesta, a
través de las diversas preguntas del cuestionario. En este sentido, la mayor
cantidad de miembros consultados (50%) sefalaron haber percibido una gestion a
nivel alto, mientras que el resto la califico como medio y bajo. Estos resultados
apuntan a que reconocen que si bien es cierto, la gestion contemplé reuniones de
coordinacion y gestion6 adecuadamente, el periodo vivido durante la crisis de la
pandemia fue de gran incertidumbre y muchos aspectos no podian ser controlados
por la gestion, ya que dependia de instancias superiores, sin embargo, el trabajo

realizado fue el adecuado dentro de los alcances de la administracion.

Por el lado de las dimensiones, los consultados percibieron en un 50.0%
como de nivel alto la planeacion realizada, sin embargo, el nivel de incertidumbre
no permitié actuar segun lo planeado, ya que los acontecimientos eran cambiantes,
siendo la recarga de trabajo una de los principales aspectos que se hacian dificiles
de manejar. La dimension organizacion obtuvo un nivel de percepcién similar, al
igual que la dimensién control. En este sentido, se pudo reconocer que en
circunstancias cambiantes, las distintas variables manejadas al nivel de la
organizacion se vuelven muy variantes e impredecibles, por lo que las reuniones
de coordinacion deben de buscar equilibrar en la medida de sus posibilidades,

buscando en un nivel horizontal aplacar las dificultades presentadas.

Los resultados relacionados con la gestién administrativa y sus dimensiones

coinciden con lo expresado por Chiavenato Chiavenato (2006) quien sefala a la
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teoria situacional, que fundamenta que en situaciones de incertidumbre no se
puede gestionar la organizacion de la manera establecida en situaciones de
equilibrio, dado que para lograr los objetivos es necesario considerar distintas
estrategias que se adaptan a la situacion inesperada. Este hecho hace que las
coordinaciones se lleven a cabo de manera mas fluida y horizontal. En este sentido

la comunicaciéon se hace vital entre los miembros.

Por el lado de la variable productividad de los servicios los individuos
consultados sefialaron en un 63.3 % como nivel alto. Sin embargo, la gran presion
ejercida por la carga de trabajos acumulados generaba una recarga para los
trabajadores, puesto que estos se desempefiaban inclusive en tiempos que
involucraban fuera de su horario laboral, dado que el trabajo remoto implicaba que
se podia atender en cualquier momento del dia, por lo que se hacia inmanejable y
era necesaria la inclusion de personal extra para el manejo de la sobrecarga de
trabajo acumulado, al menos por un tiempo considerable, hasta normalizar el flujo

normal.

Tomando en cuenta los resultados obtenidos sobre las dimensiones de la
productividad de servicios, se pudo verificar que la productividad tecnolégica fue
puntuada por el 60 % los encuestados puntuaron como nivel alto, la productividad
de los trabajadores por el 63.3% en nivel alto y la productividad de los ejecutivos
por 57.7% en nivel alto. Estos resultados verifican que tanto las dimensiones como
la variable son percibidas de manera coherente, puesto que el personal trabajo
arduamente para cubrir con la carga de trabajo acumulada, sin embargo, las
condiciones no previstas hicieron que se desbordaran los niveles normales
establecidos, haciendo imposible cubrir con lo planificado, pese a que los niveles

de productividad fueron altos en todos los niveles.

Los resultados obtenidos de las variables mostraron un comportamiento
diferente al de una distribucién normal, lo cual determiné el uso de una técnica del
tipo no paramétrica, determinandose la realizacion de la técnica de Spearman, cuyo
analisis genero un valor de 0.571 para el indice de correlacién. Dado que el estudio
fue aplicado a una poblacion muy reducida, se determiné encuestar a todos los
miembros, por lo que no fue necesario analizar los resultados del p-valor, n tomar

en cuenta los niveles de significancia.
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En relacion a otros estudios realizados, los resultados coinciden con lo
mencionado por Backes et al. (2020) quien sefala que en la crisis generada por la
pandemia determind que las organizaciones gestionaran administrativamente
utiizando metodologias nuevas y diversas, dado que era necesario usar
herramientas para adaptarse a los cambios del nuevo escenario. De la misma
manera que lo observado en el estudio, se instituyd el trabajo remoto, llevandose
trabajos al hogar, reuniéndose en linea para coordinar las actividades,
incrementando los niveles de comunicacién, a través de reuniones diversas en
linea. En este contexto, al igual que en el Perd, en Brasil se experimentaron
estrategias diversas y de caracter casi inmediato, debido al contexto variante e
incierto. En este escenario, las habilidades para enfrentar las situaciones diversas
hacen que este sea uno de los principales recursos, a falta de no poder planificar y

preparar un plan para enfrentar una situacion inesperada.

Los acontecimientos descritos en el estudio coinciden con Marti-Noguera
(2020) quien analizé lo que acontecio en las organizaciones en el ambito de la
gestion administrativa en Venezuela ante la crisis presenciada por el COVID-19. En
este sentido, ante el distanciamiento, la gran mayoria de organizaciones utilizaron
nuevas tecnologias digitales para comunicarse, sobre todo mediante
videoconferencias. Asi mismo, el personal observéo una demanda de servicios
considerablemente superior a lo normalmente establecido. En este contexto, la
complejidad fue la caracteristica predominante, obligando al personal a adaptarse
a la situacion, estableciendo nuevos conceptos y formas de trabajo, diferentes a las
ya acostumbradas en el trabajo presencial. El personal tuvo que tomar decisiones
con cierto nivel de autonomia, rescatando la coordinacion en tiempo real y el uso

de tecnologia digital como principal caracteristica.

Otro estudio similar que al analizado fue el realizado por Lujan (2021) quien
busco verificar la relacidon existente entre los resultados de percepcion de la gestion
desarrollada en una dependencia del Poder Judicial y los niveles de productividad
desarrollados por el personal. En este caso se analizaron datos de cinco afos,
observandose un indice de correlacién considerable, sin embargo, no se pudo
realizar una inferencia a toda la poblacién. En estos casos, la demanda es un factor

fundamental, y aunque la gestion administrativa se la adecuada y tome las medidas
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necesarias, hace falta de una mayor cantidad de personal para enfrentar tal brecha

generada por el cambio en la demanda.

Otro estudio coincidente con el realizado es el de Reéategui (2016), quien
analizé6 el vinculo existente entre la percepcidbn de gestionar el proceso
administrativo en un Médulo Penal y el nivel de productividad desarrollado por el
personal encargado de brindar el servicio. En este sentido se pudo observar que a
medida que se verificaban percepciones de niveles méas altos de gestidn

administrativa se observaba también mejores niveles de productividad.

Un estudio adicional en el &mbito judicial fue el desarrollado por Pacherres
(2021) quien verifico que, a nivel de percepcion, los encuestados mostraron
coherencia entre el nivel de desempefio laboral percibido y el nivel de gestion
administrativa. Al mismo tiempo se pudo verificar que el 80% de los miembros
consultados percibieron un nivel alto de gestion administrativa, sin embargo, el otro

porcentaje, aunque minimo, correspondio a los niveles bajo y medio.

En relacion a estudios realizados sobre organizaciones que tuvieron que
enfrentar su gestion administrativa dentro del periodo se la pandemia, el estudio de
Angeles (2020) mostro coincidencia en relacion a los efectos observados dentro de
las organizaciones del Estado. En este sentido, se sefiald0 que se observo
inicialmente una confusion, por el gran nimero de normas emitidas por el Estado,
sin embargo, al desarrollarse las actividades, se lograron adecuar al contexto de
trabajo remoto. De manera similar, se efectuaron de manera dindmica reuniones
de coordinacion, aplicandose estrategias que podian funcionar gracias al uso de
medios tecnoldgicos y otros mecanismos propios del contexto de pandemia. Asi
mismo, De la cruz (2021) verific6 que la gestion administrativa mostraba una
relacion con los niveles de productividad laboral. Este estudio utilizé una técnica
mas exigente, logrando analizar a través de la regresion logistica ordinal que ambas
variables estaban vinculadas. El estudio a su vez verificO que eran necesario en
este contexto los factores blandos en el personal, que permitieron socializar
correctamente los planes de trabajo establecidos de manera rapida, los cuales son
ejecutados de manera eficaz cuando existe un buen nivel de comunicacion,

coordinacion.
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Otro estudio coincidente es el elaborado por Lopez (2020) pues se desarrollo
en el poder judicial, comprobandose la vinculacion de la gestion con la
productividad en las labores desarrolladas por el personal encargado de brindar los
servicios. En este caso, el indice de correlacion obtenido fue superior al obtenido
en el estudio, puesto que generd un indice de 0.892, muy por encima al 0.571
obtenido. En este caso, el estudio fue obtenido. Estos resultados son consistentes
con la teoria, dado que la administracién que se encuentra constantemente con el
personal que labora en toda institucion tiene una mayor influencia en los niveles de

productividad del personal.

Los resultados corroboran con lo mencionado por Chiavenato (2006) quien
ha sefialado que en la teoria neoclasica se menciona como se debe lograr los
objetivos trazados, dado que es necesario que se las actividades de coordinacion
deben ser dirigidas hacia lo planeado, siendo necesario el liderazgo de las personas
gue se encuentran en la direccion. Por otro lado, se menciona que es necesario
apoyarse en el Control, para lograr definir nuevas estrategias si las acciones
tomadas no rinden los efectos buscados. En este sentido, las metas son logradas
en base a una coordinacion articulada en forma continua y controlada de manera

adecuada.

En el contexto de la pandemia, se vivio una situacion cadtica, sobre todo por
la incertidumbre y cambios constantes, por lo que lo sucedido al interior de la
administracion y el comportamiento del personal a cargo de brindar el servicio se
manifesté en concordancia por lo mencionado por Chiavenato (2006) en referencia
a la teoria situacional. En esta teoria se sostiene que, ante situaciones inciertas y
muy complejas, se recurren a diversos mecanismos y estrategias para lograr los
objetivos buscados. La administracion busca en base a informaciéon y comunicacion
constante lograr adaptarse a los cambios. Por esta razén, en base a un
conocimiento adecuado de las potencialidades y fortalezas de sus miembros la
administraciéon busca obtener el 6ptimo nivel de productividad. En este contexto, es
fundamental el control, puesto que permitira modificar las funciones, tiempos y
estrategias, sobre todo si se verifica que no se estan logrando los resultados

esperados, Siendo necesaria la comunicacion horizontal, para enfrentar
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rapidamente y sin conflictos o alteraciones del clima la inestabilidad presentada en

las organizaciones.

El estudio corroboré lo mencionado por Ivanevich et al. (1997) en cuanto a
qgue la productividad no solo depende de los trabajadores, sino también por lo
generado por la tecnologia y por la direccién, dado que los distintos componentes
empujan en un mismo nivel, generando un incremento de la productividad de
servicios. En este sentido, la productividad que genera por los trabajadores, es
expresada en términos de produccién por persona en una hora de trabajo,
incrementandose en la medida que logran dominar y especializarse las labores
cotidianas. En el mismo sentido, es fundamental la productividad de los equipos o
de la tecnologia, ya que, si no se cuenta con equipos adecuados, asi como no se
manejan aplicaciones informaticas necesarias, el trabajo se imposibilita dadas las
condiciones que se viven. Asi mismo, los directivos también impulsan el trabajo en
la medida que avanzan con la generacion de estrategias, facilitan el trabajo y
brindan las condiciones necesarias para que el personal cuente con los

requerimientos para un buen desempefio.

El estudio se desarrollo de manera virtual, compartiéndose los cuestionarios
con el personal involucrado en brindar el servicio, pudiendo obtenerse las
respuestas correspondientes, para luego ser ordenadas, clasificadas y analizadas,
sin embargo, debido a esta situacion de no presencialidad existe la posibilidad de
obtenerse algunos sesgos, por lo que se recomienda realizar un mejor estudio de
manera presencial, para corroborar de manera mas objetiva los resultados

obtenidos.

El estudio coincidio en la mayoria de los casos con los resultados de diversas
investigaciones realizadas, asi como que se logré corroborar lo sefialado por los
diversos autores tedricos que analizaron la gestibn administrativa como la
productividad de servicios, por lo que el estudio ha mostrado resultados con buenos

niveles de coherencia dentro del razonamiento deductivo aplicado.
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VI. CONCLUSIONES

Primera

El estudio concluye que la gestion administrativa muestra de manera
significativa una relacion de nivel considerable con la productividad de los servicios

en un Mddulo Penal de la Corte Superior de Justicia.
Segunda

El estudio concluye que la gestion administrativa muestra de manera
significativa una relacion de nivel considerable con la productividad de la tecnologia

en un Médulo Penal de la Corte Superior de Justicia.
Tercera

El estudio concluye que la gestion administrativa muestra de manera
significativa una relacion de nivel considerable con la productividad de los

trabajadores en un Mdédulo Penal de la Corte Superior de Justicia.
Cuarta

El estudio concluye que la gestion administrativa muestra de manera
significativa una relacion de nivel considerable con la productividad de los

ejecutivos en un Modulo Penal de la Corte Superior de Justicia, afio 2022.
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VIl. RECOMENDACIONES
Primera

Se recomienda que en el Modulo Penal se debe impulsar las coordinaciones
continuas para fortalecer la gestién administrativa, resultando debido al grado de
correlacion fuerte que se mejore los niveles de productividad de servicio del

personal.
Segunda

Se recomienda que en el Modulo Penal se debe impulsar a un mejor manejo de
tecnologias y un mejor nivel de vinculacion, y comunicaciéon entre los miembros

para mejorar la gestion administrativa.
Tercera

Se recomienda que en el Modulo Penal se debe mantener y mejorar la gestion
administrativa para a traves de ello se pueda incrementar ain mas la productividad

de los trabajadores.
Cuarta

Se recomienda que en el Médulo Penal se debe impulsar un mayor acercamiento
a los directivos , ya que debido a ello, se podran realizar cambios inmediatos en

virtud de una mejora de la productividad de servicios.
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Anexo 1

Matriz operacional de la variable gestion administrativa

VARIABLE

1 DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICIONOPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
Establece objetivos y mision
.. Estudia alternativas
Planeacién Determina recursos necesarios
Para medir la gestion Genera estrategias
administrativa se
Segun Hurtado (2008) La utilizaron 4 Disefia cargos y tareas
g gestion administrativa dimensionesy 17 Disefia la estructura organizacional
b= vista como un proceso, indicadores. Organizacién Coordina las actividades laborales
E consiste en el desarrollo Establece po!ltlcas y procedimientos
2 de un conjunto de Asigna recursos
= actividades, en las que Ordinal
g participan un conjunto Di"lizg‘: Vb'l'"°ti:’a alos e!nplfe’ados
. .. stablece la comunicacion
6 de personas y.o.tros Direccion Soluciona conflictos laborales
"3 recursos, perrT.Ntl.endo Disefia estrategias para mejorar el desempeiio
] lograr los objetivos
O trazados.
Mide el desempeiio
Realiza correctivos
Control

Controla los procesos y actividades
Controla los recursos de la empresa




Anexo 1

Matriz operacional de la variable productividad de los servicios

VARIABLE . DEFINICIONOPERACI
1 DEFINICION CONCEPTUAL ONAL clono c DIMENSIONES INDICADORES ESCALA DE MEDICION
o Uso de computadoras en la produccion

Productividad . .
n , 16gi Uso de programas informaticos
o Segun Ivanevich et al. tecnologica )
g (1997) La productividad Para medir la Uso de nuevas tecnologias
o de servicios es el gestion )
e producto por administrativa se o Acceso a medios adecuados
g - Productividad . - .

persona/horay se utilizaron 3 del Ambiente fisico de trabajo Ordinal
o : . . elos
e incrementa al aumentar dimensiones y 10 ] Mejora de procesos
._g el volumen o valor del indicadores. trabajadores o
B producto en relacién con Disefio de tareas
2 el volumen o valor de los . . .
S insumos que se emplean. Productividad Orientacion a la calidad
—
a de los Eliminacién de barreras
ejecutivos

Delegacidon de funciones




Cuestionario: Productividad de los servicios

Estimado(a) estudiante:

Solicitamos tu colaboracién para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la
alternativa que mejor exprese tu respuesta segun la tabla siguiente:

Valoracion
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1) (2) 3) ) ©)
. Valoracién
DIMENSION ITEMS 5134
Dimension 1: Productividad tecnoldgica
Uso de 1 La utilizacién de equipos de cémputo facilita el incremento
computadoras del nivel de productividad
enla 5 Contar con equipos de computo mejora el resultado de las
produccidn actividades de trabajo
Uso de La utilizacion de aplicaciones informaticas mejora la
programas 3 comunicacion con los involucrados en las actividades
informaticos laborales.
4 Usar una aplicacion informatica permite brindar una mejor
atencion y mas efectiva.
Uso de 5 El uso de nuevas tecnologias ha permitido lograr
nuevas incrementar el nivel de atencién al pablico demandante
tecnologias 6 Utilizar una nueva herramienta tecnoldgica incrementé el
nivel de loro de objetivos
Dimension 2: Productividad de los trabajadores
Acceso a 7 La institucion ha brindado los recursos y medios adecuados
medios para incrementar la produccién en los servicios
adecuados 8 Los trabajadores han mejorado los procesos y el disefio de
las tareas para brindar mejores servicios
Ambiente 9 Las condiciones del ambiente de trabajo han permitido
fisico de mejorar la produccion de servicios
trabajo 10 El contexto en que se han desarrollado las tareas diarias ha
facilitado cumplir con el incremento de exigencias
Mejora de 1 La institucion ha mejorado los procesos continuamente
procesos permitiendo incrementar la productividad de los trabajadores
12 En el modulo se re_alizaron reuniones para corregiry r_ngjorar
los procesos para incrementar la produccién de servicios
Disefio de 13 Las tareas han sido revisadas y redisefiadas para mejorar
tareas los resultados
14 Cada tarea es analizada para mejorar su desarrollo

Dimensioén 3:

Productividad de los ejecutivos

Orientacién a

La institucion impulsa constantemente brindar un servicio de

la calidad 15 calidad

16 La atencidn esta orientada a la satisfaccion por la calidad de

servicio obtenida
Eliminacion 17 En el Mddulo se busca constantemente eliminar las barreras

de barreras que se presentan
18 Se realizan reuniones constantes para identificar nuevas

barreras que impiden mejorar la produccion
Delegacion de 19 La administracion busca constantemente delegar las
funciones funciones

20 En el modulo las actividades son delegadas a otro nivel

menor si es necesario




Cuestionario: Gestion administrativa
Estimado(a) estudiante:

Solicitamos tu colaboracién para que respondas con tranquilidad y sinceridad colocando la
alternativa que mejor exprese tu respuesta segun la tabla siguiente:

Valoracion
Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1) 2) 3) ©) )
. Valoracion
DIMENSION ITEMS 1121324

Dimensién 1: Planeaciéon

En el modulo se realizaron consultas a los trabajadores en conjunto

1 -
para desarrollar el plan de accion

5 Los objetivos trazados en el modulo fueron comunicados a todos los
trabajadores y miembros de la institucion

3 Se ha realizado un diagnéstico de la situacion del contexto para realizar
una planificacién adecuada

4 Los trabajadores participan con sus opiniones en la elaboracién del plan
de la institucion

5 En el médulo se desarrollan estrategias para el logro de los objetivos

6 En el médulo se realizan ajustes al plan de manera constante

Dimension 2: Organizacion

En el médulo se toma en cuenta el organigrama institucional para las

! coordinar las actividades

8 En el médulo la estructura organizacional es respetada por el personal

9 El personal que labora en la institucion asume sus funciones y actividades
adecuadamente

10 El personal de la institucion coordina las actividades que van a realizar

Dimension 3: Direccion

11 En el médulo se presencia un liderazgo en la toma de decisiones

12 En el médulo la direccion colabora con el logro de objetivos

13 En el mddulo La comunicacion organizacional se realiza adecuadamente

14 En el médulo la direccién integra a diferentes areas para facilitar la
atencion

15 La direccion motiva el logro de objetivos institucionales

La direccion hace que todos sus miembros se identifiguen con la

16 institucion

Dimensién 4: Control

En la institucion hay un monitoreo para lograr avances de acuerdo a lo

17 planeado
18 Se realizan ajustes constantes de acuerdo al monitoreo
19 En el médulo se retroalimenta constantemente a nuevos miembros del

personal

20 En el médulo es revisada y analizada el cumplimiento de metas




CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion administrativa

N2 DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: Planeacién Si | No | Si [ No|[ Si [ No

1 En el médulo se realizaron consultas a los trabajadores en conjunto para desarrollar el plan de accién X X X

2 Los objetivos trazados en el médulo fueron comunicados a todos los trabajadores y miembros de la X X X
institucién

3 Se ha realizado un diagnéstico de la situacion del contexto para realizar una planificacién adecuada X X X

4 Los trabajadores participan con sus opiniones en la elaboracién del plan de la institucion X X X

5 En el médulo se desarrollan estrategias para el logro de los objetivos X X X

6 En el médulo se realizan ajustes al plan de manera constante X X X
DIMENSION 2: Organizacion St | No | Si [ No | Si | No
En el médulo se toma en cuenta el organigrama institucional para las coordinar las actividades X X X
En el médulo la estructura organizacional es respetada por el personal X X X
El personal que labora en la institucién asume sus funciones y actividades adecuadamente X X X

10 | El personal de la institucion coordina las actividades que van a realizar X X X
DIMENSION 3: Direccién St | No | ST No | St No

1 En el modulo se presencia un liderazgo en la toma de decisiones X X X

12 | En el médulo la direccion colabora con el logro de objetivos X X X

13 | En el médulo La comunicacion organizacional se realiza adecuadamente X X X

14 | En el médulo la direccion integra a diferentes areas para facilitar la atencion X X X

15 | Ladireccién motiva el logro de objetivos institucionales X X X

16 La direccion hace que todos sus miembros se identifiquen con la institucion X X X
DIMENSION 3: Direccién Si [No | Si [No | Si |No

17 En la institucién hay un monitoreo para lograr avances de acuerdo a lo planeado X X X

18 | Se realizan ajustes constantes de acuerdo al monitoreo X X X

19 | En el médulo se retroalimenta constantemente a nuevos miembros del personal X X X

20 | En el modulo es revisada y analizada el cumplimiento de metas X X X




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramirez Rios, Alejandro DNI: 07191553

Especialidad del validador: Educacion ORCID: 0000-0003-0976-4974

04 de Julio del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion administrativa

N DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: Planeacién Si No | Si | No | Si | No

1 En el mddulo se realizaron consultas a los trabajadores en conjunto para desarrollar el plan de accién X X X

2 Los objetivos trazados en el médulo fueron comunicados a todos los trabajadores y miembros de la X X X
institucién

3 Se ha realizado un diagnéstico de la situacion del contexto para realizar una planificaciéon adecuada X X X

4 Los trabajadores participan con sus opiniones en la elaboracién del plan de la institucion X X X

5 En el médulo se desarrollan estrategias para el logro de los objetivos X X X

6 En el modulo se realizan ajustes al plan de manera constante X X X
DIMENSION 2: Organizacion St | No | Si [ No | Si | No
En el médulo se toma en cuenta el organigrama institucional para las coordinar las actividades X X X
En el médulo la estructura organizacional es respetada por el personal X X X
El personal que labora en la institucién asume sus funciones y actividades adecuadamente X X X

10 | El personal de la institucion coordina las actividades que van a realizar X X X
DIMENSION 3: Direccién St |No| st No st No

1 En el modulo se presencia un liderazgo en la toma de decisiones X X X

12 | En el médulo la direccion colabora con el logro de objetivos X X X

13 | En el médulo La comunicacion organizacional se realiza adecuadamente X X X

14 | En el médulo la direccion integra a diferentes areas para facilitar la atencién X X X

15 | Ladireccién motiva el logro de objetivos institucionales X X X

16 | La direccién hace que todos sus miembros se identifiquen con la institucion X X X
DIMENSION 3: Direccién Si_ |No | Si |No | Si | No

17 En la institucion hay un monitoreo para lograr avances de acuerdo a lo planeado X X X

18 | Se realizan ajustes constantes de acuerdo al monitoreo X X X

19 En el modulo se retroalimenta constantemente a nuevos miembros del personal X X X

20 En el moédulo es revisada y analizada el cumplimiento de metas X X X
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v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Villanueva Figueroa Rosa Elvira DNI: 07586867

Especialidad del validador: Tematico ORCID: 0000-0002-3919-0185

04 de Julio del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Firma del Experto validador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Gestion administrativa

N DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: Planeacion Si No | Si | No | Si | No

1 En el médulo se realizaron consultas a los trabajadores en conjunto para desarrollar el plan de accién X X X

2 Los objetivos trazados en el modulo fueron comunicados a todos los trabajadores y miembros de la X X X
institucién

3 Se ha realizado un diagnéstico de la situacion del contexto para realizar una planificacién adecuada X X X
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5 En el médulo se desarrollan estrategias para el logro de los objetivos X X X

6 En el modulo se realizan ajustes al plan de manera constante X X X
DIMENSION 2: Organizacion St | No | Si [ No | Si | No
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El personal que labora en la institucién asume sus funciones y actividades adecuadamente X X X

10 | El personal de la institucion coordina las actividades que van a realizar X X X
DIMENSION 3: Direccién I R S S
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15 | Ladireccién motiva el logro de objetivos institucionales X X X

16 | La direccién hace que todos sus miembros se identifiquen con la institucion X X X
DIMENSION 3: Direccion Si |[No | Si |[No | Si | No

17 En la institucién hay un monitoreo para lograr avances de acuerdo a lo planeado X X X

18 Se realizan ajustes constantes de acuerdo al monitoreo X X X

19 En el médulo se retroalimenta constantemente a nuevos miembros del personal X X X

20 En el médulo es revisada y analizada el cumplimiento de metas X X X
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del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad de los servicios

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: Productividad tecnolégica Si No | Si | No | Si | No

La utilizacién de equipos de computo facilita el incremento del nivel de productividad

Contar con equipos de computo mejora el resultado de las actividades de trabajo

La utilizacién de aplicaciones informéaticas mejora la comunicacion con los involucrados en las
actividades laborales.

Usar una aplicacion informéatica permite brindar una mejor atencién y mas efectiva.

El uso de nuevas tecnologias ha permitido lograr incrementar el nivel de atencién al publico
demandante

6 Utilizar una nueva herramienta tecnolégica incremento el nivel de loro de objetivos X X X

DIMENSION 2: Productividad de los trabajadores Si | No | Si | No Si | No

7 La institucion ha brindado los recursos y medios adecuados para incrementar la produccién en los X X X
servicios

Los trabajadores han mejorado los procesos y el disefio de las tareas para brindar mejores servicios

Las condiciones del ambiente de trabajo han permitido mejorar la produccion de servicios

10 El contexto en que se han desarrollado las tareas diarias ha facilitado cumplir con el incremento de

exigencias

1 La institucién ha mejorado los procesos continuamente permitiendo incrementar la productividad de los X X X
trabajadores

12 En el médulo se realizaron reuniones para corregir y mejorar los procesos para incrementar la X X X

produccién de servicios

13 Las tareas han sido revisadas y redisefiadas para mejorar los resultados

14 | Cadatarea es analizada para mejorar su desarrollo

x
x
x

DIMENSION 3: Productividad de los ejecutivos Si |No | Si [No | Si | No

15 La institucién impulsa constantemente brindar un servicio de calidad

16 La atencidn esta orientada a la satisfaccion por la calidad de servicio obtenida

17 En el M6dulo se busca constantemente eliminar las barreras que se presentan

18 Se realizan reuniones constantes para identificar nuevas barreras que impiden mejorar la produccion

19 La administracion busca constantemente delegar las funciones

X [ X | X | X | X [X
X [ X | X | X | X [X
X | X [ X | X [ X | X

20 En el médulo las actividades son delegadas a otro nivel menor si es necesario




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Firma del Experto validador
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actividades laborales.

Usar una aplicacion informéatica permite brindar una mejor atencién y mas efectiva.

El uso de nuevas tecnologias ha permitido lograr incrementar el nivel de atencién al publico
demandante

6 Utilizar una nueva herramienta tecnolégica incremento el nivel de loro de objetivos X X X

DIMENSION 2: Productividad de los trabajadores Si | No | Si | No Si | No

7 La institucion ha brindado los recursos y medios adecuados para incrementar la produccion en los X X X
servicios

Los trabajadores han mejorado los procesos y el disefio de las tareas para brindar mejores servicios

Las condiciones del ambiente de trabajo han permitido mejorar la produccién de servicios

10 El contexto en que se han desarrollado las tareas diarias ha facilitado cumplir con el incremento de

exigencias

1 La institucién ha mejorado los procesos continuamente permitiendo incrementar la productividad de los X X X
trabajadores

12 En el médulo se realizaron reuniones para corregir y mejorar los procesos para incrementar la X X X

produccién de servicios

13 Las tareas han sido revisadas y redisefiadas para mejorar los resultados

14 | Cadatarea es analizada para mejorar su desarrollo

x
x
x

DIMENSION 3: Productividad de los ejecutivos Si |No | Si [No | Si | No

15 La institucién impulsa constantemente brindar un servicio de calidad

16 La atencidn esta orientada a la satisfaccion por la calidad de servicio obtenida

17 En el M6dulo se busca constantemente eliminar las barreras que se presentan

18 Se realizan reuniones constantes para identificar nuevas barreras que impiden mejorar la produccion

19 La administracion busca constantemente delegar las funciones

X [ X | X | X | X [X
X [ X | X | X | X [X
X | X [ X | X [ X | X

20 En el médulo las actividades son delegadas a otro nivel menor si es necesario




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
Apellidos y nombres del juez validador: Ramirez Rios, Alejandro DNI: 07191553

Especialidad del validador: Educacion ORCID: 0000-0003-0976-4974

04 de Julio del 2022

"Pertinencia: El item corresponde al concepto tedrico formulado.

2Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica
del constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y
directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension

Firma del Experto validador



CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE LA VARIABLE: Productividad de los servicios

Ne DIMENSIONES / items Pertinencia Relevanciaz | Claridad3 Sugerencias
1

DIMENSION 1: Productividad tecnolégica Si No | Si | No | Si | No

La utilizacién de equipos de computo facilita el incremento del nivel de productividad

Contar con equipos de computo mejora el resultado de las actividades de trabajo

La utilizacién de aplicaciones informaticas mejora la comunicacion con los involucrados en las
actividades laborales.

Usar una aplicacion informéatica permite brindar una mejor atencién y mas efectiva.

El uso de nuevas tecnologias ha permitido lograr incrementar el nivel de atencién al publico
demandante

6 Utilizar una nueva herramienta tecnolégica incremento el nivel de loro de objetivos X X X

DIMENSION 2: Productividad de los trabajadores Si | No | Si | No Si | No

7 La institucion ha brindado los recursos y medios adecuados para incrementar la produccion en los X X X
servicios

Los trabajadores han mejorado los procesos y el disefio de las tareas para brindar mejores servicios

Las condiciones del ambiente de trabajo han permitido mejorar la produccién de servicios

10 El contexto en que se han desarrollado las tareas diarias ha facilitado cumplir con el incremento de

exigencias

1 La institucién ha mejorado los procesos continuamente permitiendo incrementar la productividad de los X X X
trabajadores

12 En el médulo se realizaron reuniones para corregir y mejorar los procesos para incrementar la X X X

produccién de servicios

13 Las tareas han sido revisadas y redisefiadas para mejorar los resultados

14 | Cadatarea es analizada para mejorar su desarrollo

x
x
x

DIMENSION 3: Productividad de los ejecutivos Si |No | Si [No | Si | No

15 La institucién impulsa constantemente brindar un servicio de calidad

16 La atencidn esta orientada a la satisfaccion por la calidad de servicio obtenida

17 En el M6dulo se busca constantemente eliminar las barreras que se presentan

18 Se realizan reuniones constantes para identificar nuevas barreras que impiden mejorar la produccion

19 La administracion busca constantemente delegar las funciones

X [ X | X | X | X [X
X [ X | X | X | X [X
X | X [ X | X [ X | X

20 En el médulo las actividades son delegadas a otro nivel menor si es necesario




Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
v" Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ x ] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]
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Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para
medir la dimension
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