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Resumen

El objetivo del presente caso de estudio fue analizar la influencia de las variables capacitacion,
condiciones laborales, motivacion y cargas de trabajo sobre la productividad laboral del personal
de notificaciones en el Nuevo Sistema de Justicia Penal Oral, en la ciudad de Mexicali B. C.
Considerando la importancia que tiene para el desarrollo de las audiencias orales la efectiva gestion
y entrega de las notificaciones que se emiten a las partes que intervienen en un proceso judicial.
De este modo, la organizacion obtiene informacion valiosa para atender las necesidades del
personal y mejorar su desempefio.

La investigacion que se ha desarrollado es de tipo descriptivo no experimental, en la cual se realiz6
una muestra censal y se disefiaron tres instrumentos para triangular la informacion: un
cuestionario, entrevista y observacion participante. El principal instrumento fue un cuestionario de
escala tipo Likert que mide la percepcién de los notificadores en relacion con las variables
capacitacion, condiciones laborales, motivacion y cargas de trabajo y la influencia que ejercen
sobre su productividad laboral. EIl cuestionario fue validado mediante las pruebas alfa de
Cronbach, KMO, esfericidad de Barlett y Comunialidades.

Se concluye que una de las variables estudiadas que mayormente afectan el desempefio de los
notificadores son las excesivas cargas de trabajo en cuanto a volumen de notificaciones que

ingresan en sistema y la capacidad maxima de entrega diaria por parte de los notificadores.



Abstract

The objective of this case study was to analyze the influence of the variables training, working
conditions, motivation and workloads on the labor productivity of the notification staff in the New
Oral Criminal Justice System, in the city of Mexicali BC Considering the importance that has for
the development of oral hearings the effective management and delivery of the notifications that
are issued to the parties involved in a judicial process. In this way, the organization obtains
valuable information to meet the needs of the staff and improve their performance.

The research that has been developed is of a non-experimental descriptive type, in which a census
sample was carried out and three instruments were designed to triangulate the information: a
questionnaire, interview and participant observation. The main instrument was a Likert-type scale
questionnaire that measures the perception of the notifiers in relation to the variables training,
working conditions, motivation and workloads and the influence they exert on their labor
productivity. The questionnaire was validated using Cronbach's alpha, KMO, Barlett's sphericity,
and community tests.

It is concluded that one of the studied variables that most affects the performance of the notifiers
are the excessive workloads in terms of the volume of notifications that enter the system and the

maximum daily delivery capacity by the notifiers.



Capitulo 1. Introduccién

1.1 Planteamiento del Problema

La productividad relaciona la cantidad de recursos utilizados con la produccion obtenida.
También es la relacion entre los resultados y el tiempo utilizado para obtenerlos (Casanova, 2002,
p. 37). Ademas, la productividad no solo es realizar més con menos, sino de qué tan bien se hacen
las cosas.

A partir de la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo se da un enfoque humanistico
al trabajo y se denota que en toda actividad cuyo fin es producir, intervienen personas. La
productividad laboral o del recurso humano se ve influenciada por diversas variables que afectan
desde un punto de vista psicologico y psicosocial, y su efecto se observa a través de mejores o
peores resultados.

Por otra parte, el diferimiento de audiencias orales es un problema con el que siempre se
ha estado lidiando. Sin embargo, es un problema complejo debido a las multiples causas que lo
motivan, siendo gran parte de estas de caracter legal. Picé (2015) menciona que la suspension de
los juicios orales es uno de los problemas que desde siempre se han presentado, lo que supone una
verdadera crisis pues la emision de la sentencia que le pondré fin se retrasa en el tiempo. Entonces,
no se logra el cometido de la oralidad que es la descongestion y celeridad en la resolucion de los
conflictos.

Entre las diversas causas del diferimiento de audiencias Sse encuentran motivos
relacionados al mismo proceso penal, los cuales son de caracter judicial. Sin embargo, otras causas
se relacionan con la falta de notificacion a las partes implicadas en el proceso. Palma (2017)
menciona que uno de varios de los problemas actuales en cuanto a la imparticion justicia, son los

retardos en las notificaciones “Los actos de comunicacion consumen parte sustancial de los



tiempos procesales, demorando significativamente la respuesta para la solucion de los conflictos”
(p.154). Es evidente, que si alguna de las partes no esta enterada de la resolucion judicial, no
asistira a la audiencia y esta tendra que ser aplazada.

En cifras de un estudio realizado en 2020, se registré un promedio nacional de congestion
judicial de 52.05%, siendo para Baja California de 58.26%. Asi mismo, el promedio de audiencias
diferidas a nivel nacional es de 23.2%, correspondiendo un 17% para Baja California (México
Evalla, 2020, pp. 96-97). Segun los registros del Sistema de Justicia Penal del Estado de Baja
California (SJPEBJ), en la ciudad de Mexicali, el nimero de audiencias diferidas relacionadas con
este rubro fueron de 39 mil 848 entre 2010 y 2020, mas de 3 mil 900 en promedio por afo.

Las consecuencias de la falta de notificaciones efectivas hacen necesario el estudio de la
influencia de diversas variables que puedan estar afectando la productividad, en este caso, la
productividad del personal encargado de realizar estas notificaciones. Al determinar de qué manera
estas variables afectan al personal desde una perspectiva de gestion administrativa, la organizacion
podra implementar medidas que reduzcan este comportamiento, logrando como efecto una
reduccion en el nimero de audiencias que son diferidas.

1.2 Objetivo
1.2.1 Objetivo General

Analizar la capacitacion, condiciones laborales, motivacion y cargas de trabajo del personal
del area de notificaciones del Sistema de Justicia Penal, para determinar cuél ejerce mayor
influencia en la productividad laboral.

1.2.2 Objetivos Especificos
e Definir las dimensiones e indicadores que conforman a las variables independientes.

e Disefar, validar y aplicar los instrumentos de medicion.
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e Analizar y valorar de los resultados
1.3 Pregunta de Investigacion

¢El andlisis de la capacitacion, condiciones laborales, motivacion y cargas de trabajo
permite determinar cual de estas ejerce mayor influencia en la productividad laboral del area de
notificaciones del Sistema de Justicia Penal?

1.4 Justificacion

Las reformas de justicia penal en México aprobadas en 2008 implicaron un cambio del
sistema escritural al oral, “concluyendo que los fines esenciales de la oralidad son la descongestion
y la celeridad en la resolucion de los conflictos” (Bastidas y Ferreira, 2014, p. 2).

La congestion judicial es uno de los mas grandes problemas de administracion de justicia
y, teniendo en cuenta que las audiencias orales tienen como finalidad el poder impartir justicia
pronta y expedita, se vuelve un problema la acumulacién de audiencias diferidas, puesto que en
mucho de los casos los imputados quedan sin verse sometidos en un debido proceso. El resultado
refleja un sistema judicial deficiente e ineficaz, en el cual los usuarios 0 denominados justiciables,
no disponen de calidad en el servicio, lo que se ve reflejado en una percepcion negativa hacia los
sistemas de justicia.

Segun datos de INEGI (2019), en México la percepcién de inseguridad alcanzé un 78.9%,
los principales motivos que llevan a la poblacion victima de un delito a no denunciar son entre
otras, por considerar la denuncia como pérdida de tiempo y desconfianza en la autoridad (p. 2).

Pero ¢por qué existe una percepcion tan elevada de injusticia? Bueno, la impunidad en
México tiene un alto costo, pas6 de 229 mil millones de pesos (1.1% del PIB) en 2016 a 286.3 mil

millones de pesos (1.54% del PIB) en 2018 (México Coherente, 2018). Hubo en México 24.7
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millones de victimas de delitos, de los cuales el 93.2% nunca fueron denunciados o no derivaron
en averiguacion previa o carpeta de investigacion (INEGI, 2019, p. 5).

Entonces, ¢que pasa con lo que establece el articulo 17 constitucional? donde se dice que
“Toda persona tiene derecho a que se le administre justicia por tribunales que estardn expeditos
para impartirla en los plazos y términos que fijen las leyes, emitiendo sus resoluciones de manera
pronta, completa ¢ imparcial.”

Cabe mencionar que el Poder Judicial tiene grandes problemas de presupuesto. La
inversion de recursos federales para el fortalecimiento del Sistema de Justicia Penal (SJP) no
involucra ni a los poderes judiciales ni a las defensorias, generando asimetrias presupuestales vy,
por lo tanto, debilitamiento en las capacidades de las instituciones operadoras (México evalla,
2019).

Es de apreciar, que las reformas por si solas no son capaces de conseguir los estandares
deseados, la calidad del servicio es deficiente, y es ahi donde entra en contexto el concepto de
efectividad, la cual es la suma de eficiencia y eficacia. Independientemente de tratarse de una
organizacion publica o privada, los conceptos siguen siendo los mismos y su razon de ser también.
Como menciona Sanchez y Herrera (2016) “toda organizacion no importando su tamafio o giro,
siempre esté dirigida e integrada por el elemento humano; el cual deja plasmada su propia historia
en la empresa, permitiéndole a la organizacion desarrollar ventajas competitivas diferentes” (p.
13).

La tasa de diferimiento de audiencias requiere ser analizada por las personas que llevan a
cabo la gestion de la administracion judicial, de manera que sea atendida internamente. El
diferimiento de audiencias puede menoscabar los principios de inmediatez del sistema adversarial

y, sobre todo, ralentizar el desahogo de los procesos (México Evalla, 2020).
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Si todas las organizaciones tienen como caracteristica principal que funcionan a través del
recurso o talento humano, para maximizar la excelencia del servicio, se tiene que gestionar de
manera adecuada a los colaboradores. La gestion del talento humano es conocida en especial por
organizaciones privadas, las cuales para ser mas productivas y maximizar su utilidad hacen todo
por utilizar de la mejor forma posible su recurso humano. Las organizaciones publicas deben
adoptar este enfoque puesto que deben utilizar de la mejor forma posible al recurso humano para
poder lograr sus fines.

Ante tal situacion, Jiménez (citado en Bolafios, 2011, p. 136) aporta lo siguiente:

Resulta indefectible realizar la siguiente pregunta: ¢Cudl es la importancia de que las

instituciones publicas basen su disefio organizacional en adecuados planteamientos

técnicos? Hace tiempo las Naciones Unidas indicaron que:
La falta de capacidad administrativa, de direccion y gestion a través de la cual se

modifiquen estructuras institucionales, sistemas, procesos y procedimientos, actitudes y

comportamiento humano es una de las grandes limitaciones que existen para alcanzar el

desarrollo econémico y, por eso, como parte de la estrategia de ese crecimiento, debe
tomarse en cuenta la necesidad de contar con una Administracion Publica que lo permitay

que ojala lo promueva (1975, p. 79).

Parece ser que el enfoque gue les han dado a las organizaciones publicas, por el hecho de
ser “publicas” es intentar arreglar los problemas mediante reformas que modifican estructuras y
funciones, pero sin aplicar métodos bien establecidos aportados por la ciencia administrativa para
gestionar el cambio. Bolafios menciona que “el cambio organizacional debe ser planeado,

organizado, dirigido, controlado y evaluado (2011, p. 137)”, por lo que hace falta aplicar el proceso
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administrativo mediante la utilizacion de un método cientifico para realmente poder incrementar
la productividad de los integrantes de una organizacion.

El estudio de la gestién de las notificaciones judiciales a través de la productividad del
personal encargado de realizar estas notificaciones, y de variables que afectan dicha productividad,
pueden optimizar el desempefio del personal. Desde este punto de vista se soluciona internamente
la problemética relacionada con el factor humano y puede disminuir el diferimiento de audiencias
causadas por una inefectiva notificacién, ademas de que esta manera se busca solucionar
problemas especificos teniendo en cuenta la carencia presupuestal.

Para lograr el objetivo es necesario estudiar las variables que influyen en la productividad
del personal, asi determinar la manera en que interviene cada una de ellas y poder atender las

necesidades mediante las posibilidades de la organizacion.
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Capitulo 1. Marco Referencial

2.1 Marco Contextual
2.1.1 Sistema de Justicia Penal

Se define al sistema penal como “un control social punitivo institucionalizado, que en la
practica abarca desde que se detecta 0 supone que se detecta una sospecha de delito hasta que se
impone y ejecuta una pena” (Girdn, 2018). Esta actividad esta regulada por la ley, la cual abarca
el procedimiento y la actuacién de funcionarios. El sistema penal esta constituido por “diversas
instituciones, los sujetos que en ellas operan y los procesos que gestionan, relativos a la elaboracion
y aplicacion de las leyes penales” (Suay, 2021).

A grandes rasgos, el sistema de justicia penal también se puede definir como el
procedimiento legal mediante el cual se imparte la justicia penal, el cual tiene la finalidad
esclarecer los hechos, proteger al inocente, sancionar al culpable y reparar los dafios causados por
el delito (Poder Judicial del Estado de Tamaulipas, s.f.).

Actualmente en México el modelo de sistema de justicia penal es de corte acusatorio donde
la etapa de juicio oral es la mas significativa. El proceso se desarrolla a través de audiencias
publicas y orales.

2111 Antecedentes.

A lo largo de la historia han surgido diferentes modelos de sistemas penales. Maier (2002)
los clasifica en tres grandes sistemas: el sistema acusatorio puro o antiguo, el sistema inquisitivo
y el sistema mixto.

El sistema puro o antiguo se desarrolla mas completamente en los pueblos germanicos,
antes de la culturaromanay griega. En este sistema el proceso esta centrado en resolver el conflicto

y no en averiguar la verdad de los hechos.
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El sistema inquisitivo se desarrolla a partir de la ultima etapa del imperio romano y se
caracteriza por el principio de acusacién publica y la busqueda de la verdad historica como el fin
del proceso (Gonzélez, 2015, p. 8). En este sistema surge la prision preventiva; el juez inquisidor
era la figura que buscaba la verdad y tenia multiples funciones catalogadas de secretas y
unilaterales; el juez documentaba todas sus acciones, actividad que termino por convertirse en el
expediente formal, el cual desplazé la funcion de las audiencias; se crea ademas el recurso de
apelacién y el sistema de prueba tasada, de tal forma que se comienza a torturar al acusado para
que confesara la verdad.

A partir de la Declaracion de los Derechos del Hombre y del Ciudadano de 1789
(particularmente en el articulo 9) y gracias a la revolucion francesa se desea abolir el sistema
inquisitivo, por lo que surge el sistema mixto, el cual posee caracteristicas de ambos sistemas. En
primera instancia es adoptado el sistema inglés (ver tabla 1) el cual cumple con caracteristicas
similares.

Tabla 1

Comparacion de las principales caracteristicas de los sistemas penales historicos

Sistema Caracteristicas

Sistema acusatorio  Equivalencia de significado entre Lo que no se ventila en la audiencia no
puro o antiguo audiencia, juicio, proceso. existe en el mundo.

Se establece una identidad
conceptual entre juicio, proceso,
causa y expediente

Sistema inquisitivo
clasico

Lo que no obra en el expediente, no
existe en el mundo.

Division de funciones, publicidad, concentracion, contradiccion, continuidad e

Sistema inglés . - . L .
g inmediacion, y se deposito la decision en un jurado.

Acusacion penal puablica, basqueda de la verdad histérica, averiguacion previa

escrita y secreta. (sistema inquisitivo)
Sistema mixto
Audiencia de juicio con division de funciones, pablica, contradictoria, oral,

continua, concentrada. (sistema acusatorio)
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Por mas de cien afios México se rigié por un sistema penal mixto, pero con mayores
caracteristicas inquisitivas: el acusado era culpable hasta demostrar lo contrario, el juicio era a
través de un expediente y pasaban afios para que el caso fuera atendido por el juez, ademas de
cumplir con excesiva burocracia para que los documentos adquirieran validez ante las diversas
autoridades (Gonzélez, 2015).

Surge un cambio a raiz de una ola de reformas en ambito de materia penal ocurrida en la
mayoria de los paises latinoamericanos, entre ellos destacan Chile, Argentina, Costa Rica, etc. En
México se aprueba la reforma constitucional publicada en el Diario Oficial de la Federacion con
fecha 18 de junio del 2008, donde se da como limite para la implementacién de un Nuevo Sistema
de Justicia Penal Oral para todas las legislaturas a nivel nacional hasta el 2016.
2.1.1.2 Derecho Penal.

La Real Academia Espaiola define al derecho penal como una “rama del derecho que
estudia las normas penales, las conductas que las infringen y la imposicién de penas o sanciones
aplicables a los autores de delitos y faltas” (RAE, 2020). También se define como “el conjunto de
normas juridicas (de derecho publico interno), cuya funcion es definir los delitos y sefialar las
penas y medidas de seguridad impuestas al ser humano que rompe el denominado contrato social,
y dafia con su actuacion a la sociedad”. (Lopez, 2012, p. 12).

En México, la principal legislacién aplicable al derecho penal es la Constitucién Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, el Cadigo Nacional de Procedimientos Penales, los Codigos
Penales Estatales, entre otros.

2.1.13 Proceso Penal.
En derecho, un proceso se puede definir como el “conjunto de actos y tramites seguidos

ante un juez o tribunal, tendentes a dilucidar la justificacion en derecho de una determinada
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pretension entre partes y que concluye por resolucion motivada” (RAE, 2021). Beteta (2020)
define al proceso penal como un “método juridico para el conocimiento de la verdad histérica de
un hecho delictivo” (parr. 2).

Entonces, mediante el proceso penal, el cual estd fundamentado en la Constitucion, se
investigan y sancionan los delitos establecidos en el codigo penal, se establece la participacion del
imputado, se determina las pruebas que se pueden ofrecer y como se deben presentar (Lopez,
2017).

El proceso penal se compone de diferentes etapas comprendidas en el Cddigo Nacional de
Procedimientos Penales, estas son: de investigacion; comprendida por dos fases: investigacion
inicial e investigacion complementaria; la etapa intermedia o de preparacion del juicio; y, la etapa
de juicio (Cddigo Nacional de Procedimientos Penales [CNPP], 2021, art. 211)

Figura 1

Etapas del proceso penal
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18

2.1.2 Principales Actores en el Nuevo Sistema de Justicia Penal

Ademas del juez, el articulo 105 del Cédigo Nacional de Procedimientos Penales menciona
a los sujetos del procedimiento penal, los cuales intervienen durante el proceso penal. Los
principales son los siguientes:

2121 Victima.

Una victima es aquella persona que padece las consecuencias dafiosas de un delito (RAE,
2021b, definicion 5). Otra definicion ofrecida de victima, es que son “las personas que individual
0 colectivamente hayan sufrido dafios, incluidas lesiones fisicas o mentales, sufrimiento
emocional, pérdida financiera o menoscabo sustancial de sus derechos fundamentales, como
consecuencia de acciones u omisiones que violen la legislacion penal vigente en los Estados
miembros, incluida la que prescribe el abuso del poder” (Oficina del Alto Comisionado de las
Naciones Unidas para los Derechos Humanos [ACNUDH], 2021).
2.1.2.2 Imputado.

La Real Academia Espafiola ofrece la siguiente definicion de imputado “Dicho de una
persona: Contra quien se dirige un proceso penal” (RAE, 2021c). EI CNPP lo define como “quien
sea sefialado por el Ministerio Publico como posible autor o participe de un hecho que la ley sefiale
como delito” (2021, art. 112).

21.2.3 Juez.
Se define al juez como “la persona que tiene autoridad y potestad para juzgar y sentenciar” (RAE,
2021e, definicion 1). También la figura de juez puede ser miembro de un jurado o tribunal (RAE,

2021, definicion 2).
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Entonces, el juez es la figura que tiene como finalidad impartir justicia, ademas, forma
parte de un Organo jurisdiccional. Este Organo jurisdiccional se integra por el juez de Control,
Tribunal de Enjuiciamiento, Tribunal de alzada y juez de Ejecucion.

2.1.24 Ministerio Publico.

El ministerio publico es un “Ente con rango constitucional, encargado, en general, de
defender la legalidad y perseguir los delitos (Diccionario panhispéanico del espafiol juridico [DEJ],
2020). Este ente investiga los delitos para poder llevar a juicio a los responsables. Es el encargado
de conducir la investigacion coordinando a la policia y servicios periciales. De ser necesario, el
ministerio publico puede solicitar medidas cautelares (fianza, arresto domiciliario, medidas de
control electronico, arraigo, prision preventiva) para evitar cualquier riesgo que pudiera sufrir la
victima, o para que el proceso se efectivo (Justicia Penal, 2017, parr. 1-3).

2.1.25 Defensoria Publica.

Sancliment (2019) la define como un “servicio publico gratuito que presta el Estado a
través de la Defensoria del Pueblo, mediante el cual se provee de un defensor gratuito a las
personas gque se encuentran en imposibilidad econdémica o social de proveer por si misma la
defensa de sus derechos, para asumir su representacion judicial o extrajudicial” (p.31).

2.1.3 Audiencia

La palabra audiencia surge del latin audientia, que significa “grupo de personas que
escuchan”. La RAE la define como el “Acto de oir las personas de alta jerarquia u otras
autoridades, previa concesion, a quienes exponen, reclaman o solicitan algo” (RAE, 2021a,
definicion 1). En el Diccionario Juridico Elemental se ofrece la siguiente amplia definicion:

Del verbo audire; significa el acto de oir un juez o tribunal a las partes, para decidir los

pleitos y causas. También se denomina audiencia el propio tribunal cuando es colegiado, y
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el lugar donde actua. Distrito jurisdiccional. Cada una de las sesiones de un tribunal. Cada

una de las fechas dedicadas a una extensa causa ante el juez o sala que ha de sentenciar.

Recepcion del soberano o autoridad elevada (como ministro embajador, jerarca de la

Iglesia), para oir las peticiones que se le formulan, ser objeto de cortesia o cumplimientos,

o resolver algun caso (Cabanellas, 1993).
2.1.3.1 Diferimiento de Audiencias.

La palabra diferir significa aplazar o retrazar, por lo que el diferimiento es el aplazamiento
de algo (RAE, 2021). Diferir se conceptiia como el aplazamiento de la ejecucion de un acto (Pérez,
2013, p. 49). El diferimiento de audiencia es aquella situacion en que la que una audiencia es
postergada o reprogramada. El diferimiento puede asociarse a diversas causas, entre las que se
identifican la imposibilidad para notificar a las partes sobre la programacion de la audiencia, la
inasistencia de las partes y/o sus representantes, la imposibilidad de llevarla a cabo en la sala
prevista, entre otras (México Evalla, 2020).

El diferimiento de audiencias es un factor que puede agravar la tasa de congestion
ministerial. Sin embargo, es importante detallar las causas del diferimiento e identificar si son
atribuibles al ejercicio de la defensa, la investigacion o a la gestion de audiencias por parte del
tribunal, a pesar de que la desagregacion de esta informacion no se registra en todos los casos

(México Evalua, 2020, p. 97).



Figura 2

Porcentaje de diferimiento de audiencias en México en 2020
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Figura 3

Tasa de congestion judicial por estado en México, 2020
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2.1.4 Notificaciones

La palabra notificacion tiene su raiz etimoldgica notificare, derivada de notus “conocido”,
y facere “hacer”, es decir “hacer conocer”. Por tanto, la notificacion “es el acto procesal del juez,
realizado a través del notificador o la persona que la ley sefiala, mediante el cual se pone por
escrito, en conocimiento de las partes o terceros, las resoluciones u 6rdenes judiciales del juez”
(Artavia y Picado, 2018).

Para Benavente (2009), en sentido amplio, la notificacion consiste en toda actividad

dirigida para poner algo en conocimiento de alguien, y por tanto a la declaracion de ciencia
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también, incluso a la actividad encaminada a hacer llegar al destinatario la declaracion de voluntad
(p. 38).

La notificacion entonces tiene como finalidad enterar a las partes de las resoluciones y
actuaciones que suceden en el proceso, para dar efectiva vigencia del principio de publicidad y de
contradiccion pues ninguna resolucion debe ser cumplida si no ha sido notificada, salvo los puestos
de audiencia diferida que la ley permite en los casos de medidas cautelares y pruebas anticipadas
(Artavia y Picado, 2018).

2141 Notificador.

El notificador es el responsable de llevar a cabo las diligencias de notificacion,
comunicacion o citacion, que la autoridad judicial o el administrador judicial le encomienden,
realizando aquello siempre de manera legal, oportuna y adecuada (Poder Judicial del Estado de
Baja California, 2006).

2.2 Marco Teorico - Primera Parte -
2.2.1 Productividad

La productividad es un indicador de eficiencia que relaciona la cantidad de recursos
utilizados con la produccién obtenida. También es un indicador entre los resultados y el tiempo
utilizado para obtenerlos (Casanova, 2002, p. 37). La productividad, aunque puede tener diversos
significados, se puede englobar en dos tipos: productividad total de los factores y productividad
laboral.

La teoria econdmica menciona que la productividad total de los factores (PTF) puede ser
definida como el aumento o disminucidn de los rendimientos en la variacion de cualquiera de los
factores que intervienen en la produccion. Estos factores pueden clasificarse en tres principales:

capital, tierra y trabajo. La PTF también se relaciona con el rendimiento del proceso econémico
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medido en unidades monetarias, por la relacion entre factores empleados y productos obtenidos.
Este tipo de productividad esta asociada con la eficiencia técnica de las maquinas y equipos, asi
como la tecnologia empleada (Zufiga-Gonzélez, 2012).

2.2.2  Productividad laboral

La productividad laboral se puede definir como el aumento o disminucion de los
rendimientos en funcion del trabajo necesario para el producto final.

Jaimes et al. (2018) desde un enfoque administrativo dice que la productividad laboral
(también mencionada como productividad del factor humano) es clave para evaluar y mejorar el
desempefio y asi cumplir con uno de los objetivos de la organizacion. Esta determinada por
diversas variables, entre ellas la motivacién, satisfaccion, competencias, trabajo en equipo,
formacion y desarrollo, clima organizacional, entre otras.

Hernandez (1993) afirma que “productividad generalmente se concibe como una relacion
entre recursos utilizados y productos obtenidos” (p.25). Para Martinez (2007), la productividad es
un indicador que refleja qué tan bien se estan usando los recursos de una economia en la
produccién de bienes y servicios, haciendo relacion entre recursos utilizados y productos
obtenidos. Tiene importancia la eficiencia con la cual los recursos humanos, capital,
conocimientos, energia, etc., son usados (p. 57).

Para Schroeder (2009), “Una mayor productividad utilizando los mismos recursos 0
produciendo los mismos bienes o servicios resulta en una mayor rentabilidad para la empresa”.
Garcia (2009) indica que “la productividad no es una medida de la produccién ni de la cantidad
que se ha fabricado, sino de la eficiencia con que se han combinado y utilizado los recursos para

lograr los resultados especificos deseables”.
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Gutiérrez (2010) afirma que “incrementar la productividad es lograr mejores resultados
considerando los recursos empleados para generarlos” (p. 21). Porter (1985) menciona que el
capital humano puede mejorar la productividad. Ochoa (2014) afiade que la “productividad es la
eficiencia y eficacia que tiene el colaborador al realizar su trabajo” (p.1). Yonclei (2018) también
menciona al respecto que la productividad laboral “es la mejora continua del logro colectivo, la
consecuencia de la eficiencia con que se administra el talento humano en su conjunto” (p. 34).

Para Robbins y Judge (2009) Una organizacion es productiva si alcanza sus metas y si hace
esto transfiriendo insumos al producto al costo mas bajo. Como tal, la productividad implica una
preocupacion tanto por la eficacia como por la eficiencia (p. 27).

Se entiende que la eficiencia y eficacia estan intimamente relacionadas con la
productividad pues forman parte integral de esta. Es asi, que se pueden entender como dimensiones
que conforman al concepto de productividad laboral. Fuentes (2012) también define como
dimensiones de la productividad a la eficiencia y eficacia.

La productividad es influida por muchos factores que actian como variables
independientes. Maella (2010) dice que entre mayor capacidad de una persona mayor
productividad existira, ademas, esta capacidad siempre se puede incrementar. Por su parte,
Veldzquez (2016) menciona que las condiciones laborales son un factor que afecta la productividad
laboral y el funcionamiento de una organizacién (parr. 13). En Morales y Masis (2014) se
menciona que la productividad depende de la motivacion y el lugar de trabajo para aumentar la
eficiencia y eficacia del personal (p.45). También Marvel et al. (2011) al respecto opina que las
cargas de trabajo son un aspecto fisico y psicologico que afecta al comportamiento de las personas

y estas afectan la productividad del individuo. (p. 557). Debido a lo anterior, son variables que
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influyen en la productividad laboral: capacitacion, condiciones laborales, motivacién y cargas de
trabajo.
2.2.2.1 Eficiencia

El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2021) define a la eficiencia como “la
capacidad de disponer de alguien o algo para conseguir un efecto determinado. Fuentes (2012)
hace mencion de que la eficiencia solo toma en cuenta al recurso en cuanto a cantidad y no calidad
(p. 32-33). Calvo et al. (2018) sostiene que la eficiencia es el mejor uso de los recursos disponibles,
o0 lo que es igual, lograr hacer méas productos con menos insumos, por lo que esta asociado con la
productividad. Chiavenato (2011) afirma que “la eficiencia no se preocupa de los fines, sino sélo
de los medios. El alcance de los objetivos previstos no entra en la esfera de competencia de la
eficiencia (p. 288).

La eficiencia no debe confundirse con la eficacia, se compone de varios conceptos clave,
entre ellos que hace énfasis en el uso de los recursos. Existen diversos tipos de recursos necesarios
para administrar cualquier organizacion o negocio, se pueden dividir en cuatro clases: dinero,
instalaciones y equipo, materiales, abastecimiento y servicios, y el personal 0 mano de obra
(PERSPECTIVAS, 2007). Se estudia, por tanto, la eficiencia con la que el recurso humano hace
uso de los demas recursos disponibles.

22211 Uso Adecuado de los Recursos Disponibles.

Debido a que la eficiencia hace énfasis en el mejor uso de los recursos disponibles, en este
trabajo se analizan dos de los recursos utilizados por los notificadores: la eficiencia en la
planeacion del ahorro de gasolina y la eficiencia en el uso de aplicaciones mdviles.

Eficiencia en la planeacion del ahorro de gasolina. La planeacién es una funcion

administrativa basica que suministra los medios con que los recursos humanos manejan los
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problemas de un ambiente complejo, dinamico y siempre constante (Rodriguez, 1998). La
planeacion es una funcion administrativa que suministra los medios con que los recursos humanos
manejan los problemas de un ambiente complejo, dinamico y siempre constante. En otras palabras,
es determinar en el presente las acciones futuras que se van a realizar (Rodriguez, 1999, p. 315).

Otro concepto importante es la prevision, de la cual Henry Fayol mencion6 que “el mejor
de los planes no puede anticipar todas las eventualidades posibles; pero prevé un lugar para las
mismas Yy prepara las armas que seran necesarias en las circunstancias inesperadas”. Entonces es
necesario coordinar los recursos disponibles para adecuar su uso y cumplir el logro de objetivos
de una organizacion. Si lo llevamos al &mbito del sector publico, es de suma importancia hacer el
mejor uso de los recursos ya que se trabaja con un presupuesto que, en la mayoria de las
situaciones, es escaso.

Llevando esta idea al tema de estudio, un recurso limitado que es utilizado por los
notificadores es el combustible. En cualquier empresa u organizacion donde una de sus actividades
sea el envio de Ilamese paqueteria o notificaciones, a través de una ruta o camino, es importante
la planeacion de recorridos para elegir las mejores rutas que permitan ahorrar costos y tiempo. Si
se planea con disciplina la entrega de notificaciones con base a optimizar el uso de la gasolina, se
puede lograr una mayor eficiencia energética y puede permitir al usuario ahorros de hasta el 30%
0 mas (Garcia, 2019).

Estudios de la Comisién Nacional para el Uso Eficiente de la Energia (CONUEE)
demuestran que, para lograr una optimizacion en la eficiencia del uso de la gasolina, ademés una
adecuada planeacion y logistica de operaciones, se debe realizar el adecuado mantenimiento del
vehiculo, gestion del combustible y uso de tecnologias basadas en sistemas inteligentes de

transporte (Garcia, 2019).
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La logistica viene acompafiada del constante monitoreo a través de los sistemas de
informacidn e incluye el calculo de indicadores como rendimiento del combustible en kilémetros
por litro o el costo ya sea por kilometro, por dia, por unidad, por el total de la flota, etc.

La gestion del combustible también se encuentra con relacién a la eleccion de mejores rutas
a traveés de sistemas tecnoldgicos, pero ademas tiene relacion con la adecuada capacitacion de los
conductores en la eleccion de la velocidad dptima, técnicas de frenado, entre otras. Es preferente
realizar un mantenimiento preventivo a uno correctivo, lo que se traduce en ahorros en los costos
de combustible, costos de logistica, y reprogramacion de tiempos. Gracias al avance de las
tecnologias existen sistemas de geolocalizacion especializados que miden el control de trafico y
gestion vehicular a través de sistemas de telematica (Garcia, 2019) que fuera de ser ficcion, son
tecnologias que actualmente ya son indispensables en diversas organizaciones que necesitan hacer
el mejor uso del combustible.

Eficiencia en el uso de aplicaciones moviles. Siguiendo por la misma linea del avance
tecnoldgico, se hace referencia también a los dispositivos, aplicaciones mdviles y otras
herramientas que han permitido que las empresas mejoren su eficiencia y productividad
(Cordovez, 2018). Carrasco (2015) concluye que los dispositivos moviles a través de sus
aplicaciones pueden permitir ahorrar costes a una organizacion, ganando flexibilidad y también
puede optimizar procesos debido a que se puede obtener informacion en tiempo real y la mejora
de la comunicacion (p.95).

Los programas moviles o apps son programas especificos que permiten adaptarse a los
dispositivos moviles y sus caracteristicas particulares, como el tamafio y la resolucién de la
pantalla, logrando una mejor fluidez en la navegacion y 6ptima experiencia por parte del usuario

(Barquero, 2016). En el area de la logistica, las aplicaciones moviles pueden ayudar a los gerentes
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con funciones relacionadas a la optimizacion del transporte, planificacion de cargas,
automatizacion de procesos existentes basados en papel, supervision del rendimiento, seguimiento
de vehiculos, proceso de entrega flexible, informaciéon en tiempo real, ahorro de tiempo y
reduccion de costos, facil envio de ordenes de trabajo y gestion eficaz de mantenimiento (Melo,
2019).

Sin embargo, Najar et al. (2014) menciona que lograr aplicaciones mdviles eficientes
constituye un verdadero desafio argumentando que:

La limitacion se debe principalmente a los escasos recursos del dispositivo donde se ejecuta

la aplicacion. Es dificil lograr aplicaciones veloces cuando los procesadores no son

potentes y la capacidad de la memoria principal es baja. Mas dificil aun es lograr
aplicaciones interactivas cuando el tamafio de la pantalla y del teclado es pequefio o cuando
el uso agota rapidamente la bateria del dispositivo. Otra dificultad consiste en lograr
aplicaciones interactivas sensibles al contexto (en particular sensibles a la posicion) cuando
la conexién a Internet no es estable o es lenta. A esto se le complementa la dificultad de
desarrollar aplicaciones compatibles con dispositivos con sistemas operativos diferentes

(p. 2).

Del andlisis de la planeacion optimizando el recurso de gasolinay el uso de las aplicaciones
moviles, se puede resumir que en la actualidad no se le puede llamar “un lujo” al uso de
tecnologias, independiente de que el destino sea una organizacion publica o privada. Si se planea
adecuadamente la forma en que se utiliza el recurso de combustible se pueden realizar méas
notificaciones con menor gasto. El uso adecuado de aplicaciones moviles puede permitir al

personal ser mas eficiente a la hora gestionar las notificaciones, permitiendo el ahorro de tiempo.
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Sin embargo, para poder ser mas productivos no basta con ser mas eficientes al momento
de hacer mejor uso de los recursos, es necesario que se cumplan los objetivos y metas que dan
razon de ser a una organizacion.
2.2.2.2 Eficacia

La eficacia se puede definir como la “capacidad de lograr el efecto que se desea o se espera”
(Real Academia Espariola, 2021b). Chiavenato menciona que el alcance de los objetivos previstos
es un asunto relacionado con la eficacia” (2011, p. 288). Fuentes (2012) refiere que la eficacia se
da en relacion de lograr aquellos objetivos que permitan la satisfaccion del cliente, se vincula con
el concepto de la calidad con que se logran dichos objetivos. La eficacia es el nivel de consecucion
de metas y objetivos, por lo que hace referencia a la capacidad para lograr lo que se propone
(Escuela Europea de Direccién y Empresa, 2016).
2.2.2.2.2 Alcance de los Objetivos Planteados.

Se puede medir el alcance de objetivos planteados comparando los resultados realmente
obtenidos con los previstos. Es decir, se dividen los eventos ejecutados entre los eventos
planificados, por lo que el resultado establece el grado de cumplimiento de un plan.
Matematicamente el cociente debe ser mayor o igual a uno (Coronado e iris, 2006).

Como se ha mencionado, la eficiencia y eficacia con la que el personal realiza sus
actividades es influenciada por otros factores que pueden mejorar o disminuir la productividad del
recurso humano. Los factores abordados son: capacitacion, condiciones laborales, motivacion y
cargas de trabajo.

2.2.3 Capacitacion
Alvarez et al. (2017) define a la capacitacion como “aquellas acciones que instruyen y

preparan a una persona para la actividad laboral” (2017, p.9). Se entiende que, si se capacita a los
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individuos, podran aumentar esa capacidad y por lo tanto mejoraran su productividad. Maella
define a la capacitacion como “aquellos conocimientos y habilidades que una persona posee”
(2010, p.3), entonces, la capacitacion estd en funcion de aumentar esos conocimientos y
habilidades. Medina (2014) menciona que se entiende por capacitacion:
... al conjunto de procesos organizados, relativos tanto a la educacion no formal como a la
informal, dirigidos a prolongar y a complementar la educacion inicial mediante la
generacién de conocimientos, el desarrollo de habilidades y el cambio de actitudes, con el
fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al cumplimiento de
la misién institucional, a la mejor prestacién de servicios a la comunidad, al eficaz
desemperio del cargo y al desarrollo personal integral (p. 24).
Entre mayor capacidad mayor productividad existira, ademas, esta capacidad siempre se
puede incrementar, por tanto, la capacitacion estd en funcion de aumentar conocimientos y
habilidades. Taboada (2019) ofrece la siguiente definicidn sobre capacitacion:
... un proceso continuo que debe ser planteado en base a las necesidades reales de cada
empresa u organizacion, sirviendo esta para orientar al desarrollo de habilidades y
conocimientos que ayuden al trabajador en su vida laboral que lleva dia con dia, siendo su
desemperfio cada vez mejor y brindando la posibilidad de generar una trayectoria duradera
en la empresa que participa (p. 8).
En este estudio se consideran como dimensiones de capacitacion los conocimientos y
habilidades mencionados por Maella (2010); Medina (2014); y Taboada (2019).
2.2.3.1 Conocimiento.
El conocimiento comprende la informacidn relacionada con el cargo o puesto de trabajo

(Ortega, 2017). En este sentido, Hellriegel (2011, citado en Ortega, 2017) argumenta que “la
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administracion del conocimiento se refiere a la creacion, proteccion, desarrollo y distribucién de
informacidn y activos intelectuales [...] el capital humano tendra mas peso, porque las personas
son las que crean y comparten el conocimiento” (p.12).
2.2.3.2 Habilidades.

El diccionario de la Real Academia Espafiola (2021b) define habilidad como la “capacidad
y disposicion para algo”; o bien como, “cada una de las cosas que una persona ejecuta con gracia
y destreza”; también es “cuando alguien utiliza sus mafas y destrezas con el objeto de conseguir
algo”. Para Alvarez (1990), es el dominio de las técnicas. Petrovski (1980) la definié como el
dominio de actividades psiquicas y practicas complejas necesarias para poder llevar a cabo de
manera adecuada las actividades, conocimientos y habilidades de alguien. Por su parte Savin
(1976) la define como la capacidad del hombre para realizar una actividad mediante el desarrollo
de la experiencia previa.

Brito (1984) ofrece una clasificacion de las habilidades y las divide en dos categorias:
segun el plano en que transcurren; en habilidades practicas o motrices y habilidades tedricas o
intelectuales. Y segun el contenido que asumen; habilidades deportivas, profesionales, laborales y
docentes (p. 51). Utilizando la clasificacion de Brito, se consideran como habilidades aquellas que
son necesarias en el contexto del &mbito laboral sujeto de estudio. De esta forma y de acuerdo con
el manual de organizacion y procedimientos del nuevo sistema de justicia penal, las habilidades
necesarias por un notificador son: iniciativa, conocimiento organizativo, trabajo bajo presion,
conocimiento y experiencia, actitud asertiva, manejo de informacion, autocontrol, comunicacion,
compromiso con la organizacién, busqueda de informacién y preocupacion por el orden y la

calidad (Poder Judicial del Estado de Baja California, 2006).
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22321 Iniciativa.

El diccionario de la lengua espariola define a la iniciativa como algo que da principio a
algo. También, como una accion de adelantarse a los demas en hablar u obrar (Real Academia
Espafiola, 2021e). La iniciativa también es la cualidad personal que tiende a generar proyectos o
propuestas. Una persona con iniciativa es aquella que suele promover emprendimientos. Una
persona con iniciativa es aquella que persiste en el trabajo, ofreciendo un esfuerzo extra para
cumplir los objetivos aun cuando existan dificultades, incluso con acciones que no forman parte
de las funciones habituales (Martinez, 2017).
2.2.3.2.2 Trabajo Bajo Presion.

Trabajar bajo presion se ha venido considerando como una competencia. Para identificarla
claramente se deben definir dos habilidades: Tolerancia a la presion, la cual “es la habilidad para
seguir actuando con eficacia en situaciones de presion de tiempo y de desacuerdo, oposicion y
diversidad. Es la capacidad para responder y trabajar con alto desempeno en situaciones de mucha
exigencia.” (Alles, 2003). Por otra parte, la tolerancia al estrés significa “seguir actuando con
eficacia bajo la presion del tiempo y haciendo frente al desacuerdo, la oposicion y la adversidad”
(Ansorena, 1996).

En la practica se puede entender el trabajo bajo presion como la competencia de trabajar
bajo condiciones adversas, de tiempo o de sobrecarga de tareas, manteniendo la eficiencia. La
exigencia de desarrollar esta competencia se ha producido por varias razones: en primer lugar,
porque el nivel de exigencia de las empresas ha aumentado En segundo lugar, el aumento de los
estandares de calidad. Lo cierto es que no todos pueden desenvolverse adecuadamente bajo

presion. Hay personas que se abruman con rapidez y tarde o temprano deben buscar empleos de



34

menor exigencia, por la amenaza de sufrir un cuadro de estrés. La presion laboral puede facilmente
producir grados de estrés nocivos si la persona no esta preparada (Gonzéalez, 2009).
2.2.3.2.3 Actitud Asertiva.

La palabra asertivo, proviene del latin assertus y quiere decir "afirmacion de que algo es
cierto”. Llacuna y Pujol (2004) definen a la asertividad como una habilidad personal que nos
permite expresar sentimientos, opiniones y pensamientos, en el momento oportuno, de la forma
adecuada y sin negar ni desconsiderar los derechos de los demas” (p. 1). También se considera
como una técnica comunicativa que incide en la conducta de los demas, y una habilidad social que
promueve una mejora de las relaciones interpersonales en el trabajo.

La actitud asertiva es la transmision de la confianza de una persona con los demas que
permite comunicarse de una forma directa, honesta y expresiva. Se coloca en medio de la pasividad
y la agresividad, puesto que se encuentra en equilibrio (Llacunay Pujol, 2004). Lazarus y Folkman
(1976) menciona que la esencia de la conducta asertiva se reduce a cuatro patrones especificos:
“la capacidad de decir no, la capacidad de pedir favores y hacer requerimientos, la capacidad de
expresar sentimientos positivos y negativos, y la capacidad de iniciar, continuar y terminar
conversaciones".

22324 Autocontrol.

Arana (2014) define el autocontrol como “habilidad vital para el buen desempeno de la
vida, que permite al individuo mantener dominio y control de si mismo” (parr. 1). Otra definicion
dice que “es la capacidad de mantener el control de uno mismo y la calma en situaciones
estresantes 0 que provocan fuertes emociones, y ante situaciones hostiles. Implica resistir
positivamente en condiciones constantes de estrés” (Escuela de Administracién Publica de la

Region de Murcia, s.f., p. 3).
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2.2.3.25 Compromiso con la Organizacion.

El compromiso organizacional puede considerarse como el “grado de identificacion del
empleado con la empresa, y asi tener actitud, compromiso, deseo, participacion, lealtad con la
organizacion, asi como también ser activo y estar en constante crecimiento dentro de la misma”
(Pefia-Robles et al., 2021, p. 15).

Para Robbins y Judge (2009) compromiso organizacional es el “grado en que un empleado
se identifica con una organizacion en particular y las metas de ésta, y desea mantener su relacion
con ella. Por tanto, involucramiento en el trabajo significa identificarse y comprometerse con un
trabajo especifico, en tanto que el compromiso organizacional es la identificacion del individuo
con la organizacion que lo emplea” (p. 79).
2.2.3.2.6 Preocupacion por el Orden y la Calidad.

Disposicién por mantener patrones de organizacion y eficacia en todo lo que lo rodea a
nivel personal como laboral (Diccionario de Competencias, s.f.). Preocupacion por el orden y la
calidad (POC): Preocupacion por la claridad. Deseo de reducir la incertidumbre (Fondo Europeo
de Desarrollo Regional, 2017, p. 28).

Significa actuar para reducir al maximo la incertidumbre del entorno. Se refleja en la
continua comprobacion y control del trabajo, informacién o la insistencia para que los papeles y
las funciones asignadas estén claras. Establece y mantiene sistemas de informacion.

En su nivel mas bajo incluye definir por escrito objetivos tareas y roles, mientras que en su
nivel mas alto incluye el desarrollo de sistemas complejos para el registro y seguimiento de

informacién (Cornejo, 2018).
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2.2.3.2.7 Comunicacion.

La comunicacion es definida como trato, correspondencia entre dos 0 mas personas,
transmision de sefiales mediante un codigo comin al emisor y al receptor (Real Academia
Espafiola, 2021).

Las habilidades de comunicacidn, se refieren a la capacidad para enviar, recibir, elaborar y
emitir informacion, ideas, opiniones y actitudes de primera calidad y orientadas hacia objetivos
personales y organizacionales. Para llevar a cabo adecuadamente sus actividades los
administradores deben poseer al menos las habilidades basicas de la comunicacion oral, escrita 'y
no verbal, relacionadas con: la comunicacion con los clientes, la comunicacion con sus
subalternos, la comunicacion con sus superiores, con los medios, la sensibilidad a diferencias
culturales, entre otras (Habilidades de Comunicacion, s.f.).

Las habilidades comunicativas representan un conjunto de capacidades que posee el
individuo y puede ir desarrollando a lo largo de su vida con el objetivo de poder comunicarse de
una forma mas eficiente, y potenciar sus relaciones sociales (Economipedia, 2021).

Son todas aquellas que nos permiten comunicarnos con otras personas con exactitud,
eficacia y mostrando nuestro nivel de competencias y destrezas con respecto a un determinado
asunto.
2.2.3.2.8 Busqueda de Informacién.

Refiere las capacidades y destrezas que posee una persona para buscar y procesar
informacion de forma eficiente y efectiva en el medio que se desenvuelva, teniendo resultados
satisfactorios en su objetivo. Sobre todo, en la actualidad donde se requieren habilidades en la
busqueda de informacion mediante las tecnologias de la informacion, lo cual puede permitir mayor

eficiencia (Lorenzo y Ledesma, 2012).
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2.2.4 Condiciones Laborales

Velazquez menciona que entre las principales condiciones laborales que afectan a la
productividad se encuentran el clima organizacional, las herramientas de trabajo y los espacios
otorgados para ejercer las actividades (2016, parr. 3). Un clima favorable permitira un compromiso
estable de los trabajadores con su organizacion y aparte, puede tanto ayudar a la generacion del
clima adecuado como contribuir directamente al incremento de la productividad (Torrecilla, 2005).
El contar con buen ambiente laboral puede traer diversos beneficios como el incremento de
productividad, mejorar la comunicacion entre colaboradores y reducir el ausentismo (Blog
Recursos Humanos, 2021).

Por tanto, se toman como dimensiones de las condiciones laborales al clima organizacional
y las condiciones fisicas de trabajo.
2.2.4.1 Clima Organizacional.

El clima organizacional segun Chiavenato (2011, p. 49) se refiere al ambiente interno de
la organizacion y cuando es alto se puede distinguir por relaciones de satisfaccion, &nimo, interés
y colaboracion. Velazquez (2016) menciona lo siguiente: “si existe tension entre los miembros del
personal, los lideres no prestan atencion a sus peticiones y a cambio exigen mas de lo establecido,
el trabajar bajo colaboracién sera imposible, provocando que las actividades se realicen de forma
ineficiente” (parr. 14). Para Salguero (2006) el clima organizacional es “el conjunto de cualidades,
atributos o propiedades, relativamente permanentes de un ambiente de trabajo concreto, que son
percibidas, sentidas o experimentadas por las personas que componen la organizacion y que
influyen sobre su conducta”.

La relacion entre el clima laboral y la productividad depende en gran medida del estilo de

direccion de una organizacion, por lo que el resultado responde a ciertas circunstancias, que se
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pueden controlar en gran medida. Muchos estudios se han realizado a lo largo de la historia para
tratar de demostrar la naturaleza de la relacion entre la eficienciay el clima laboral, concluyéndose
que existe una relacion de dependencia (Pilligua et al., 2019).

El clima organizacional hace propiamente referencia a la percepcion del personal en cuanto
a su lugar de trabajo, la toma de decisiones, las relaciones interpersonales entre los elementos de
la empresa en cualquiera de sus niveles jerarquicos, la comunicacion ya sea esta formal e informal,
entre otros (Cota, 2017).

El clima representa la personalidad de una organizacion y podria definirse como la
percepcion que los trabajadores se forman de la organizacion a la que pertenecen y que incide
directamente en el desempefio de la organizacion

Torrecilla (2005) expresa que el clima laboral es un concepto multidimensional, de muchas
variables y factores internos dentro de la organizacion y no los factores del medio externo.

Cuando los empleados de un area particular de trabajo estan de acuerdo sobre sus
percepciones del ambiente de trabajo, estas percepciones compartidas se conjugan para describir
el clima organizacional (Jones y James, 1979).

Es asi que se contemplan como indicadores del clima organizacional la colaboracion, el
interés, el animo y la satisfaccion por parte de los trabajadores.

22411 Colaboracion.

La colaboracion permite potencializar el talento de los individuos, resaltando y
complementando las fortalezas de cada uno (Gray, 1989).

En este factor, se evalla el grado de madurez, el respeto, la manera de comunicarse, el
grado de colaboracion y comparfierismo existente, y la confianza, siendo factores que suman

importancia en el buen ambiente de trabajo, del cual se tiene como resultado, la calidad de las
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relaciones humanas dentro de la empresa, y que sera percibida por los clientes (Pilligua et al.,
2019).

Comepartir conocimiento y aprendizaje con personas dentro y fuera de la misma
organizacion para alcanzar objetivos finales significativos para la empresa. Es un proceso a través
del cual las personas que ven diferentes aspectos de un problema pueden explorar
constructivamente sus diferencias y buscar soluciones que van mas alla de su propia vision
limitada de lo que es posible.

Estudios muestran de forma directa que las organizaciones que gestionan positivamente la
colaboracion obtienen mejores resultados de negocio que las empresas que trabajan en forma
individual. En los Gltimos afos, este tema ha tomado mayor importancia y se hablan de
herramientas colaborativas, de espacios de trabajo colaborativos, de equipos multidisciplinarios,
por lo que presenta una preocupacion real de las empresas, incluyendo las certificadas como
Mejores Empresas para Trabajar.

Koontz y Weihrich (2001) atribuye a Elton Mayo y F. J. Roethlisberger el descubrimiento
de que las relaciones adecuadas entre los componentes de un equipo de trabajo (o un “sentido de
pertenencia”), es uno de los factores que favorecen la productividad.

El ambiente donde una persona desemperia su trabajo diariamente, el trato que un jefe tiene
con sus subordinados, la relacion entre el personal de la empresa e incluso la relacién con
proveedores y clientes, todos estos elementos van conformando el clima organizacional.

Para que una persona pueda trabajar bien y ser mas productiva debe sentirse bien consigo mismo
y con todo lo que gira alrededor de ella, lo cual confirma el principio de que "la gente feliz entrega

mejores resultados™ (Fiallo et al., 2015).
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Cerca de nueve décadas han pasado, desde que Mayo (1924), realizara investigaciones
concernientes con la productividad del personal, tomando como ejemplo, la Empresa Hawtorne.
Desde entonces, muchos estudiosos se han aproximado a la connotacion del clima laboral,
consiguiendo hasta ahora demostrar que, el comportamiento de los trabajadores producto de los
ambientes de trabajo promovidos por sus superiores, genera resultados de felicidad o
desmotivacion; producto de ello, son los resultados que generan los trabajadores, como
compensacion del esfuerzo que generen las empresas, por brindarles un sitio seguro, comodo y
familiar.
2.2.4.1.2 Interés.

El término interés proviene del latin interesse que significa “importar”. Por un lado, hace
referencia a la afinidad o tendencia de una persona hacia otro sujeto, cosa o situacion. Por otra
parte, a la utilidad o conveniencia que se busca a nivel moral o material. En tercer caso, el interés
se utiliza como un aspecto econdmico o financiero el cual se relaciona con la ganancia, beneficio,
valor, utilidad o lucro de algo. (Pérez y Gardey, 2021).

Estd relacionado con aquello que se encuentra entre las personas atrayéndolas,
cautivandolas con la finalidad de que exista una inclinacion hacia ella (Conceptodefinicion, 2021).
el interés puede nacer en las personas cuando algo le puede causar un beneficio, una curiosidad,
un aprendizaje.

El motivo de fondo por el que la gente trabaja y estudia es porque, en buena medida, esta
interesada en si misma, en su crecimiento personal. Este tipo de interés hace alusién al hecho de
que cada persona busca un beneficio personal a través de sus acciones. Entonces, la mayor parte
de la actividad econémica que nos circunda es resultado de un comportamiento cuya base es el

interés personal (Posgrados de Gobierno y Economia, 2021).
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El interés hacia los demas esta relacionado con la relacion entre los colaboradores de una
organizacion y también es muestra de inteligencia social. Una persona que muestra interés en los
demaés es consciente de la importancia de que todos hagan bien su trabajo para el logro de objetivos
colectivos. Caracteristicas de una persona que se interesa en los demas es que es sensible,
empatico, comprensivo, atento, afectivo, amigable, sincero, respetuoso y esto ayuda al crecimiento
personal y colectivo (Dellamary, 2021).
2.2.4.1.3 Animo.

“El clima organizacional es igual a el estado de animo de la organizacion. Tanto en las
personas como en las organizaciones, el estado de animo puede ser agradable o desagradable,
pesimista u optimista” (Barreto, 2015). Si una persona se encuentra bien y contenta fluira mejor al
momento de interactuar con otras personas y al realizar sus actividades. El clima organizacional
es producto de las percepciones de los integrantes de la organizacién y se puede observar en la
forma en que las personas realizan sus actividades e interactdan con los demas.

Robert E. define un estado de animo como “un sentimiento de fondo que persiste en el
tiempo” (Thayer, 1998). El animo es un estado, una forma de permanecer, de estar, cuya duracion
es prolongada y sufre oscilaciones a lo largo del tiempo. Se diferencia de las emociones en que es
menos especifico, menos intenso, mas duradero y menos dado a ser activado por un determinado
estimulo o evento. Cuando hablamos de estados de animo podemos decir si es bueno si esta
activado, o malo si es deprimido.

2.24.14 Satisfaccion.
“La satisfaccion laboral, por su parte, es una respuesta emocional positiva al puesto y que

resulta de la evaluacion de si el puesto cumple o permite cumplir los valores laborales del



42

individuo” (Likert, 1976). En el polo opuesto se sitda la insatisfaccion laboral como una respuesta
emocional negativa hacia el puesto en tanto que este ignora o niega los valores laborales de uno.

Al igual que ocurre con el clima organizacional, en la satisfaccion laboral se identifican
diversas dimensiones entre las que se encuentran los compafieros, la supervision, el salario, las
posibilidades de promocion y las tareas a realizar (Cota, 2017).

Medir el clima organizacional brinda a las organizaciones un indicador de “Satisfaccion
Laboral” que facilita adelantar acciones para fortalecer las mejores condiciones para el desempefio
y dinamica organizacional (Link Gerencial Consultores, s.f.).
2.2.4.2 Condiciones Fisicas.

Elton Mayo, en una de sus investigaciones concluyé que, los ambientes, la iluminacién, la
reduccion de ruidos, herramientas y equipos para los empleados eran elementos sustanciales
[condiciones fisicas], y que toda organizacion debe brindar a sus trabajadores para que sean mas
productivos (Pilligua et al., 2019). Por lo que se retoman para este trabajo mediante dos
indicadores: espacios adecuados y, herramientas y/o materiales necesarios.

22421 Espacios Adecuados.

Se enfoca en el entorno de trabajo favorable que permita al trabajador sentirse mas comodo
y pueda realizar de mejor manera sus actividades. Algunos de los puntos importantes son los
siguientes:

Temperatura: Una temperatura confortable y uniforme favorece el bienestar. La
temperatura adecuada debe moverse entre los 23° y los 26° grados en verano, y los 20° y 24° en
invierno. Segun varios estudios realizados, temperaturas inferiores a 20° pueden aumentar el

namero de errores cometidos en el trabajo.
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Iluminacién: Contar con un espacio de trabajo bien iluminado disminuira la fatiga de los
trabajadores. Se debe fomentar la luz natural, ya que permite un mejor descanso.

Ruido: El ruido puede generar malestar e interferir de forma clara en la productividad. Para
ayudar a reducirlo es aconsejable implementar medidas como disponer de espacios especificos en
los que los trabajadores puedan aislarse cuando sea necesario aumentar el nivel de concentracion.

Mobiliario: Un mobiliario adecuado a las necesidades del trabajador y a la labor que
desempefia garantizara una buena higiene postural y un entorno méas confortable que facilitara el
rendimiento.

Espacio: Se debe procurar que el puesto de trabajo tenga una dimension suficiente y esté
acondicionado de tal manera que haya espacio para permitir los cambios de posturay movimientos
necesarios.

224272 Herramientas/Materiales Necesarios.

Los instrumentos de trabajo son considerados bienes indispensables para que el trabajador
pueda prestar el servicio pactado. Al respecto, el articulo 132, fraccion 1ll, de la Ley Federal del
Trabajo (LFT) estipula que los patrones tienen obligacion de proporcionar oportunamente a los
trabajadores los Utiles, instrumentos y materiales necesarios para la ejecucion del trabajo. Por
tanto, las herramientas o instrumentos de trabajo al ser parte de las obligaciones patronales
representan un derecho de los trabajadores. Por otra parte, las herramientas de trabajo, al ser
derecho de los trabajadores, no forman parte integrante del salario cuota diaria a que se refiere el
articulo 84 de la misma ley (Informacion Juridica Inteligente. Vlex, 2016).

2.2.5 Motivacion
Hellriegel y Slocum (2004, p. 117) concibe la motivacion como “fuerzas que actian sobre

una persona o en su interior y provocan que se comporte de una forma especifica, encaminada
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hacia una meta”. Robbins (2004) define a la motivacion como “procesos que dan cuenta de la
intensidad, direccion y persistencia del esfuerzo de un individuo por conseguir una meta” (p.155).
Gray (2008, citado en Ochoa, 2014) explica que la motivacion esta constituida por todos los
factores capaces de provocar, mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo (p. 8). Por su lado,
Porret (2008, citado en Ochoa, 2014) define motivacion a lo que impulsa, dirige y mantiene el
comportamiento humano dentro de la organizacion (p. 4).

Pizarro (2017) utiliza como dimensiones de la motivacion a los dos factores de la teoria de
Herzberg, haciendo mencion de que existen factores higiénicos y factores motivacionales que
afectan el grado de satisfaccion del individuo (p. 38). Pérez (2005) indic6 que se ha demostrado
que de existir motivacion en los empleados, se logra eficacia y eficiencia en el trabajo que se
realice. Se retomaron para este trabajo las dimensiones de Herzberg utilizadas por Pizarro.
2.25.1 Factores Higiénicos.

Los factores higiénicos son aquellos factores que se encuentran en el entorno del individuo
en su ambiente de trabajo, aun cuando se encuentren en un nivel optimo solo evitan que el
individuo se encuentre insatisfecho y por consiguiente no tienen un fuerte impacto en su
motivacion (Chiavenato, 2011, p. 45). Tambiéen se les llaman factores de insatisfaccion y son
utilizados para los fines de este trabajo. Chiavenato menciona: condiciones de bienestar, politicas
de la organizacién y administracion, relaciones con el supervisor, competencia técnica del
supervisor, salario y remuneracion, seguridad en el puesto y relaciones con los colegas.

2.25.2 Factores Motivacionales.

Los factores motivacionales son aquellos que estan relacionados directamente con los

sentimientos del individuo hacia el puesto de trabajo y las funciones que desempefia. Si el

individuo se encuentra coémodo con lo que hace se elevara su nivel de satisfaccion ya que estan



45

relacionados con los niveles mas altos de la piramide de la jerarquia de las necesidades propuesto
por Maslow.

También llamados factores de satisfaccion han sido utilizados como conceptos para la
realizacion de los items en este trabajo; Chiavenato menciona los siguientes: delegacién de
responsabilidad, libertad para decidir como realizar una labor, posibilidades de ascenso, utilizacion
plena de las habilidades personales, formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con ellos,
simplificacion del puesto, ampliacién o enriquecimiento del puesto (2011, p. 45).

2.2.6 Cargas de trabajo

Se define a la carga de trabajo como “el conjunto de exigencias fisicas [carga fisica de
trabajo] y exigencias psicoldgicas [carga psiquica de trabajo], que inciden sobre la persona en el
desarrollo de su puesto de trabajo” (Interactive Training Advanced Computer Applications
[ITACA], 2006, p. 9). Esto se refiere al esfuerzo fisico y mental que se ejerce dentro del trabajo
para realizar diversas actividades, y como menciona Rivera, que se relaciona directamente con el
rendimiento (Rivera, 2017). Chavarria (1984) define a las cargas de trabajo como "el conjunto de
requerimientos psicofisicos a los que el trabajador se ve sometido a lo largo de la jornada laboral”
(p. 1). Arcos (2017) menciona que la carga de trabajo “genera presiones y conflictos que
incrementan los niveles de estrés y por ende un deterioro en la salud fisica y psicologica” (p. 14).
Toda carga de trabajo producida por una actividad que responde a las exigencias de una tarea
presenta un componente de carga fisica y carga mental (Herrera, 2011, diapositiva 5).

Para efectos de este estudio se utilizaran las cargas fisicas y las cargas psicolégicas o
mentales como dimensiones de cargas de trabajo [también llamadas cargas laborales] mencionadas

por Arcos (2017) Chavarria (1984) y Rivera (2017).
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2.2.6.1 Cargas Fisicas.

La carga fisica de trabajo tiene relacion con el volumen, la extension o dificultad de la
tarea. Cuando es superior a la capacidad del sujeto para su desarrollo estamos hablando de una
sobrecarga de trabajo (Rivera, 2017, p. 11). De lo anterior se genera el concepto de “fatiga fisica”
entendida como la disminucion de la capacidad fisica del individuo después de haber realizado un
trabajo, durante un tiempo determinado. La fatiga de un individuo se puede hacer notoria cuando
se incrementan errores como consecuencia de la realizacion de movimientos corporales mas lentos,
una disminucién de la capacidad de coordinacidn de estos, mayor lentitud de los reflejos, aparicion
de una sensacion de malestar e insatisfaccion y disminucién de la capacidad de trabajo, lo que
produce una disminucién del rendimiento del trabajador.
2.2.6.2 Cargas mentales.

Se puede definir como el “Conjunto de requerimientos mentales, cognitivos o intelectuales
a los que se ve sometido el trabajador a lo largo de su jornada laboral, es decir, nivel de actividad
mental o de esfuerzo intelectual necesario para desarrollar el trabajo” (Sebastian y del Hoyo, s.f.,
p. 6). Existen diversos factores que condicionan la capacidad mental limite de un trabajador. El
nivel de exigencia de trabajo es uno de ellos; ya sea en el contenido del trabajo o de la tarea, que
a su vez depende de la informacion que debe tratarse, en otras palabras, es la informacion que el
individuo recibe en su puesto de trabajo y a la que debe dar respuesta.

Ademas, las exigencias del trabajo estan influenciadas por las condiciones en las que se
realiza la tarea, es decir, por factores del entorno de trabajo, como los factores del ambiente fisico,
los factores psicosociales y de organizacion del trabajo, y los factores relacionados con el disefio

del puesto. Por otro lado, la capacidad de respuesta del trabajador va a depender de determinadas
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caracteristicas individuales y de otros factores extralaborales que le pueden estar afectando en un
momento dado.
2.3 Marco tedrico - Segunda parte -

Alvarez et al. (2017) evalda el impacto de la capacitacion del empleado en la productividad
laboral de las empresas chilenas (p. 13) obteniendo como resultado que las empresas grandes que
capacitan tienen menor productividad laboral en comparacion a las que si capacitan, pero en las
PYMES este resultado es inverso. Sin embargo, el resultado del estudio arrojé que el efecto de la
capacitacion no fue significativo sobre la productividad laboral. Esto se atribuye a otros estudios
(Urzta y Puentes, 2010; Méndez, 2003) que mencionan que es un fendmeno que sucede en
empresas latinoamericanas debido a una mala aplicacion de la capacitacion.

Estudio realizado a empresas del Reino Unido (Dearden et al., 2005) mediante la
estimacion por método de los momentos generalizados (GMM), estima que el aumento de la
variable de formacion en 1 punto porcentual se asocia con un aumento de la productividad de
aproximadamente 0,7%.

Vasquez (2017) estudio la influencia del clima organizacional en la productividad de los
trabajadores de la administracion publica de una ciudad de Per0 y realizé una propuesta de mejora.
Define al clima organizacional como el ambiente interno o que se percibe dentro de la organizacion
y utiliza las siguientes dimensiones: autonomia individual, grado de estructura del puesto,
recompensa, consideracién, agradecimiento y apoyo. Como dimensiones de productividad utiliza
eficiencia y eficacia.

La recoleccién de datos consistié en un cuestionario aplicado a 7 individuos de 7 areas
distintas de una muestra de 50 colaboradores, y se utiliz6 el programa SPSS 23 para el célculo de

datos. Los resultados arrojaron que existe una correlacion positiva y directa o significativa entre
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el clima organizacional y la productividad laboral. Sus propuestas de mejoras consistieron en
estrategias de recompensa para reconocer el logro de metas y asi aumentar la motivacion y la
productividad. Ademas, aplicar medidas de reconocimiento y apoyo mediante la promocién de
una mayor participacion de los trabajadores para generar confianza y mayor comunicacion interna
y asi mejorar el clima organizacional.

Yonclei (2018) estudia la satisfaccion laboral como variable que afecta a la productividad
de los trabajadores. Como instrumento de recoleccion de informacion utilizd un cuestionario
estructurado de escala SL-SPC, elaborado por Palma, S. (1999) que contiene 36 preguntas sobra
satisfaccion personal y 21 preguntas para productividad. EIl instrumento mide el nivel de
satisfaccion laboral en entidades u organizaciones (p. 39).

Como resultado, Yonclei muestra que existe correlacion positiva considerable del 0.841,
entre la satisfaccion laboral y la productividad (p. 57). Por lo que recomienda perfecta condicion
de mobiliario y equipo para mejorar la atencién a usuarios, capacitacion para desarrollar
habilidades de liderazgo, programas de incentivos y horarios flexibles, rotacién de personal para
la realizacion de tareas, entre otros. (p.61).

Por su parte Pizarro (2017) mide la correlacion entre las variables motivacion y
productividad laboral, utilizando como dimensiones de la motivacién a los factores higiénicos y
factores motivacionales, propuestos por Herzberg. En cuanto a la productividad laboral utiliza
como dimensiones a la eficiencia y eficacia. Para la medicion de la variable motivacion utilizé
como instrumento el realizado por Betancourt y Gonzales (1999) denominado “Satisfaccion en el
trabajo y calidad de servicio al cliente seglin la teoria dual de Herzberg”, y para la recoleccion de

informacion se aplica un cuestionario estructurado en la escala de Likert.
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Para medir la productividad laboral se cred un cuestionario basado en el instrumento
realizado por Fuentes (2012) llamado “Satisfaccion laboral y su influencia en la productividad”, y
constd de 25 reactivos medidos en la escala de Likert (Pizarro, 2017, p. 47). Los resultados de este
estudio arrojaron que existe una relacion positiva entre la motivacion y la productividad laboral
con un nivel de correlacion moderado.

Rojas (2017) estudia los efectos de la motivacion en la productividad de los trabajadores
en una constructora en Lima, Perd. Para la motivacion, utiliza como dimensiones la motivacion
intrinseca (factores motivacionales) y extrinseca (factores higiénicos), y por parte de la
productividad sus dimensiones son el ambiente de trabajo y eventos no controlables por la
empresa. Como instrumentos de trabajo, Rojas utilizd un cuestionario en la escala de Likert
realizado a 300 trabajadores de la empresa en estudio. Como resultado se confirma que la
motivacién es un factor de mejora significativa de la productividad de los trabajadores.

Rivera (2017) investiga mediante un analisis descriptivo el efecto que producen las cargas
de trabajo en el desempefio de los trabajadores. Por inferencia asumiendo la intima relacion directa
del desempefio y la productividad. Se mencionan diversos factores entre ellos: las cargas fisicas,
psicoldgicas, psicosociales de riesgo, entre otras. Entendiendo que estos factores afectan la
productividad del trabajador y que son detectados a través de la evaluacién del desempefio.

Ramos (2014) investiga la relacion de la evaluacion del desempefio y la productividad
laboral y destaca los métodos actuales que se relacionan con el desarrollo de la tecnologia,
mencionando que la evaluacion por competencias es el Ultimo método de evaluacion del
desempefio. También hace ver el cambio de enfoque de la productividad; de lo mecanico a la

productividad del factor humano.
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Arcos (2017) estudié los efectos de la sobrecarga de trabajo en el compromiso
organizacional de la gerencia de negocios de una empresa de telecomunicaciones, realizando un
andlisis correlacional de variables mediante previo cuestionario, tomando como referencia el
realizado por Meyer y Allen, ademas también realiz6 un analisis NOVA. Se enfoca en el factor
del tiempo que se dedica a los deberes laborales.

Arcos hace mencion del proceso que sufre la jornada laboral a lo largo de la
industrializacion y como va aumentando el cimulo de horas trabajadas pues se asociaba que entre
mayores horas trabajadas habia una mayor productividad. Esto lo relaciona con diversas
problemaéticas a causa de la sobrecarga que sufren los trabajadores (p. 15).

Segun una encuesta del Harvard Business Review, en el 2006 se verifica que las personas

aumentaron 11 horas a la semana laboral en relacion a 1970. El 75% de nifios entre 8 y 14

afios notan que sus padres llevan trabajo a la casa. EI 80% de nifios entre 8 y 14 afios notan

que sus padres llevan el estrés del trabajo a la casa. (Green 2014). En Canad4, se encontrd
que para 1991 el porcentaje de empleados que trabajaban méas de 50 horas a la semana era

del 10%, el cual para el 2001 incremento al 40% (Wang, 2010).

La anterior afirmacion confirma la relacion de la sobrecarga laboral con problemas de salud
e incluso problemas en el nicleo familiar. Los resultados de su estudio arrojaron que la sobrecarga
laboral no esté relacionada con la edad, tiempo en la empresa, si se es casado 0 no, ni si se tienen
hijos o no.

También se encontr6 que en dicha empresa el compromiso organizacional se relacionaba
con la sobrecarga laboral en un 66.5% y que los colaboradores milennialls tienen menor

compromiso con la organizacion.
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Capitulo I11. Metodologia

Esta investigacion es un estudio de caso de caracter documental, no experimental,
descriptivo y mixto. Documental, puesto que parte de la revisidn tedrica e histérica en libros, tesis,
revistas cientificas y articulos académicos. No experimental al no manipular las variables y
observarlas en su ambiente natural. Descriptivo, debido a que el nimero de participantes sujetos
de estudio no hacen posible el uso de programas estadisticos que permitan realizar inferencias, por
lo que se hace descripcion de los resultados obtenidos en la aplicaciéon de los instrumentos, para
poder con ellos elaborar recomendaciones. Mixto, puesto que utiliza recopilacién cualitativa y
cuantitativa. Se considera cualitativa debido a que se describe el comportamiento en el ambito
natural de este caso de estudio; y cuantitativa, debido a que utilizan tecnicas de recopilacion de
informacion de caracter numérico.

Debido al numero de participantes que conforman la poblacion de estudio de caso, se
considera una muestra censal. El universo es conformado por 12 notificadores y su coordinador,
los cuales pertenecen a la unidad de causa del Sistema de Justicia Penal que abarca la zona
geografica del municipio de Mexicali.

El objetivo de la investigacion consiste en la identificacion de las variables que
mayormente influyen en la productividad de los notificadores. Por esta razén, se realizd la
operacionalizacion de la variable, utilizando como variable dependiente la productividad laboral,
y como variables independientes la capacitacion, condiciones laborales, motivacién y cargas de
trabajo. Se consideraron dos dimensiones por variable (Ver tabla 2), lo que derivo en la encuesta

como instrumento de medicion.
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Tabla 2

Operacionalizacion de la variable

Tipo de variable Variable Dimension Indicador
dependiente productividad eficiencia Uso adecuado de los recursos
laboral eficacia Alcance de los objetivos planteados
conocimientos Informacion del cargo
independientes capacitacion - Habilidades sociales
P P habilidades

Habilidades practicas

Colaboracion

Interés

Animo

Satisfaccion

condiciones fisicas Disponibilidad de herramientas y/o materiales necesarios
Competencia técnica del supervisor

Relaciones con el supervisor

Politicas de la organizacion y administracion

Salario y remuneracion

condiciones clima organizacional
laborales

factores higiénicos

motivacion Libertad para decidir como realizar una labor
Posibilidades de ascenso
factores motivacionales Delegacion de responsabilidad
Utilizacion plena de las habilidades personales
Formulacion de objetivos y evaluacion relacionada con ellos

Trabajo en posiciones fijas (cargas estaticas)
Trabajo en movimiento (cargas dinamicas)
Cantidad y tipo de informacion

Tiempo disponible

fisicas

cargas de trabajo
psicolégicas o mentales

3

La triangulacion cientifica se puede definir como “un procedimiento que consiste en
recoger y analizar datos, desde distintos angulos, a fin de contrastarlos e interpretarlos” (Estévez
et al., 2006; Ruiz, 2015), se sustenta en el uso articulado de métodos cuantitativos y cualitativos
(Veray Villalon, 2005), y es utilizado como estrategia investigativa (Rodriguez, 2005). En este
estudio, para realizar la triangulacién de informacion se utilizaron diversos instrumentos:
cuestionario, entrevista, observacion directa y analisis de datos.

Previo al cuestionario se realizé la validacion del mismo, mediante una prueba piloto
aplicada a la poblacion en estudio. Constd de un cuestionario estructurado (Mufioz, 2020) con 10
items de control y 69 items escala tipo Likert con 5 posibles respuestas [Totalmente de acuerdo;

De acuerdo; Ni de acuerdo ni en desacuerdo; En desacuerdo; Totalmente en desacuerdo]

mencionadas en Francés et al. (2014, p. 139), 7 items integraron la variable dependiente
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productividad laboral; 16 items la variable capacitacion; 22 items la variable condiciones
laborales; 10 items la variable motivacion; y 14 items la variable cargas de trabajo; cada una de
las variables se integrd a su vez por dos dimensiones.

Se realizo el analisis estadistico mediante el programa SPSS version 25. Se corrieron como
pruebas de fiabilidad el alfa de Cronbach, Kolmogorov-Smirnov y anélisis de correlaciones
mediante el coeficiente de Pearson. Para el andlisis de validez del instrumento se realizaron las
pruebas de Kaiser-Meyer-Olkin (KMO), Esfericidad de Bartlett y Comunalidades. Para que el
instrumento obtuviera fiabilidad y validez, fue necesario ajustarlo, esto consistié en eliminar 23 de
los 69 items iniciales, resultando 46 items finales: 6 para la variable productividad laboral, 16 para
capacitacion, 14 para condiciones laborales, 5 para motivacion y 7 para cargas de trabajo. De esta
forma, el cuestionario validado fue nuevamente aplicado a la poblacion en estudio. Sin embargo,
el tamafio de la poblacién no permite realizar pruebas estadisticas mas rigurosas, por lo que se
realizd un andlisis descriptivo de los resultados, siendo comparados con los otros instrumentos
realizados durante la investigacion. Cabe mencionar que, junto con el cuestionario, se realizaron 3
preguntas complementarias de caracter abierto, para evidenciar cualquier otra inquietud de la
poblacion en estudio. De esta manera permitio desarrollar conclusiones y recomendaciones del
previo analisis.

Como segundo instrumento para la triangulacion de informacion, se realizd una entrevista
que fue aplicada al coordinador de los notificadores, y en ella se presentaron 46 preguntas
relacionadas a los items considerados en la operacionalizacion de la variable. Un tercer
instrumento utilizado durante la investigacion fue la observacion participante, la cual segun Taylor

y Bogdan (1984) es “la investigacion que involucra la interaccion social entre el investigador y los
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informantes en el milieu [escenario social, ambiente o contexto] de los Gltimos, y durante la cual
se recogen datos de modo sistematico y no intrusito”.

A partir de esta observacion se obtuvo informacién no captada durante el cuestionario o la
entrevista. No fue posible la revisién de documentacién oficial debido a que se considera
confidencial por institucion.

De igual manera, se realizé el anélisis sobre la base de datos del SIAJ, el cual contiene la
informacidn de las notificaciones de las audiencias y sus estadisticas.

Mediante los instrumentos mencionados se permitio realizar el analisis de los resultados
obtenidos. Los resultados fueron redactados sobre cada dimension y se muestran de la siguiente
manera: primero, se describen los resultados de los porcentajes mas sobresalientes obtenidos en la
encuesta aplicada a los notificadores; segundo, se redactan las respuestas obtenidas durante la
entrevista realizada al coordinador, cuyas interrogantes son las mismas planteadas en la encuesta;
tercero, se contrasta la informacion mediante los resultados de la observacion participante y la
revision de la base de datos del SIAJ respecto a la dimension abordada; por ultimo, se muestra el

gréafico con los resultados de la encuesta.
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Capitulo 1V. Resultados

4.1 Eficiencia

Para medir la eficiencia productiva de los notificadores, se evaluaron dos recursos
proporcionados por la institucion; el recurso de gasolina y el manejo de la aplicacion movil para
el uso del SIAJ. Como resultado de la encuesta aplicada, en relacion a la variable dependiente de
productividad laboral en su dimensién eficacia, se obtuvo que el 67% de los notificadores estan de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que si realizan su planeacion en torno a eficientar el recurso
de gasolina. Por otra parte, sobre el manejo de la aplicacion movil se observa que el 75% de los
notificadores estuvieron de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la aplicacion mavil les permite
realizar sus funciones de una manera mas eficiente. Lo que significa que la mayoria de los
notificadores perciben al recurso de gasolina y a la aplicacion mévil como elementos que, de hacer
un correcto uso, permiten mejorar la productividad relacionada con las notificaciones (ver grafico
1).

Durante la entrevista al coordinador, se le preguntd si los notificadores planean sus entregas
con base a maximizar el recurso de gasolina. EI coordinador mencioné la complejidad del manejo
del recurso de gasolina; a pesar de que las notificaciones son asignadas por area especifica para
cada notificador, existen algunas zonas con mayor amplitud y que cuentan con un mayor numero
de incidencias delictivas, por tanto existe un mayor numero de notificaciones, condicion que afecta
directamente al consumo de gasolina. Al ser cuestionado sobre si la aplicacion mévil permite a los
notificadores llevar a cabo sus actividades de forma mas sencilla, respondié que deberia serlo,
empero, mencioné como limitantes que el tribunal no proporciona un equipo movil. Los
notificadores utilizan el movil personal, y en su mayoria no cuentan con los requisitos necesarios

para el mejor uso de la aplicacion.
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A través de la observacion participante se descubrid que los notificadores planean la
entrega de notificaciones teniendo en cuenta que reciben un recurso de $1,500 pesos mensuales
para el gasto de gasolina. Por otro lado, la aplicacion movil utilizada no es una app desarrollada
por la institucion o para uso especifico del SIAJ, sino que utilizan la aplicacion denominada
TeamViewer, la cual permite visualizar remotamente la pantalla en un ordenador.

Gréfico 1

Percepcion de eficiencia productiva en el uso de recursos disponibles

Eficiencia
—— 25% | 25% |
)
TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO TOTALMENTE EN
ACUERDO EN DESACUERDO DESACUERDO
® Planeacién para optimizar gasolina Aplicacién movil

4.2 Eficacia

Para medir la eficacia productiva, se encuesto a los notificadores sobre su percepcion
acerca de las notificaciones y los informes que se realizan. Los resultados de la encuesta permiten
apreciar que el 84% de los notificadores se encuentran de acuerdo o totalmente de acuerdo en que
cumplen con las notificaciones que les son asignadas diariamente. El 54% contesto estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que elaboran los informes diariamente. ElI 58% estuvo de

acuerdo o totalmente de acuerdo en que entregan diariamente los informes derivados de las
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notificaciones realizadas. EI 75% se mostro de acuerdo o totalmente de acuerdo en cumplir con
las notificaciones a pesar del surgimiento de problemas (ver gréafico 2).

Durante la entrevista con el coordinador de notificadores, al ser cuestionado sobre si los
notificadores cumplen en realizar diariamente las notificaciones asignadas, contesté que el
incumplimiento de las entregas diarias se condicionan en algunos casos debido a que se necesita
mas de un dia para realizar la entrega; por ejemplo, al realizar notificaciones telefénicas o por la
dificultad de localizar algunos domicilios. Por otra parte, la mayoria de notificadores realizan y
entregan informes diariamente, sin embargo, algunos requieren mas tiempo debido a que el trabajo
de escritorio es tardado al organizar la documentacion que se descarga para archivarla. Por ultimo,
se afirmd que pese a surgir problemas con una notificacion, los notificadores cumplen con las
entregas.

Gréfico 2

Percepcion de eficacia productiva en alcance de objetivos planteados

Eficacia
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO 5%
T

B Cumplimiento de notificaciones asignadas
Cumplimiento de informes
® Entrega de informes

® Cumplimiento de notificaciones ante problematicas
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4.3 Conocimientos

Para medir la percepcion de los notificadores en cuanto a necesidades de capacitacion en
la dimensién de conocimientos, se les preguntd si se tiene conocimiento de la informacion del
manual de organizacion y procedimientos, realizacion de actividades conforme al manual,
recibimiento constante de cursos de capacitacion y actualizacién, necesidad de capacitacion y
actualizacion del cargo, percepcion de satisfaccion sobre la capacitacion obtenida, dificultades ante
problemas y, conocimiento de procedimientos especificos.

Los resultados de la encuesta arrojaron que el 75% de los notificadores estuvo de acuerdo
o totalmente de acuerdo en conocer la informacion del manual de organizacion y procedimientos
del Sistema de Justicia Penal Oral. De igual forma, un 75% se mostrd de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que realiza sus actividades de acuerdo a lo que indica el manual. En cuanto a si reciben
constantemente cursos de capacitacion y actualizacion, el 41% contest6 estar en desacuerdo o
totalmente en desacuerdo. El 75% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo con la necesidad de
constante capacitacion y actualizacién, sin embargo, un 50% se mostr6é de acuerdo o totalmente
de acuerdo en estar satisfechos por la capacitacion que reciben. Un 42% estuvo de acuerdo en tener
dificultades para saber que se debe hacer ante problemas inesperados; el 50% estuvo en desacuerdo
o totalmente en desacuerdo en presentar dificultades. Todos los notificadores afirman conocer los
procedimientos especificos a seguir en caso de complicaciones (ver grafico 3).

Durante la entrevista, el coordinador mencioné que los notificadores si conocen la
informacion del manual de procedimientos para emitir o entregar una correcta notificacion, debido
a que la zonificacion estd basada conforme al c6digo de procedimientos penales; afiade que cuando
surge alguna duda lo consultan con alguno de los jueces. También mencion6 que los notificadores

realizan sus actividades de acuerdo como lo marca el manual. Al preguntar si reciben
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constantemente cursos de capacitacion y actualizacidn, hizo mencion que los notificadores reciben
regularmente invitacion por parte del Consejo de la Judicatura para asistir a cursos y conferencias
donde se abordan temas actuales del poder judicial; no obstante, no hay capacitacion dirigida
especificamente para funciones del notificador. En este mismo sentido, el coordinador considera
necesario estar recibiendo constantemente cursos de capacitacion y actualizacion para el puesto de
notificador y, por tanto, considera que no es satisfactoria la capacitacion y actualizacion que se ha
recibido. Ademas, considera que algunas veces los notificadores tienen dificultad para saber qué
hacer cuando surge un problema inesperado; en estos casos suelen pedir ayuda a los jueces. Por
altimo, el coordinador afirmé que los notificadores conocen qué procedimiento especifico deben
seguir en caso de alguna complicacion.

Al buscar informacidn respecto a capacitaciones para los notificadores, se encontrd que el
Consejo de la Judicatura del estado de Baja California es el érgano encargado de la administracion,
disciplina y carrera judicial del poder judicial. de mismo modo, es el encargado de impartir las
capacitaciones al personal del Centro de Justicia Penal. Si bien, los notificadores si reciben
capacitaciones constantes en temas relevantes al poder judicial, no existe una capacitacion

enfocada a las actividades de los notificadores.
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Grafico 3

Percepcion de conocimiento de la informacién del cargo
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4.4 Habilidades

Para medir la percepcion de los notificadores en cuanto a las habilidades para el trabajo, se
les pregunt6 sobre: iniciativa, trabajo bajo presion, actitud asertiva, autocontrol, compromiso hacia
los objetivos de la organizacién, orden y calidad, busqueda de informacion y habilidades
desarrolladas por ellos mismos. Los resultados mostraron que todos los notificadores estuvieron
de acuerdo o totalmente de acuerdo en poseer cada una de las habilidades mencionadas (ver grafico
4).

Durante la entrevista, el coordinador mencioné que los notificadores manifiestan iniciativa

debido a que constantemente hay reajustes en la carga o la zonificacion de la ciudad para la entrega
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de notificaciones, estos reajustes son sugeridos por ellos mismos. También los notificadores saben
trabajar bajo presion. Sin embargo, no siempre mantienen una actitud asertiva con los demas. Los
notificadores poseen autocontrol en situaciones que los ponen a prueba, debido a que la mayoria
tiene bastante experiencia como notificadores y saben tomar la decision adecuada en el momento.
Los notificadores estan comprometidos con los objetivos de la organizacion a pesar de que en
ocasiones la carga de trabajo es excesiva. El coordinador considera que a los notificadores si les
preocupa el orden y calidad con que se realizan las actividades, sin embargo, la carga de trabajo
los conduce a cometer errores en sus informes. Por otro lado, considera que los notificadores han
desarrollado su habilidad de comunicacion con los demas, saben como buscar informacion por si
mismos. Ademas, estas habilidades han sido desarrolladas de forma independiente a través de la
practica.

Gréfico 4

Percepcion de habilidades necesarias para el puesto de notificador
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4.5 Clima Organizacional

Para medir la percepcion de los notificadores respecto al clima organizacional, se les
pregunt6 sobre el deseo de que se cumplan los objetivos de la organizacion, el interés en los
comparieros cuando se complica el trabajo, entusiasmo ante el trabajo, animo en el trabajo, asi
como la satisfaccion sobre las actividades propias y los objetivos colectivos del area.

Los resultados muestran que todos los notificadores estuvieron de acuerdo o totalmente de
acuerdo en desear que se logre el cumplimento de los objetivos de la organizacion. De igual
manera, todos se mostraron de acuerdo o totalmente de acuerdo en interesarse por sus comparieros
cuando se complican sus actividades y les transmiten dicho interés. EI 75% afirmo estar de acuerdo
0 totalmente de acuerdo en encontrarse entusiasmado por las actividades que realiza. ElI 75%
manifesto estar animado por las actividades desempefiadas. Un 92% contestd estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo en estar satisfecho con los resultados de sus actividades. Mientras que el
67% estuvo de acuerdo o totalmente de acuerdo en encontrarse satisfechos con el resultado de los
objetivos de la organizacion (Ver gréfico 5).

Por su parte, el coordinador menciond que a los notificadores les importa cumplir con los
objetivos de su area, debido a que siempre tratan de cumplir en tiempo y forma con las
notificaciones o citaciones que les son asignadas; ademas, de no cumplir se podrian dejar sin efecto
audiencias o hacerse acreedores a un apercibimiento o acta administrativa. Considera que los
notificadores se interesan por sus compaferos cuando tienen complicaciones; en este sentido,
algunos tienen mas compafierismo y apoyan a los de nuevo ingreso, pero por lo general, no
transmiten ese interés.

Por otra parte, considera que los notificadores no se encuentran entusiasmados por sus

actividades debido a que las cargas de trabajo son pesadas y el trabajo de escritorio absorbe mucho
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tiempo. De la misma forma, considera que los notificadores no estdn animados debido a que estan
agotados por el mismo exceso de trabajo. Respecto a la satisfaccion de las actividades, se menciond
que al no contar con tiempo suficiente para desarrollar sus actividades no obtienen los resultados
deseados. De esta misma manera, no se cree que los notificadores se encuentren satisfechos con el
resultado de los objetivos organizacionales.

Se ha corroborado que no se logran los objetivos de la institucién como es debido, se trabaja
en lo del dia a dia pero continua acumulandose el diferimiento de audiencias.
Grafico 5

Percepcion del clima organizacional

Clima organizacional

SATISFACCION POR RESULTADOS PROPIOS
INTERES POR LOS COMPANEROS

CUMPLIMIENTO DE OBJETIVOS 33%

M Totalmente de acuerdo © De acuerdo ® Ni de acuerdo ni en desacuerdo
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4.6 Condiciones Fisicas de Trabajo

Para medir la percepcion de los notificadores en cuanto a las condiciones fisicas de trabajo,
se les pregunt6 sobre el espacio de trabajo, iluminacion, entorno fisico para facilitar las actividades,
temperatura ambiente y disponibilidad de un escritorio para el desempefio de actividades. Los
resultados de la encuesta arrojaron que el 75% de los notificadores estuvieron de acuerdo o
totalmente de acuerdo en tener espacios adecuados para desempefiar sus funciones. Todos los
notificadores se mostraron de acuerdo o totalmente de acuerdo en que la iluminacién es adecuada
para realizar sus actividades. El 66% contestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el
entorno fisico si facilita la realizacion de sus actividades. Por otro lado, el 83% estuvo de acuerdo
o totalmente de acuerdo en que la temperatura ambiente es adecuada para el desempefio de sus
funciones. El 84% se mostré de acuerdo o totalmente de acuerdo en tener la facilidad de un
escritorio para elaborar y organizar sus documentos de trabajo (ver grafico 6).

Durante la entrevista, el coordinador no consideré que los notificadores cuenten con un
espacio de trabajo adecuado en el cual puedan desempefiar sus funciones. Por el contrario,
considera que la iluminacion si es adecuada para realizar las actividades, sin embargo, menciond
que el entorno fisico no facilita el desarrollo de las tareas y que tampoco es adecuada la temperatura
ambiente, debido a la constante falla del equipo de aire acondicionado, falta de ventilacién y que
en época de invierno el lugar es muy frio. Asi mismo, mencioné que los notificadores no cuentan
con un escritorio individual para elaborar sus documentos de trabajo, puesto que el espacio es
grupal, y comparten los equipos; como el digitalizador o la impresora que es Unica para todos los

notificadores.
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Grafico 6

Percepcion de las condiciones fisicas de trabajo

Condiciones fisicas

T

| | | | | | | | | |
| | | | | | | | | |

m Espacio de trabajo adecuado lluminacién ® Entorno fisico ™ Temperatura ambiente ® Escritorio

4.7 Factores Higiénicos

Para medir la percepcion de los notificadores respecto a factores higiénicos en el trabajo,
se les pregunto sobre las competencias técnicas del supervisor y su relacion con él. EI 66% de los
notificadores mostr6 estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el supervisor posee la
competencia técnica necesaria para desempefar su cargo. Ademas, el 92% manifestd tener una
buena relacion con su supervisor (Ver grafico 7).

Por su parte, el coordinador considera que si posee las competencias técnicas necesarias

para desempefiar su cargo y menciond que posee buena relacion con algunos de los notificadores.
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Gréfico 7

Percepcion de los factores higiénicos de la motivacion

Factores higiénicos

33%
25%

8%

TOTALMENTE DE DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN  EN DESACUERDO
ACUERDO DESACUERDO
m Competencia técnica del supervisor Relacion con el supervisor

4.8 Factores Motivacionales

Para medir la percepcion de los notificadores en cuanto a los factores motivacionales, se
les preguntd sobre la libertad que tienen para decidir la forma en que realizan sus actividades,
sobre si cumplen responsablemente con sus actividades y sobre el uso de habilidades personales
en el trabajo. EI 83% contesto estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que tienen libertad de
decision respecto a la forma en que trabajan. El total de notificadores afirma cumplir
responsablemente con sus actividades. De igual manera, el total de ellos afirmé estar de acuerdo o
totalmente de acuerdo en hacer uso de habilidades personales (Ver grafico 8).

Por su parte, el coordinador menciond en la entrevista que los notificadores si tienen
libertad de decidir como realizan su trabajo, pero siguiendo los lineamientos indicados. También
menciono que algunos notificadores si cumplen responsablemente con sus actividades, pero otros
presentan rezago y se les tiene que estar solicitando que concluyan con su carga de trabajo diaria.

Por ultimo, afirmo que los notificadores hacen uso de sus habilidades personales.
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Grafico 8

Percepcion de factores motivacionales

Factores motivacionales

75%
58%
o 25% 25%
B, 3

TOTALMENTE DE ACUERDO DE ACUERDO NI DE ACUERDO NI EN
DESACUERDO

m Libertad de decisién m Cumplimiento de responsabilidades m Habilidades personales

4.9 Cargas Fisicas

Para conocer la percepcién de los notificadores respecto a la carga fisica de trabajo, se les
pregunto si las actividades que realizan requieren de mantener posturas que produzcan malestar o
dolor. A lo que el 33% contestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo. Por el contrario, el 42%
contesto estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo (Ver grafico 9).

Durante la entrevista, el coordinador mencion6 que las actividades de los notificadores son
cansadas y considera que pueden causar malestar fisico debido a la postura de estar sentado; la

mitad de la jornada la pasan conduciendo y la otra mitad realizando trabajo de escritorio.
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Grafico 9

Percepcion de cargas fisicas en el trabajo

Cargas fisicas

TOTALMENTE EN DESACUERDO
EN DESACUERDO
NI DE ACUERDO NI EN DESACUERDO

DE ACUERDO

TOTALMENTE DE ACUERDO

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30%

4.10 Cargas Mentales

Para conocer la percepcion de los notificadores en cuanto a las cargas mentales de trabajo,
se les pregunt6 si se entiende facilmente la informacion de trabajo, si las actividades les causan
cansancio mental, si requieren un nivel de atencién o concentracion elevado al realizar sus
actividades, si es suficiente el tiempo que disponen para realizar las actividades, si tienen
oportunidades de realizar ciertas pausas o descansos en el dia, y en general, si consideran que es
alto el ritmo de trabajo que manejan.

El 92% de ellos se mostrd de acuerdo o totalmente de acuerdo en comprender facilmente
la informacion que manejan. ElI 50% de los notificadores estuvo de acuerdo o totalmente de
acuerdo en que las actividades que realizan les causan cansancio mental. EI 92% contestd estar de
acuerdo o totalmente de acuerdo en que se requiere un nivel de atencion elevado para realizar sus
actividades. ElI 33% manifestd estar de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el tiempo

disponible es suficiente para realizar sus actividades; por el contrario, el 34% contestd estar en
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desacuerdo o totalmente en desacuerdo en que el tiempo disponible es suficiente. Un 41% estuvo
de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el trabajo les permite tomar ciertas pausas en el dia, el
35% contesto estar en desacuerdo o totalmente en desacuerdo. Por dltimo, el 75% manifesto estar
de acuerdo o totalmente de acuerdo en que el ritmo de trabajo es alto (Ver grafico 10).

Por su parte, el coordinador considera que es facil entender la informacién que manejan
los notificadores. Considera que es mayor el cansancio fisico al que se someten que el cansancio
mental. También considera que si es necesario mantener un nivel de atencion alto para el trabajo,
pero que esa atencion debe enfocarse, sobre todo, en la organizacién con que realizan su trabajo.

También se menciond que no es suficiente el tiempo disponible para realizar las
actividades, asi mismo, considera que no tienen oportunidad de tomar pausas durante el dia. Por

ultimo, considera que los notificadores si manejan un ritmo de trabajo elevado.

Grafico 10

Percepcion de las cargas mentales en el trabajo

Cargas mentales

ALTO RITMO DE TRABAJO

PAUSAS DURANTE EL DiA

TIEMPO DISPONIBLE

NIVEL DE ATENCION

CANSANCIO MENTAL

ENTENDIMIENTO DE INFORMACION I I I I |
m Totalmente de acuerdo De acuerdo m Ni de acuerdo ni en desacuerdo

® En desacuerdo ® Totalmente en desacuerdo
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4.11 Preguntas complementarias

Para fortalecer los resultados y que los notificadores tuvieran libertad de expresarse se
realizaron 3 preguntas complementarias. La primera de ellas pregunta por las probleméticas que
consideran que deberian atenderse relacionadas con la notificacion, a lo que un 24% contesto las
cargas de trabajo y otro 24% el problema del gasto de gasolina (Ver grafico 11).
Gréfico 11

Problemas que deben atenderse relacionados con la notificacion

Problematicas al realizar notificaciones

NINGUNO

TIEMPO PERDIDO

TIEMPOS DE TRASLADO

TIEMPO PARA REALIZAR NOTIFICACIONES

NECESIDAD DE VEHICULOS OFICIALES

ERRORESY FALTA DE INFORMACION EN LAS
NOTIFICACIONES ASIGNADAS

CARGAS DE TRABAJO

GASTO DE GASOLINA

CANCELACION DE NOTIFICACIONES ‘ } ‘

0% 5% 10% 15% 20% 25%

La segunda pregunta, pide que se mencionen conocimientos o habilidades que le gustaria
adquirir en relacion con el trabajo. Un 20% menciono que les gustaria adquirir conocimientos y

habilidades de redaccion de documentos juridicos (Ver gréafico 12).
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Gréfico 12

Conocimientos y habilidades deseados relacionados con el trabajo

Conocimientos y habilidades deseados

REDACCION

CONOCIMIENTOS PARA LOCALIZACION DE LUGARES
CONOCIMIENTOS DEL SISTEMA ADMINISTRATIVO
CONOCIMIENTOS TECNOLOGICOS

CURSOS DE ACTUALIZACION

NINGUNO

La tercera pregunta hace referencia a la necesidad de herramientas y/o materiales que consideren
necesarios para realizar sus actividades de modo satisfactorio. EI 29% mencion6 que se necesitan
dispositivos escaner individuales, otro 12% menciond que hacen falta equipos de computo (Ver
grafico 13).

Gréfico 13

Herramientas o materiales necesarios para la realizacion de actividades satisfactorias

Herramientas o materiales necesarios

NINGUNO

MAPA ACTUALIZADO DE LA CIUDAD
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RENOVACION DE EQUIPO DE COMPUTO
AIRE ACONDICIONADO

HOJAS
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SCANNER

IMPRESORA

TABLET

TELEFONO CELULAR INSTITUCIONAL
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Capitulo V. Conclusiones

De acuerdo con los resultados del cuestionario aplicado a los notificadores, al hablar de
eficiencia en la planeacion del uso de los recursos disponibles, se puede concluir que los recursos
de gasolina y la aplicacion mdvil son considerados como elementos necesarios para facilitar la
revision y entrega de las notificaciones asignadas por la institucion. Sin embargo, queda en
evidencia que el recurso de gasolina otorgado a los notificadores, es decir, el bono mensual de
gasolina no es suficiente para realizar todas las actividades de los notificadores en el mes. Al hablar
de la aplicacién movil se evidencié que el programa no ha sido desarrollado para el manejo
especifico del SIAJ. Ademas, no es facil visualizar la pantalla de un ordenador dentro de la pantalla
de un celular, y menos si este no cumple con caracteristicas que faciliten su uso. Por esta razon el
uso de la aplicacion TeamViewer no es adecuada para facilitar las tareas de los notificadores.

Al hablar de eficacia del alcance de los objetivos de la organizacion, mediante la encuesta
se demostré que la mayoria de los notificadores cumplen responsablemente con la entrega de
notificaciones asignadas. No obstante, no todos cumplen al momento de realizar los informes
diariamente, por lo que es una actividad compleja y pueden tardar dias para que entreguen los
informes ante la coordinacién. Esto se vuelve un problema de comunicacion debido a que pasa un
tiempo del momento en que realiza la notificacion y el momento de manifestar que efectivamente
se realizd la notificacion. Ademas, los notificadores son capaces de resolver problematicas
imprevistas por ellos mismos.

En cuanto a conocimiento de la informacion del cargo la mayoria de los notificadores
afirma conocer la informacion del manual de organizacion y procedimientos, sin embargo, una
minoria no conoce esta informacion. Esto no deberia ser posible debido a que desde el ingreso al

cargo se deberia tener conocimiento de esta informacion al momento de recibir la capacitacién
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inicial. Cabe mencionar que el manual no ha sido actualizado desde su creacién en 2010, y presenta
aspectos en los que puede mejorar. EI 25% de los notificadores se encuentra insatisfecho con las
capacitacion recibida debido a que no se reciben constantemente cursos de capacitacion y
actualizacion relacionada al puesto que desempefian. Ademas, los notificadores manifestaron su
deseo de recibir capacitacion en redaccion de documentos juridicos.

Se puede concluir de en cuanto aspectos del clima organizacional que la mayoria de los
notificadores estan satisfechos con los logros propios. Sin embargo, no hay satisfaccion al
momento de hablar del logro de objetivos organizacionales y este es debido a que no se logra
cumplir el objetivo del trabajo. Ademas, existe discrepancia entre la percepcién de los
notificadores y del coordinador en cuanto al interés, animo y satisfaccion por los logros que se
vive en el ambiente de trabajo. A pesar de lo anterior, se percibe una relacion positiva entre los
notificadores y su supervisor y se considera que éste si posee las competencias técnicas necesarias
para desempefiar su cargo.

Por otro lado, existe carencia en cuanto a herramientas y equipo de oficina, asi como
espacio de trabajo suficiente para cada notificador. En este aspecto se concuerda con el estudio de
Yonclei (2018), el cual menciona que para mejorar la productividad es necesario mantener en
perfectas condiciones el mobiliario y equipo.

En cuanto a las cargas de trabajo, se puede apreciar que se supera la capacidad de los
notificadores para atender de forma eficiente el volumen de notificaciones que ingresan en sistema.
El factor tiempo es el que se mira més afectado. Esto es debido al nimero de horas trabajadas
diariamente y a la evidente falta de un mayor namero de notificadores. En este sentido se puede
argumentar que la sobrecarga de trabajo puedo contraer otros problemas como la relacién de la

falta compromiso laboral y la carga de trabajo estudiada por Arcos (2017).
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En general, a través de este estudio descriptivo, se considera a la capacitacion y cargas de
trabajo como las variables que mayormente afectan la productividad de los notificadores de
acuerdo con los estudios de Arcos (2017), Dearden et al. (2005) y Rivera (2017).

Por otro lado, es de mencionar que si se desea una notable mejora en la productividad
laboral es de gran importancia la adopcion de tecnologias de la informacion. Que, si bien en este
estudio se han visto algunos aspectos como el desarrollo de una app, se refiere a laimplementacion
a grandes escalas de la tecnologia mediante la explotacion del big data a través de la inteligencia
artificial (1A) (Canals y Carreras, 2020). Esto permitira una mejor gestion de todo lo relacionado
a las notificaciones: la distribucién inteligente de rutas de notificaciones, geolocalizacion,
notificaciones totalmente por correo electronico a través de alguna plataforma institucional, uso
de firma electrénica o biométrica que permita confirmar la recepcién de la notificacion y se pueda
subir automaticamente en sistema, por mencionar algunos beneficios.

En este sentido, existen empresas denominadas legaltechs las cuales desarrollan
tecnologias que contribuyen con el ecosistema de la Justicia (Justicia Digital, 2019). Para lograr
este cambio, se necesita la aceptacion y adopcion por parte de todo el personal que labora dentro
del sistema de justicia penal, tanto de jueces y personal administrativo.

En este sentido la tecnologia es un complemento que permite centrar los esfuerzos con
mayor rapidez a los problemas que necesitan del recurso humano necesario, sin afiadir trabajo
innecesario a sus actividades. Es por ello por lo que es necesario reducir aun mas el rezago
tecnoldgico del sector publico, puesto que sera la forma més efectiva para mejorar la calidad y

productividad los trabajadores y asi también de los servicios.
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Capitulo VI. Recomendaciones

Los resultados y conclusiones arrojan las siguientes implicaciones préacticas:
Recurso de gasolina
Se recomienda realizar un estudio del rendimiento del combustible para evaluar el costo,
ya sea por kilémetro, por dia, por unidad o por el total de la flota. Asi se podra determinar si el
bono recibido es el adecuado.
Aplicacion movil
Se recomienda a la institucién crear una aplicacién para celular o tableta disefiada
especialmente para el uso del SIAJ Ademas de considerar la posibilidad de proporcionar equipos
moviles a los notificadores para el uso laboral, inclusive de ser posible brindar planes de tarifa
movil.
Capacitacion
Se considera la necesidad del disefio de una capacitacion especializada para los
notificadores, donde colectivamente se definan los procedimientos a seguir y queden
establecidos por escrito.
Al detectar nuevas problematicas, es pertinente realizar una consulta interna y mediante
participacion colectiva definir la opcion mas viable para corregir fallas.
Las principales necesidades de capacitacion observadas son:
e Redaccion de informes
e Manejo de tecnologia
e Trabajo en equipo

e Enfoque orientado a resultados
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e Actualizar constantemente los conocimientos de los notificadores respecto a su labor
mediante evaluaciones periodicas
Manual de organizacion y métodos
El documento presenta detalles a mejorar:
e Afadir fecha de creacion o actualizacién
e Agregar paginado

e Incluir diagramas de flujo a los procesos o lineamientos establecidos

Actualizacién de procesos (de ser el caso)
Condiciones laborales
Para mejorar el clima organizacional se considera viable consultar a los notificadores y
cuestionar el por qué se encuentran insatisfechos con el logro de objetivos organizacionales,
considerar su punto de vista para analizar posibles fallas.
Se detecta la necesidad de equipo de oficina que faciliten la labor de los notificadores:
e Escritorios
e Equipos de computo
e |Impresoras
e Scanner
e Equipo movil
Carga de trabajo
Se requiere la contratacion de personal para distribuir la carga de notificaciones. Para ello
es necesario medir el nimero de notificaciones que ingresan a sistema y la capacidad méaxima

diaria de notificaciones que puede entregar de cada notificador.
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Tecnologias de la informacion
Ademas, se considera de suma prioridad las siguientes consideraciones sobre la
migracion a sistemas informaticos:

e Inclusidn de tecnologia para la gestion de notificaciones: software que recabe la firma
digital del notificado y permita subir automaticamente al sistema, de manera que se pueda
confirmar la notificacion.

e Desarrollo del concepto machine learning para reducir tiempo en la gestién de redaccion
de informes.

e Utilizar programas informaticos de geolocalizacion que optimicen las rutas de entrega, asi
como faciliten la reparticion de zonas automaticamente, de esta forma el coordinador se
enfoca en solo aquellas modificaciones manuales de urgencia.

Por ultimo, se recomienda como futuras lineas de investigacion realizar estudio de la
percepcion ciudadana de la calidad del servicio de notificaciones, para asi comprender desde

otra perspectiva las necesidades de los usuarios en cuanto a los servicios obtenidos.
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Anexos

Andlisis de los factores que influyen en la productividad del personal del area de notificaciones del Nuevo Sistema de
Justicia Penal de Baja California
El presente instrumento forma parte del estudio de tesis para el grado de Maestria en Administracion por la Universidad Auténoma de Baja
California.Tiene como objetivo detectar los factores que tienen mayor influencia en la productividad laboral, por lo cual se pide que se
responda de la forma mas sincera posible. Los resultados de este trabajo podran ser utilizados para realizar mejoras al area
correspondiente.

Informacién general
Esta seccidn esta comprendida por 10 preguntas de control, tomadas para fines estadisticos.

Nombre:

Teléfono:

Puesto:

Afios de antigliedad en la institucidn:

Edad:

Sexo:

Escolaridad:

Carrera profesional (En caso de alglin posgrado, también mencionarlo):
Estado civil:

Nimero de hijos:

Nide acuerdo Totalmente

Totalmente De nien En en

d

deacuerdo acuerdo  desacuerdo do desacuerdo

Productividad

1. pl- Su planeacidn de notificaciones es realizada con base en optimizar el recurso de la gasolina.
2.p2- La aplicacién mavil permite llevar a cabo sus actividades de una forma mads sencilla.

3.p3- Usted diariamente raliza todas las notificaciones que se le asignan en el sistema.

4. p4- Usted diariamente REALIZA todos los informes (constancias, reportes, etc) derivados de las

notificaciones.

5. p5- Usted diariamente ENTREGA todos los informes (constancias, reportes, etc) de
notificaciones.

6. p6- A pesar de que exista un problema relacionado con la notificacion, usted lograr entregar
todas sus notificaciones asignadas.




Capacitacion

7. capl-

Usted conoce la informacidn del manual de procedimientos para emitir o entregar una
correcta notificacidn.

8. cap2-

Usted realiza sus actividades de acuerdo como lo marca el manual de procedimientos.

9. cap3-

Recibe constantemente cursos de capacitacion y actualizacion.

10.

capd-

Usted considera necesario estar recibiendo constantemente cursos de capacitacidn y
actualizacion de su cargo.

11.

cap5-

Usted se encuentra satisfecho con la capacitacion y actualizacion que ha recibido por
parte de la institucidn.

12.

13.

cap6-

cap7-

De vez en cuando usted tiene alguna dificultad para saber qué hacer cuando surge un
problema inesperado.
En caso de alguna complicacién con sus actividades, usted conoce que procedimiento
especifico debe seguir.

14.
15.

cap8-
cap9-

Usted manifiesta iniciativa en relacion a las actividades en el trabajo.
Cuenta con la habilidad de trabajar bajo presidn.

16.

17.

capl0-

capll-

Usted mantiene una actitud acertiva (manifestar su opinién, pensamientos y deseos
respetando los de los demas) con la demds gente que frecuenta en su trabajo.
Usted considera que posee autocontrol en situaciones que lo ponen a prueba.

18.

capl2-

Usted esta comprometido con los objetivos de la organizacidn.

19.

capl3-

A usted al realizar sus actividades le preocupacion el orden y la calidad con que estos se
realizan.

20.

capld-

Usted considera que ha desarrollado su habilidad de comunicacién con los demds.

21

. capl5s-

Usted cuando se requiere sabe cdmo buscar informacion sin la ayuda de alguien mas.

22,

caplb-

Las habilidades que posee las ha desarrollado usted mismo mediante la préctica.

23,

condl1-

24.

condl2-

25.

condI3-

26.

condl4-

27.

cond|5-

28.

condl6-

29.

condl7-

30.

condI8-

31

condI9-

3

N

. cond|10-

3

w

. condl11-

34,

condl12-

35.

ml-

36.

m2-

37.

m3-

38.

md-

39.

m5

40.

ctl-

41.

ct2-

42.

43.

ctd-

44.

ct5-

45.

ct6-

46.

ct7-

Condiciones laborales
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Ademas de realizar su trabajo a usted le importa que se logre cumplir con los objetivos de su
drea.

Usted desea que se cumplan con todos los objetivos de su area de trabajo.

Usted se interesa por sus compafieros cuando tienen complicaciones en sus actividades y se
los hace saber.

Usted se encuentra entusiasmado por las actividades que realiza diariamente.

Usted normalmente se encuentra animado por las actividades que desempefia.

Usted se encuentra satisfecho por el resultado de sus actividades.

Usted se encuentra satisfecho por el resultado de los objetivos de |a organizaciéon.

Usted cuenta con un espacio de trabajo adecuado en el cual pueda desempefiar sus
funciones.

En su espacio de trabajo la luz es adecuada para realizar sus actividades.

El entorno fisico facilita el desarrollo de las tareas.

En su espacio de trabajo la temperatura ambiente es adecuada para desempefiar sus
actividades.
Usted cuenta con un escritorio en el cual puede organizar y elaborar los documentos de
trabajo.
Motivacion

Considera gue su supervisor cuenta con las competencias técnicas necesarias para
desempefiar su cargo.
Considera que tiene una buena relacién con su supervisor.
Usted tiene libertad de decidir la forma en que realiza sus actividades dentro del trabajo.
¢ Considera usted que cumple responsablemente con sus funciones?
¢éUsted hace uso de habilidades personales dentro de su trabajo?

Cargas de trabajo
éUsted desempefia alguna actividad en la cual tenga que estar en una postura que le
produzca malestar o dolor?
Se entiende facilmente la informacidn con la que se trabaja.
Las actividades que realiza le provocan cansancio mental.
éConsidera que se requiere un nivel de atencion elevado para la ejecucion de las actividades?

Es suficiente el tiempo que que dispone para realizar sus actividades.
Su trabajo le permite tomar ciertas pausas durante el dia.

¢Usted considera que el ritmo de trabajo que maneja es alto?
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Preguntas complementarias
Este apartado tiene como intencidn que usted exponga su opinidn en relacion al cuestionario realizado. Conteste de manera abierta y detallado
como sea posible.

1 ¢Qué problematicas existen al realizar las notificaciones que considera deberian de atenderse?
2 Mencione qué otros conocimientos o habilidades le gustaria adquirir en relacién con su trabajo
3 ¢{Qué otra herramienta o material con que no cuenta actualmente considera necesarios para realizar sus actividades satisfactoriamente?
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" UNIVERSIDAD AUTONOMA DE BAJA CALIFORNIA

Facultad de Ciencias Administrativas

ENTREVISTA-CUESTIONARIO

Tema: Analisis de los factores que influyen en la productividad del
personal del drea de notificaciones del Nuevo Sistema de Justicia Penal
de Baja California.

El cuestionario tiene comao finalidad la triangulacién de informacidn de la productividad laboral
de |os notificadores a percepcidn del supervisor (o puesto asignado). La comparacion de
informacién permitird corroborar o analizar las percepciones del notificader y el supervisor.

INFORMACION GENERAL

1. Nombre:

2, Puesto:

3. Teléfono:

4. Edad:

5. Afos de antigiledad en la institucion:

6. Sexo: Mujer

7. Escolaridad (licenciatura, posgrado, glc):

8. Carrera (en caso de posgrados favor de anotarlos también):

9. Estado civil:

10, Nimero de hijos:

Instrucciones: Por favor, conteste de la manera mis sincera posible a su percepeidn. Es
importante aportar informacion adicional; explicacion, complemento, duda o aclaracién (si es
que la hay).

Productividad kaboral

Pl

i Cree que la planeacion de las notificaciones es realizodn con base en optimizar el recurso de la gusolina?

B

P2

i La aplicacién miwvil permite llevar a cabo las actividades de los notificadores de una forma mas
sencilla?

K

P3

,'_l:.us notificadores diariamente ralizan todas las notificaciones que se les asignan en el sistema?

R

P4

;',l:m notificadores dianamente REALIZAN todos los informes (constancias, reportes, etc) denvados de
las notificaciones?

B

Ps

+Los notificadores diariamente ENTREGAN todos los informes {constancias, reportes, etc) de
notificaciones?

LA pesar de que exista un problema relacionado con la notificacion, los notificadores logran entregar
todas sus wnotilficaciones asignadas?

E




Capl

Cap2

Cap3

Cap4

Cap5

Capéi

Cap?

Cap3

Capt

Capl0

Capll

Capl2

Capl3

Capl4
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Capacitacidn

+Los notificadores conocen la informacion del manual de procedimientos para emitir o entregar una
correcta notificacion?

.
+Los notificadores realizan sus actividades de acuerdo como lo marca ¢l manual de procedimientos?

K.
+Los nottficadores reciben constantemente cursos de capacitacion v actualizacion?

H.

(Usted considera necesario estar reciblendo constantemente curses de capacitacion y actualizacion
para ¢l puesto de notificadores?

K.
+Usted considera satisfactoria la capacitacion v actualizacion que han recibido los notificadores por
parte de la institucion?

B

(Usted cree que de vez en cuando los notificadores tienen alguna dificultad para saber qué hacer
cuando surge un problema inesperado?

K.
LEn caso de alguna complicacion con las actrvidades, los notitficadores conocen gue procedimiento
especifico deben sepuir?

H.
+Los notificadores manifiestan iniciativa en relecion con las actividades en ¢l trabajo?

K.
Considera que los notificadores cuentan con la habilided de trabajar bajo presion?

k.

+Los notificadores mantienen una actitud acertiva {manifestar su opinion, pensamientos y deseos
respetando los de los demas) con la demas gente que frecuentan en su frabajo?

K.
+Usted considera gque los notificadores poseen autocontrol en situaciones gue los ponen a prucba?

K.
Usted considera gque los notificadores estan comprometidos con los objetivos de la organizacion?

B

(Usted cree que los notificadores al realizar sus sctividades les preocupa el orden v 1a calidad con
que estas se realizan?

k.

Usted considera gue los notificadores han desarrollado su habilidad de comunicacion con los
demas?

E.



21

ric §

24,

21,

27,

9.

30.

il.

a2

a3,

14,

Capl5

Caplé
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JUsted cree que cuando se requisre, bos notificadores saben como buscar informacion sin la ayvuda de
alguien mbs?

E.
LLas habilidades que poseen los notificadores Las hos desarrollado ellos mismos mediante la
practica’?

R

Condiciones laborales

CondL 1

LAdemas de realizar su trabajo, a los netificadoeres bes importa gue se logre cumplir con los
objetivos de zu drea?

R

Conl.2

JConsidera que los notilficadores decean que =2 cumplan con todos 1os ohjetivos de su drea de
trabajo?

R

Comdl_ 3

,',énmddﬂ-ra que los notificadores se inferesan por sus compafteros cuando tienen
complicaciones en sus actividades ¥ ko hacen saber?

K.

CondL4

LJConsiders que los notificedores se encuentran entusiasmados por las actividades que
roalizan diariamente?

R

Comdl 5

,';Ifum&dem que los notificaderes normalmente so encuentran animados por las actividades
que desempedion?

R,

CondLs

JCree que los notificadores se encuentran satisfechos por el resultado de sus actividades?

R.

ComdL T

L Cree que los notificadores se encuentran satisfechos por el resultado de los objetives de la

oEganizacidn?
E.

CondLE

JConsidera que los notificadores cuentan con un espacio de trabajo adecuado en el cual
puedian desempefiar sus funciones?

R

CondL%

JConsidera que, en el espacio de trabajo de los notificadores, la luz es adecuada para realizar
las actividades?

R

CondLL 10

JConsidera que el entomo fzico facilita el desarrollo de las tareas de log notificadores?

R

CondL11

JConsidera que, en el espacio de trabajo de los notificadores, la lemperatura ambiente es
adecuada para descmpeiiar sus actividades?

Condl 12

JLos notificadores cuentan con un escriforio en ¢l cual pueden organizar v elaborar log
documentos de trabajo? (LE| espacio es individual o grupal?)




35,

36,

3T

33,

3%,

40,

41.

42,

43,

45,

4.

M2

M3

hi4

M

CT1

CT2

CT3

CT4

CTs

CTa

CT?
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Motivacidn

{Considera que usted como supervisor cuenta con las competencias técnicas necesarias para
desempefiar su cargo?

E.
(Considera que tiene una buena relacién con los notificadores?

E.
{Los notificadores tienen libertad de decidir la forma en que realiza sus actividades dentro del
trabajo?

E.
{Considera gue los notificadores cumplen responsablemente con sus funciones?

K.
JConsidera gue los notificadores hacen uso de habilidades personales dentro de su trabajo?

Cargas de trabajo

iLos notificadores desempefian alguna actividad en la cual tengan que estar en una postura que le
produzca malestar o dolor?

E.
i Considera que se entiende ficilmente la informacién con la que trabajan los notificadores?

E.
i Cree que las actividades que realizan los notificadores les provoca cansancio mental?

R

i Considera que los notificadores requieren un nivel de atencidn elevado para la ejecucion de las
actividades?

E.
i+ Considera suficiente el tiempo gue disponen los notificadores para realizar sus actividades?

E.
i Considera gue el trabajo del notificador les permite tomar ciertas pausas durante el dia?

E.
i Usted considera que el ritmo de trabajo que manejan los notificadores es alto?

E.
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