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Resumen

El objetivo general fue proponer un plan de gestion del talento humano para mejorar
el servicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte peruano.
La metodologia aplicada fue de tipo propositiva, con enfoque cuantitativo y con un
disefio no experimental. La poblacion lo conform6 150 trabajadores de una Corte
del norte peruano y la muestra 59 trabajadores del area, penal, civil, laboral y familia,
la técnica empleada fue la encuesta, el instrumento el cuestionario, la validez de los
instrumentos lo realizaron 3 expertos y la confiabilidad fue el alfa de Cronbach.
Como resultado se obtuvo que el nivel de la gestion del recurso humano de los
trabajadores, donde se obtuvo un nivel regular de 77.97% y un nivel bueno 22.03%
en el tema de sus gestiones y el nivel del servicio en la mesa de partes, donde se
obtuvo un nivel regular de 93.22%. Se concluy6 que, regularmente los trabajadores
a cargo de las contrataciones cumplen con el procedimiento de seleccién de nuevo
personal y regularmente los trabajadores muestra interés al momento de brindar el
servicio y muy pocas veces los litigantes se sienten satisfechos con el servicio

recibido.

Palabras clave: Gestidn, talento humano, servicio mesa de partes.
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Abstract

The general objective was to propose a human talent management plan to improve
the service at the table of parties of a Superior Court of Justice in northern Peru. The
applied methodology was purposeful, with a quantitative approach and a non-
experimental design. The population was made up of 150 workers from a Court of
Justice in northern Peru and the sample was 59 workers from the area, criminal,
civil, labor and family, the technique used was the survey, the instrument the
questionnaire, the validity of the instruments was carried out by 3 experts and the
reliability was Cronbach's alpha. As a result, it was obtained that the level of the
management of the human resources of the workers, where a regular level of
77.97% and a good level of 22.03% was obtained in the matter of their efforts and
the level of service in the parts table, where a regular level of 93.22% was obtained.
It was concluded that regularly the workers in charge of the contracts comply with
the selection procedure for new personnel and regularly the workers show interest
when providing the service and very rarely the litigants feel satisfied with the service

received.

Keywords: Management, human talent, parts desk service.
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l. INTRODUCCION

Hoy en dia, la gestion del personal es muy importante para la atencion al cliente o
usuario, de igual manera es una actividad disefiada por las organizaciones para
satisfacer las necesidades de los clientes y con ello incrementar su productividad y
competitividad. El cliente es el protagonista y el factor mas importante en la gestion
empresarial, si se examina los enfoques modernos que se encuentran en diferentes
organizaciones, se puede evaluar que para tener éxito en el servicio de mesa de
parte al cliente, las empresas deben considerar varios elementos como la buena
gestion del personal, la eficiencia operativa, el capital humano, la cultura
organizacional, y estos ultimos deben estar claramente definidos para que los
integrantes tengan clara la misién y vision de la empresa, por lo que cuando los
empleados se sienten identificados y pertenecientes a ella, se motivan a realizar sus
actividades con calidad, lo que repercute positivamente en la atencion de los

clientes tanto a nivel interno como externo (Pincay et al., 2020).

En México la gran mayoria de los empleados tienen una baja satisfaccion
laboral con respecto a la administracion, lo que genera que tenga un bajo
desemperio, porque solo se enfocan en el logro de metas laborales y no toman en
cuenta a los usuarios y clientes que reciben la informacién por parte de los
trabajadores, lo que muchas veces tienen quejas de los servicios que brindan, lo

gue se manifiesta en insatisfaccion y desempefio laboral (Saavedra, 2020).

En Peru, Abanto (2019) mencion6 que hay un desinterés por parte del Poder
Judicial en el &rea de recursos humanos, para erradicar al personal de dicha area,
por tal motivo aflade que es necesario restituir el Programa de Meritorios ya que la
ciudadania se queja constantemente de la calidad negativa que presta el personal
del Estado, esto genera un malestar para ellos. De igual manera indicé que la
mayoria de estos colaboradores tienden a migrar a otras instituciones que pueden

ser privadas o estatales con la finalidad de obtener una remuneracién mas alta.



En la investigacion de una Corte Superior de Justicia del norte peruano, el
problema que se encontr6 es la mala gestion del personal en el area de servicio de
mesa de partes, debido a que se tiene personal que le cuesta comunicarse o
interactuar con los usuarios o clientes, lo cual perjudica la reputacién de una Corte
del norte peruano haciendo que se tenga quejas por parte de los usuarios, por no
llegar a brindar la informacion oportuna y adecuada por lo que los usuarios no
entienden y se quejan de la mala informacion recibida por parte del personal de
mesa de partes. El mal control que el personal autorizado realiza a los litigantes es
uno de los problemas mas recurrentes, ello debido a la falta de capacitacion e
interés por parte de los encargados de mesa de partes, de igual manera se tiene
gue la institucién carece de una supervision constante que verifique el desempefio
y el cumplimiento de los objetivos y metas que la Corte Superior de Justicia del norte

peruano tenga en proyeccion.

Ante la problematica encontrada se realizé el siguiente problema general:
¢,De qué manera la propuesta de un plan de gestion del talento humano mejoraré el
servicio en mesa de partes en una corte superior de Justicia del norte peruano?,
como problemas especificos se considerd a los siguientes:¢,Cual es el nivel de
gestion del talento humano de una Corte Superior de Justicia del norte peruano?,
¢, Cudl es el nivel de servicio en la mesa de partes de una Corte Superior de Justicia
del norte peruano?, ¢Con la formulacién de un plan de gestién del talento humano
se podra mejorar el servicio de la mesa de partes de una Corte Superior de Justicia
del norte peruano? y ¢ Cuales serian los indicadores y criterios para validar el plan
de gestion de talento humano que mejorara el servicio de mesa de partes de una
Corte Superior de Justicia del norte peruano?

De igual manera la investigacion se justificd en los siguientes ambitos,
metodologica: desde el punto de vista cientifico la investigacion, es importante
porque contribuy6 con investigaciones futuras y como informacién relevante para
los trabajadores de una Corte Superior de Justicia del norte peruano. Ademas, sirvié
para la realizacién del presente estudio para la recoleccion de datos a través de

instrumentos con el fin de poder evaluar y crear la propuesta de estrategias de



gestion. Social: se buscé que los resultados logrados ayuden a otros tesistas que
tienen el mismo problema en su investigacion, por ejemplo, proponer un plan de
gestion para los trabajadores para que mejoren el servicio a los usuarios de la Corte
Superior. Del mismo modo, esto beneficiara tanto a la entidad como a su personal,
ya que se esfuerza no solo por obtener la mejor administracion posible, sino también
por mejorar el servicio a los usuarios. Asimismo, se justifico teGricamente: donde
permitié medir el nivel de las variables en estudio como es las gestiones que realizan
los trabajadores de la corte, para poder proponer un plan de gestién que permita
mejorar el servicio en la mesa de partes. De igual modo con la indagacion se realizé
el plan de gestion en busca de mejorar al momento de brindar los servicios a los

usuarios.

Para esta investigacion se formul6 el siguiente objetivo general: Proponer un
Plan de gestion del recurso humano para mejorar el servicio en mesa de partes de
una Corte Superior de Justicia del norte peruano, asimismo se plante6 los siguientes
objetivos especificos: Identificar el nivel de gestién del talento humano en la Corte
Superior de Justicia del norte peruano; identificar el nivel del servicio en la mesa de
partes de una Corte Superior de Justicia del norte peruano; formular un plan de
gestion del talento humano que permita mejorar el servicio en mesa de partes de
una Corte Superior de Justicia del norte peruano; validar el plan de gestion del
talento humano que permita mejorar el servicio en mesa de partes de una Corte

Superior de Justicia del norte peruano.

Asimismo, la hip6tesis que se formul6 es, HG: La propuesta de un plan de
gestion del talento humano mejorara el servicio en mesa de partes de una Corte

Superior de Justicia del norte peruano.



. MARCO TEORICO

Al nivel internacional, se encuentra a Bernal (2018) su propdésito fue mejorar los
tiempos de respuesta del servicio al cliente en la empresa Genionet
Telecomunicaciones. Su metodologia empleada es de tipo descriptiva-mixta, su
muestra lo conforma 5 empleados del area de servicio al cliente. En base a los
resultados del analisis de datos internos de la entidad, encontramos que el 34% de
solicitudes, quejas y reclamos de la empresa que no cumplieron con el tiempo de
respuesta. Se concluye, que se encontrd deficiencias en el area de atencion al
cliente como son, la falta de seguimiento a los requerimientos, reclamos, y a medir
el nivel de satisfaccion de los clientes, pero a la vez los trabajadores se

comprometen a mejorar continuamente.

Para Zayas (2020) en su articulo, el propésito fue determinar como se
convierte en necesidad la gestion del talento humano para el crecimiento de las
micro, pequefias y medianas empresas. La metodologia que emple6 fue de tipo
cuantitativa ,la muestra estuvo conformada por 27 duefios de las empresas,la
técnica empleada es la entrevista. Como resultado se determiné que el 80% de los
duefios de las empresas no tienen conocimiento de la gestion del personal, el 20%
da a conocer que no tienen los recursos necesarios para la contratacion de
personal, el 90% indica que es de vital importacia la gestiéon de personal porque
ayuda a reclutar trabajadores con buenas capacidades y el 10 % se muestra
interesado con el tema para que puedan contratar personal eficiente. En
conclusion,las pequefias y medianas empersas estan interesadas en el tema de
estudio,porque consideran que les ayudara a contratar personal eficiente donde se

lograrda el creciemiendo local,regional e internacional.

Segun Valenzuela et al. (2019) en su articulo, su propdsito fue analizar la
percepcion de los clientes deseados de las PYMES orientadas a servicios sobre su
satisfaccion con los productos adquiridos. La metodologia empleada es descriptiva-
cuantitativa, la técnica empleada es la encuesta con su escala de Likert, la muestra

lo conforman 50 clientes. Se determing, que las percepciones de los encuestados



fueron, el 1% consider6 que recibié muy buena atencion, el 23% consider6 que fue
buena, el 54% considerd que fue normal y el 22% considerd que fue insuficiente,
muy inadecuada, y con respecto a los servicios, el 6% afirmo que recibe una
excelente atencion, el 24% una buena atencion, el 48% regular y el 22%  es
deficiente. En conclusién, la empresa requiere de esfuerzos basados en los
resultados percibidos de los clientes prioritarios, por lo tanto, considerando a la
competencia que impera en todas las empresas, sera necesario trabajar mas en el

futuro para mantenerse en el mercado

Para Fontalvo et al. (2020) en su articulo su finalidad fue proponer un método
para evaluar la calidad del servicio de una unidad usuaria en una empresa de agua
en Colombia. La metodologia que se emple6 fue de tipo propositiva, la técnica
empleada fue el andlisis de documentos. Como resultado se pudo demostrar que el
proceso de provisidn de servicios se puede evaluar en la unidad de servicio de
usuario. En conclusion, si bien los indicadores de desempefio (Y) y los niveles sigma
(2) no aumentan de un periodo a otro, los niveles logrados al analizar en la
evaluacion de la dimension calidad, se puede percibir que son superiores a los
indicadores esperados, por lo que se puede dijo que el centro de atencion al cliente

brindd un servicio excelente.

Segun Ramirez (2020) en su tesis, el objetivo mas importante fue ofrecer un
modelo de gestion de atencion al cliente para asociaciones, que tiene como objetivo
fortalecer las relaciones con los empleados, atendiendo oportunamente sus
necesidades y profundizando en el conocimiento de sus necesidades e intereses.
El tipo de investigacion es descriptiva con enfoque cuantitativo, la muestra estuvo
conformada por 2 gremios importantes, la técnica aplicada fue la encuesta y el
analisis documental. Como resultado se obtuvo que el gremio 1y 2 investigado, el
69,2% y el 61,1%, manifestd que recibio la capacitacion necesaria para desarrollar
las habilidades y competencias que les permitirian administrar los servicios a sus
afiliados y contribuir a sus objetivos. En conclusion, dada la importancia de la calidad
del capital humano en las organizaciones, se evidencia que existen claras

oportunidades para fortalecerlo en ambas asociaciones.



Segun Silva et al. (2020) en su articulo su objetivo primordial fue determinar
la relacion entre calidad de servicio y satisfaccion del cliente y fidelizacién de
clientes. EIl tipo de investigacion es exploratorio-explicativo y con un disefio
descriptivo-correlacional, el instrumento utilizado fue el cuestionario que se aplicé a
una muestra de 93 trabajadores. Se obtuvo como resultado que la satisfaccion del
cliente es del 67 % lo quiere decir que se brinda una buena atencion y el nivel de
servicio es del 64 % lo que quiere decir que lo clientes quedan satisfechos con el
trato que se brinda. En conclusion, se ha confirmado que la calidad del servicio se
relaciona positivamente con las variables lealtad del cliente y satisfaccion del cliente.

Para Zavala et al. (2020) es su estudio, el objetivo principal fue analizar la
literatura cientifica sobre la gestion de la calidad y la relacion de la atencion al cliente
y detallar los efectos positivos que se pueden ver reflejados en la gestién de la
calidad empresas que utilizan estas variables como factores competitivos. La
metodologia aplicada es de tipo descriptiva-cualitativa-documental, la poblacién
estuvo conformada por la documentacion obtenida. Se determiné que la gestion de
la calidad tiene como finalidad lograr la satisfaccion del cliente, asi como lograr la
competitividad de la empresa, su finalidad es la competencia con otras
organizaciones, también significa que la empresa tiene una cartera creciente de
clientes que deben estar satisfechos con los productos y la atencion recibida. En
conclusién, el buen servicio de atencion a los clientes es un elemento esencial para
alcanzar los objetivos y garantizar la calidad de una organizacién deberia crear un
conjunto de actividades buscando mejora continua de la organizacion, institucion o

sistema.

Para Cardona et al. (2019) en su estudio, el objetivo general fue realizar una
revision bibliografica con respecto al talento humano que se desarrolla en las
organizaciones de Justicia para lo cual se utilizé una metodologia de tipo descriptiva
— documental, la poblacién estuvo conformada por un grupo de colaboradores de
una Corte en Cartagena a los cuales se les realizd un analisis, el resultado de este
arrojo que a los trabajadores les hace falta capacitaciones donde les muestren como

atender a los litigantes. Concluy6 que el personal manifiesta un desitenerés por la



corregir y tratar de mejorar en la atencién que brindan a los ciudadanos al momento

de presentarse en la mesa de recoleccion de documentos.

Al nivel nacional se tiene a Adrianzen (2022) es su tesis su objetivo fue
realizar un plan de estrategias para mejorar la competitividad del personal en un
municipio de la Region de Lambayeque. El estudio tiene un disefio no experimental,
de tipo cuantitativo y con un alcance descriptivo, la muestra estuvo constituida por
los trabajadores del municipio, la técnica utilizada para recopilar informacion son la
encuesta y el andlisis documental. Como resultado se muestra que la agencia tiene
un bajo nivel de planificacién estratégica, falta de competitividad e innovacion,
calidad y ventajas competitivas; estos factores también pueden indicar que los
empleados estan menos motivados para realizar sus funciones laborales, razén por
la cual brindan servicios de baja calidad. En conclusién, segun la encuesta a los
empleados, la competitividad actual del recurso humano de la ciudad no convence
debido a que la innovacion y las ventajas competitivas estan en un nivel bajo y la
calidad es moderada en los municipios de la region Lambayeque, el andlisis tiene
en cuenta la tecnologia, la formacion, la gestion, la motivacién y otros aspectos que
no se han considerado adecuadamente en los municipios, lo que afecta

directamente la competitividad de los empleados municipales.

Segun Arca (2020) en su tesis, su principal objetivo fue desarrollar un plan
de marketing interno. Organizar estrategias para ayudar a mejorar el clima
organizacion de empresas SCI S.A.C y mejora de la productividad del trabajo; el
estudio es de tipo descriptiva y con un disefio no experimental, se encuest6 a 44
colaboradores y 7 gerentes que informaron sobre clima laboral y temas en gestion
de capital humano. Como resultado se determind que la organizacion esta
realizando capacitaciones a los empleados y estos reciben la informacién pertinente
en su debido tiempo de los clientes comerciales, pero el problema es que no se
molestan en categorizar las actividades de acuerdo con las habilidades de cada
empleado. Se concluye que la identificacién del clima organizacional se considera
en gran medida normal y baja, con una relativa falta de rapidez y agilidad en la

comunicacion interna.



Para Paz (2020) en su tesis su objetivo principal es determinar la relacion
entre el desempefo laboral y la gestion del recurso humano de la empresa
Inmobiliaria Lima SA, 2020. La investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, de tipo
aplicada, su disefio no experimental y como técnica e instrumento utilizaron la
encuesta y cuestionario respectivamente. Se obtuvo como resultado que del 100%
de los encuestados, el 38,6% cree que la gestion de los recursos humanos es
insuficiente y el 48,6% cree que es regular la gestiones que realizan los trabajadores
y un nivel de eficiencia es de 12,9%, asimismo, el coeficiente Rho de Spearman fue
de 0,762, creando una correlacion positiva normal. Se concluye segun los
resultados que la gestion de recursos humanos se relaciond significativamente con

el trabajo de los empleados de la empresa municipal Inmobiliaria.

Segun Mendivel et al. (2020) en su articulo su propésito principal es
determinar la relacion de la gestion del talento humano y la gestién administrativa
segun competencias en la Universidad de los Andes, Chanchamayo, 2019. Se
emple6 una metodologia de tipo correlacional, con enfoque cuantitativo y un disefio
no experimental-transversal,la muestra lo conforman 20 trabajadores a los cuales
se les realiz6 un andlisis a cada una de las varibales mediante el cual se obtuvieron
como resultados que el proceso para la eleccién del personal debe ser igual para
todas las areas en especial para el area de recursos humanos ya que mediante esta

area se determinaran al nuevo personal que laborara en la organizacion.

En Peru Castro et al. (2021) en su articulo, su objetivo general es definir las
estrategias de Recursos Humanos al momento de la seleccién de personal, se
utilizé un método descriptivo, la muestra estuvo conformada por cierto grupo de 40
articulos de los cuales para la muestra se seleccionaron sélo 10 de ellos que definen
a la variable, para ello utilizaron un criterio de inclusion y se tomaron sélo los
articulos que estan entre los afios 2010 y 2020, los resultados de la investigacion
arrojaron que el 70% de los articulos mencionan que la mayoria de trabajadores no
se sienten a gusto en la institucion, mientras que el 30% infiere que el problema es

la falta de capacitacion que persiste en la organizacion.



Para la gestion de recursos humanos segun el Decreto Legislativo N°1023
que crea la autoridad nacional del servicio civil, rectora del sistema administrativo
de Gestion de Recursos Humanos en el titulo preliminar de los principios del servicio
civil y del compromiso del estado al servicio de la ciudadania en el Art.2 manifiesta
que el servicio civil es el conjunto de medidas institucionales por las que el personal
del Estado gestiona y que debe atender armoniosamente los intereses de la
sociedad y los derechos de las personas que se encuentren al servicio del Estado

Peruano.

Con respecto a las bases tedricas se menciona a la variable independiente,
gestion del talento humano: es un proceso mediante el cual el funcionario encargado
realiza una seleccion de personal para tenerlos en cuenta en el momento en que se
requieran de sus servicios, el tiempo que se les va a necesitar, teniendo en cuenta
una planificacion estratégica para que asi los motive y pueda dirigirlos utilizando
una correcta administracion estratégica de la mano con un control para los
trabajadores puedan recibir capacitaciones y asi se puedan sentir a gusto en sus
labores (Angulo, 2014).

El area de recursos humanos cumple una serie de funciones mediante las
cuales demuestra su efectividad en la organizacién, dentro de ellas encontraremos
el planificar plantillas, revisar el perfil del profesional, el verificar la informacion del
personal, el seleccionar al personal adecuado, luego de ello evaluar el desempefio
de cada uno de los colaboradores dentro de la empresa, tomar decisiones y escoger

las mejores estrategias para prevenir riesgos futuros (Ibafiez, 2015).

Los elementos que componen el area de recursos humanos inciden en la
falta de organizacion que existe en la empresa por parte de los colaboradores, el
puesto de trabajo que naturalmente ocupan cada uno de los trabajadores llevando
un control estratégico adecuado para el buen manejo de sus actividades; la
organizacion en las actividades de los colaboradores debe mantenerse bajo un
orden especifico para que puedan desempefiarse sin inconvenientes (Rogriguez,
2004).



El &rea de recursos humanos es importante en las instituciones porque refleja
el nivel de avance de las labores de sus empleados, manifiesta una sintesis de los
resultados que se logran gradualemente dentro de la organizacion, teiendo en
cuenta que se realiza un control en cada puesto de trabajo para saber si requieren
de algun cambio o alguna mejora para lograr una mejor produccién y una mejor

convivencia entre los colaboradores.

Con respecto a las dimensiones de la variable independiente tenemos a la
planificacion estratégica: este conjunto de procedimientos es muy importante para
la organizacion ya que mediante ella se desarrolla un procedimiento de estrategias,
este procedimiento es particular entre las empresas en las cuales se realiza
anualmente una supervisién para determinar que tanto se esta reflejando dicho

proceso en la entidad (Ramos & Sanchez, 2013).

Asimismo, tenemos a sus indicadores, proceso de reclutamiento, seleccion e
induccion del recurso humano: es el procedimiento mediante el cual el encargado
de reclutar, seleccionar e inducir al personal para las distintas actividades
encomendadas incentivandolos a utilizar los recursos de la empresa de manera
necesaria. Plan de desarrollo del recurso humano: en este proceso es donde se
plasman los objetivos que la empresa tiene, esta planificacion puede ser a mediano,
largo o corto plazo, esto es segun el tiempo que la organizacion lo disponga; de
igual manera los colaboradores deben reflejar dicho procedimiento para asi poder
lograr las metas planteadas. Plan de Gestiébn del recurso humano: es un
procedimiento donde se manifiesta la productividad dentro de cada sector
sefalando la eficiencia que cada colaborador tiene en cada una de sus actividades
dadas, esto teniendo en cuenta un modelo de gestion de manera provisional que se
les alcanzara con el fin de que sus trabajadores cumplan con la labor encargada sin
generar atrasos en la produccion. Plan de bienestar social: es una planificacion que
refiere el tener una convivencia armoniosa entre los colaboradores, aqui destacan
muchos de los valores que cada uno de ellos posee, recalcando a la empatia,
solidaridad, humildad, entre otros. Plan de programas de seguridad en el trabajo:

este sistema es vital en las organizaciones porque ayuda a proteger la integridad de
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cada uno de sus colaboradores, estos programas en su mayoria se ven reflejados
en un momento de evacuacion ante un accidente, sismo, o0 un desastre provocado.
Clima laboral: el area o departamento en el que el colaborador se desemperie tiene
que ser satisfactorio para que pueda desempefar sus actividades con positivismo,
y los resultados sean buenos para la empresa, de igual forma se manifestara en el

comportamiento de los trabajadores (Ramos & Sanchez, 2013).

También tenemos a la dimension administracion estratégica: es un
procedimiento de mejora continua que ayuda a la empresa al correcto manejo de
sus actividades, su principal objetivo es dar solucién a los problemas de la
organizacion, supone también una vision del presente y el futuro de la misma

utilizando las fortalezas y oportunidades con las que cuente (Luna, 2014).

Como indicadores tenemos al manual de perfiles de puestos: es la base para
la seleccién de personal, ayuda a poder verificar en que area se desempenfara cada
funcionario, usualmente se tiene en cuenta los conocimientos, la experiencia laboral
y la manera de hacer frente a situaciones de problemas. Cuadro para reglamento
interno del servidor. Se manifiesta mediante una relacién de estrategias que ayuda
a regular la convivencia del personal que labora en la organizacién de manera
regular y positiva. Programas de capacitacién anual: Son reuniones trascendentales
que se dan en la organizacion cada un afio aproximadamente, esto con la finalidad
de poder capacitar a sus colaboradores, mostrarles el sistema correcto para un buen
desemperio laboral. Motivacion de incentivos: se refiere al conjunto de estimulos
que las empresas manifiestan a sus trabajadores con la finalidad de aumentar su
nivel de produccién y mejorar su rendimiento en la produccion laboral. Sistema de
gestion de la seguridad y salud en el trabajo: consiste en una serie de
procedimientos donde la empresa se encarga de organizar, planificar, aplicar y
evaluar la realizacion de una auditoria con la finalidad de controlar los riesgos a la

gue la empresa este expuesta (Luna, 2014).

De igual manera se indica que la dimension control estratégico: es la

supervision que una empresa realiza para poder tener un control sobre el manejo
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de los colaboradores hacia sus labores, de igual manera se plantean etapas por las

cuales debe pasar el proceso (Sainz, 2018).

Los indicadores son, la medidas correctivas y sancionadas: es la accion que
el encargado de llevar los controles en la organizacion realiza al momento de
percatarse de irregularidades en el desempefio de las actividades de sus
colaboradores para lo que utiliza estas medidas de correccion y si en caso es
necesario aplicara las sanciones pertinentes segin mande el reglamento de la
empresa. Evaluacion del desempefio del recurso humano: esta evaluacion se lleva
a cabo continuamente supervisando las actividades diarias que los trabajadores
realizan, tomando en cuenta el tiempo que utilizan, la cantidad de produccién, el
desenvolvimiento de cada uno de los colaboradores. Monitoreo de los procesos de
gestiéon del recurso humano: es un seguimiento que se realiza a los procedimientos
gue se dan en la empresa para supervisar el nivel de avance del trabajo de sus

colaboradores (Sainz, 2018).

También se define a la variable dependiente, Servicio de mesa de partes: es
la actividad donde se encargan de recibir los archivos que se analizaran y evaluaran
cierta operacion, ya sea para solicitar un reporte, un reclamo, una afiliacién o alguna

operacion similar (Oviedo, 2021).

Los procedimientos del servicio de mesa de partes indican que se empieza
por la recepcion de la documentacién, luego se organiza de manera adecuada
utilizando un orden cronolégico, se realiza la digitacion de los archivos para después
resguardar el documento en forma fisica y almacenarlo en un espacio seguro de tal

manera que facilite la distribucidén en otras areas (Pardo, 2015).

El servicio de mesa de partes cumple con funciones estratégicas, atencion al
usuario al momento de recepcionar los documentos, el registro en archivos, realizar
el folio de acuerdo a como esté estipulado en la organizacién, proceder con la
clasificacion de los archivos segun el orden indicado, y distribuirlos segun lo

solicitado por la institucion (Palomar, 2016).
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Es un proceso que utilizan las organizaciones para la recepcion de sus
documentos al momento de que los usuarios solicitan realizar una operacion, para
ello cada institucion dispone de una serie de requerimientos que los usuarios deben
cumplir, esos documentos se almacenaran previa evaluacion de un encargado para

después pasarlos a un archivo y poder distribuirlos (Rodriguez, 2018).

De igual manera, se manifiesta como dimensién a la empatia: es la capacidad
de poder ponerse en el lugar de otra persona, de igual manera se puede decir que
es un valor que resalta la solidaridad que una persona puede sentir hacia otra en un
momento indicado, este puede ser de preocupacion, motivo de ayuda, de

cooperacion, de trabajo en equipo, sobre todo de demostrar (Rodriguez, 2018).

Sus indicadores son: el interés del personal de mesa de partes al momento
de prestar el servicio al usuario, este debe ser atento, con una comunicacion
asertiva y una labor eficaz; el segundo indicador manifiesta la satisfacciéon del
usuario con la atencién del colaborador para con las necesidades que requiere

cumplir (Rodriguez, 2018).

De igual forma, se comenta a la dimension seguridad: es la funcién que tienen
las organizaciones al momento de aplicar principios de proteccion a la salud de sus
colaboradores para asi poder observar una buena produccion, que sea de calidad
y con un buen control de eficiencia y eficacia en el cumplimiento de sus actividades
(Butrén, 2018).

Asimismo, a la dimensién capacidad de respuesta: es la disposicion con la
gue el funcionario da respuesta al cliente para satisfacer una demanda (Oviedo,
2021).
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METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacién

3.1.1.

3.1.2.

Tipo de investigacion:

En la presente investigacion se utiliz6 un tipo de investigacion
basica, porque surgio y permanecio dentro de un marco tedrico. Su
objetivo fue entender, explicar y predecir principios fundamentales
en diversos fendmenos observados en el entorno (Garcia &
Sanchez, 2020).

Asi mismo el enfoque fue cuantitativo, porque manifest6 la toma de
decisiones para poder tener una solucién para el area de recursos
humanos, analizara datos especificos que contengan informacion
relevante para el estudio, se utiliza para entender los analisis a

desarrollar (Manterola et al., 2019).
Disefio de investigacion

El disefio del estudio fue no experimental porque las variables no

cambiaron ni se modificaron (Rodriguez & Mendivelso, 2018).

Figura 1

Esquema de disefio

Fuente: Elaboracion propia
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Donde:

Realidad observada(R): Un mal servicio por parte del personal de

mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte peruano.

Andlisis de larealidad (AR): Diagnéstico del servicio de una mesa

de partes.
Propuesta(P): Propuesta de un plan de gestion
T: Teoria que fundamenta la propuesta.

Realidad que se desea lograr(R): Mejorar la atenciéon en el

servicio de mesa de partes.

3.2. Variables y operacionalizacion

3.2.1.

3.2.2.

Variable independiente: Gestion del talento humano

Es un proceso de movimiento continuo y sistematico que brinda una
mejor orientacion a la organizacion, brinda informacién y asigna
recursos en las areas de apoyo estratégico y resultados (Albizu et
al., 2011).

Variable dependiente: Servicio de mesa de partes

Estan disefiados principalmente para establecer control interno y
seguimiento. Estos documentos se emiten y distribuyen entre
departamentos y personas como prueba de las transacciones que

se realizan dentro de la empresa (Ena et al., 2006).

3.3. Poblacion, muestra y unidad de anélisis

3.3.1.

Poblacioén

La poblacion es un conjunto de individuos o elementos con una
particularidad en comun o rasgos de interés (Stanley, 2006). En el

estudio la poblacién estuvo conformada por 150 trabajadores de
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una Corte Superior de Justicia del norte peruano del érea, penal,

civil, laboral y familia.

Criterios de inclusion: trabajadores del area, penal, civil, laboral y

familia.

Criterios de exclusién: los trabajadores del area de mesa de

partes.
3.3.2. Muestra

La muestra es una fraccion de la poblacion, esta es una muestra
probabilistica donde se ha considerado a los mas resaltantes del
grupo al que corresponden y que apoyaran con la recolecciéon de

informacion de las variables en estudio (Quispe et al., 2020).

La muestra de la investigacion lo conformé 59 trabajadores del

area, penal, civil, laboral y familia.
3.3.3. Muestreo

El muestreo es probabilistico es una técnica de muestreo en la que
los investigadores seleccionan muestras en funcién de un juicio
subjetivo en lugar de una seleccion aleatoria (Alvarez et al., 2021).
En la investigacion se utilizé el muestreo no probabilistico porque la

muestra se obtuvo por medio de una féormula y no al azar.

3.4. Técnicas de recolecciéon de datos

La encuesta: es una técnica que sirvid para recopilar la informacion
necesaria, se baso en la aplicacion de un cuestionario (Granados, 2020).

El cuestionario: es una herramienta o instrumento conformado por
preguntas mediante las cuales el investigador pretende manifestar la
problematica que existe en la institucion aplicAndose en los encuestados.
Fueron creados para el andlisis estadistico de las respuestas que se

recolecten cuestionario (Duque et al., 2022).
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El instrumento fue validado por 3 especialistas en la variable
estudiada, de manera que tengan conocimiento de las dimensiones e
indicadores, los cuales sean accesibles y factibles para la aplicacion del
cuestionario (Villasis et al., 2018)

La confiabilidad de las variables se midié y reconoci6 segun el alfa de
Cronbach con la finalidad de identificar la medicion del grado de coherencia

y razonabilidad de ambas variables (Manterola et al., 2018).

3.5. Procedimientos

La investigacion se realizd en base a las variables gestion del talento humano
y servicio en mesa de partes, lo primero que se realizé fue solicitar una
autorizacion a la organizacion para poder desarrollar la investigacion,
después de la aprobacién, se procedio a buscar informacion de las variables
antes mencionadas, la recoleccion de informacion se realiz6 mediante las
plataformas de Scielo, Scopus Dianet, Redalyc, entre otros articulos
cientificos indexados, para la informacién sobre la institucion en estudio se
desarroll6 un cuestionario mediante la cual se aplicO una encuesta y se
obtuvo informacion del trabajo investigado. Se pidi6 permiso a la Corte
Superior de Justicia del norte peruano, una vez otorgado el permiso, se
realizé la aplicacion del instrumento el cual esta basado en preguntas
cerradas de cada una de las variables en estudio. Con anterioridad a la
aplicacién se explicd a los encuestados el objetivo de la investigacion. De
igual manera, el desarrollo de la encuesta fue voluntaria, de tal forma que los
encuestados tuvieron la libertad de manifestar su posicion segun las
preguntas, la informacién recaudada sirvié para la obtencién de resultados,

conclusiones y recomendaciones del estudio.
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3.6. Método de analisis de datos
Los resultados se obtuvieron segun la informacion de la encuesta, después
de ingresar la informacion a la base de datos de Excel se derivo al SPSS 25,
del mismo modo al obtener las tablas y graficos se procedié a la parte de
resultados del estudio para luego realizar la interpretacion de cada uno de

ellos.

3.7. Aspectos éticos
El trabajo de investigacion se bas6 en distintos aspectos éticos, segun
(Ferrero et al., 2022):

Beneficencia: Es un principio donde se aplicé el bien, con la ayuda asistencial
gue se brindd, de igual manera se relacion6 con procurar el bien a quien se

siente en responsabilidad de ayudar.

No maleficencia: se tuvo en cuenta el no abusar de la confianza, los tratos
malos que existan, institucionalizacion inadecuada, amenazas por parte de

otros colaboradores.

Autonomia: Se refiere al atentado que se hace en contra de los principios, a
la falta de respeto a la intimidad de cada colaborador, privacidad y

confidencialidad

Justicia: Se refiere a la falta de coordinacion de servicio, a la falta de atencién

con los clientes.
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IV. RESULTADOS

En referencia al primer objetivo especifico se identificd el nivel de gestion del

talento humano en la Corte Superior de Justicia del norte peruano.

Tabla 1

Nivel del plan de gestion del recurso humano y sus dimensiones

Nivel Frecuencia Porcentaje
. Malo 0 0.00%
V1. Gesglsrr;;jr(]acl) recurso Regular 46 77 97%
Bueno 13 22.03%

Total 59 100.00%
Malo 0 0.00%
D1. Planificacién estratégica Regular 51 86.44%
Bueno 8 13.56%

Total 59 100.00%
Malo 0 0.00%
D2. Administracion estratégica Regular 46 77.97%
Bueno 13 22.03%

Total 59 100.00%
Malo 0 0.00%
D3. Control estratégico Regular 51 86.44%
Bueno 8 13.56%

Total 59 100.00%

Nota. Datos extraidos del Spss.v.26

En la tabla 1, con respecto a la variable gestion del recurso del personal,
segun la encuesta realizada se obtuvo que el personal de mesa de parte esta en un
nivel regular de 77.97% y un nivel bueno 22.03% en el tema de sus gestiones.

En cuanto a la dimension planificacion estratégica, se obtuvo un nivel bueno
de 13.56% vy regular de 86.44%. Esto quiere decir que, regularmente los
trabajadores a cargo de las contrataciones cumplen con el procedimiento de
seleccidon de nuevo personal, asimismo, el plan con el que cuenta muy pocas veces
contribuye a la mejora del desempeiio de los trabajadores.

Con respecto a la dimension administracion estratégica, el nivel encontrado
fue regular 77.97% y bueno 22.03%. Lo que reflej6 que regularmente se tiene un
cuadro para poder designar al personal provisional, al igual que muy pocas veces

se brinda incentivos a los trabajadores por su buen desemperio.
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De acuerdo con el control interno, el nivel es bueno 13.56% y regular 86.44%.
Lo que indic6 que, regularmente se cumplen las reglas correctivas y solamente

algunas veces se realiza el monitoreo a los procedimientos de gestion.

Con respecto al segundo objetivo especifico se identifico el nivel del servicio en

la mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte peruano.

Tabla 2

Niveles del servicio en la mesa de partes y sus dimensiones

Nivel Frecuencia Porcentaje
o Malo 0 0.00%
V2. Servicio en mesa Regular 55 93.22%
de partes
Bueno 4 6.78%
Total 59 100.00%
Malo 0 0.00%
D1. Empatia Regular 53 89.83%
Bueno 6 10.17%
Total 59 100.00%
Malo 9 15.25%
D2. Seguridad Regular 45 76.27%
Bueno 5 8.47%
Total 59 100.00%
_ Malo 6 10.17%
D3. Capacidad de Regular 51 86.44%
respuesta
Bueno 2 3.39%
Total 59 100.00%

Nota. Datos extraidos del Spss.v.26

El nivel de la variable servicio en la mesa de partes fue buena en un 6.78% y
regular 93.22%.

Segun la dimension empatia, se obtuvo un nivel de regular 89.83% y bueno
10.17%. Lo que reflejo regularmente el personal muestra interés al momento de
brindar el servicio y muy pocas veces los litigantes se sienten satisfechos con el

servicio recibido.
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Para la dimensién seguridad, la encuesta demostré un nivel malo de 15.25%,
bueno 8.47% y regular 76.27%. Por lo tanto, los trabajadores transmiten confianza

cuando atienden a los litigantes.

Por dltimo, acerca de la capacidad de respuesta el nivel fue bueno en 3.39%,
malo 10.17% y regular 86.44%. Por lo que se entendié que, el servicio que brinda
mesa de partes es regularmente eficiente y muy pocas veces el litigante se siente
satisfecho con la inmediatez de respuesta.

Para el tercer objetivo especifico se formul6 un plan de gestidn del talento humano
que permita mejorar el servicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia
del norte peruano.

Tabla 3

Dimensiones de la variable mesa de partes

D3. Capacidad de

D1. Empatia D2. Seguridad
respuesta

Nivel  Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje Frecuencia Porcentaje

Malo 0 0.00% 9 15.25% 6 10.17%
Regular 53 89.83% 45 76.27% 51 86.44%
Bueno 6 10.17% 5 8.47% 2 3.39%

Total 100.00% 100.00% 100.00%

Nota. Datos extraidos del Spss.v.26

En la tabla 3, se ve reflejado que se tiene un nivel regular con respecto a la
empatia por parte de los trabajadores al momento de brindar atencion a los
usuarios, en el tema de seguridad de la informacién es regular y en cuanto a la
respuesta de sus reclamos o preguntas las respuestas estan en un nivel regular lo

que quiere decir que tardan un poco.

Ante este contexto, fue de mucha importancia proponer un plan para mejorar

la comunicacion entre trabajadores y con los litigantes de una Corte Superior de
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Justicia del norte peruano, por lo tanto, se plasmaron actividades y estrategias las

cuales seran de mucha ayuda en el mejoramiento de la comunicacién (Anexo 6).

La propuesta tuvo como objetivo general: Disefiar estrategias de comunicacion
interna para mejorar la atencién al usuario a través de la comunicacion, integracion
y motivacion en los trabajadores del area de mesa de partes de una Corte Superior

de Justicia del norte del peruano.

Asi mismo, se plantearon los siguientes objetivos especificos: fortalecer el
conocimiento de los trabajadores en cuanto a la mision y visién de la institucion,
para mejorar la identidad corporativa; motivar a los trabajadores a mejorar la calidad
del servicio que brindan al momento de la atencién por medio de charlas; mejorar la
comunicacioén interna que existe entre los trabajadores del area de mesa de partes
de la Corte; mantener informados a los usuarios de las distintas actividades que
realiza la institucién por medio de material comunicacional, mejorar la inmediatez al
momento de brindar la informacion; Involucrar a los usuarios para mejorar la

atencion al usuario por medio de estrategias constantes.
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Finalmente, para el cuarto objetivo especifico, se valido el plan de gestion del
talento humano que permita mejorar el servicio en mesa de partes de una Corte

Superior de Justicia del norte peruano

Con el fin de garantizar la correcta aplicacion del plan de la comunicacién interna
para la mejora en la atencién a los usuarios de mesa de partes, la propuesta fue

revisada y aprobada por tres expertos en gestion publica.

Se conté con los siguientes maestros, los mismos que se encargaron de
revisar minuciosamente a detalle cada punto de la propuesta, dando su visto bueno
para la presentacion (Anexo 7).

Tabla 4

Validez de Propuesta

Experto Especialidad Decision
Mtra. El plan de mejora propuesto es el adecuado y éptimo
Maestra en )
Fernandez L para ser presentado y aplicado en una Corte
o _ Gestion Publica _ o
Pisfil Gloria Superior de Justicia del norte del peruano.
. El plan propuesto es el indicado para resolver el
Mtra. Alvitez P prop P
: roblema de los trabajadores de mesa de partes. Por
Ruiz Mercy Maestra en P J P
., . lo tanto, debe ser aplicado para que mejore la
Manuela del Gestién Publica P P g )
comunicacion de los trabajadores y litigantes en una
Socorro

Mtro. Andrade

Guimarey
Eduardo

Maestro en
Tributacion y

Gestion Fiscal

Corte Superior de Justicia del norte del peruano.

La propuesta realizada para una Corte Superior de
Justicia del norte del peruano esta bien disefiada y
es la adecuada para que sea aplicada y mejore la

relacion de los trabajadores y los usuarios.
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V. DISCUSION

Una vez obtenido los resultados se discutio con los antecedentes de estudio y con

las bases tedricas.

Con respecto al objetivo especifico 1, analizar los niveles del plan de gestion
del recurso humano e la Corte Superior de Justicia del norte peruano. Se obtuvo
como resultado que el personal de mesa de parte esta en un nivel regular de 77.97%
y un nivel bueno 22.03% en el tema de sus gestiones. En cuanto a la dimension
planificacion estratégica, se obtuvo un regular. Esto quiere decir que, regularmente
los trabajadores a cargo de las contrataciones cumplen con el procedimiento de
seleccion de nuevo personal, asimismo, el plan con el que cuenta muy pocas veces
contribuye a la mejora del desempefio de los trabajadores. Con respecto a la
dimensién administracién estratégica, el nivel es regular. Lo que refleja que
regularmente se tiene un cuadro para poder designar al personal provisional, al igual
gque muy pocas veces se brinda incentivos a los trabajadores por su buen
desempeiio. De acuerdo con el control interno, el nivel es regular 86.44%. Lo que
indica que, regularmente se cumplen las reglas correctivas y solamente algunas

veces se realiza el monitoreo a los procedimientos de gestion.

Concuerda con el estudio de Abanto (2019) donde indica la falta de interés
del poder judicial por el personal, agregd que es necesario revivir el meritorio
programa ya que los litigantes se quejan constantemente de su impacto negativo en
los empleados del gobierno. Esto sugiere que se brinde incentivos para que el
personal no se traslade a otras instituciones privadas o publicas para recibir una

compensacion mas alta.

Asimismo, coincide con la investigacion de Zayas (2020) donde encontré que
los empresarios no conocen las habilidades de gestion de personas, al igual que no
cuenta con los recursos necesarios para contratar personas y menciona que las
gestiones del personal es critica, y no ayuda en la contratacién de trabajadores con
buenas habilidades y un interés en este tema para que puedan contratar a personas

ineficaces. Concuerda porque la evaluacion al personal es de interés para que a las
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empresas les ayudé a contratar gente eficaz y asi desarrollarse a nivel local,

regional e internacional.

De acuerdo al estudio realizado por Adrianzen (2022) tiene similitud con el
estudio donde demuestra que la agencia tiene un bajo nivel de planificacion
estratégica, falta de competitividad e innovacion, calidad y ventaja competitiva;
Estos factores también pueden indicar que los empleados estan menos motivados
para realizar sus funciones laborales, por lo que brindan servicios de mala calidad.
Es por ello que, se debe tener en cuenta la tecnologia, la educacion, gestion,
motivacion y otras condiciones que son debidamente importantes para mejorar la

atencion al usuario.

También coincide con el estudio de Arca (2020), donde determiné que la
organizacion a pesar de realizar capacitaciones a los empleados y estos recibe la
informacion pertinente en su debido tiempo de los clientes comerciales, el problema
es que no se molestan en categorizar las actividades de acuerdo con las habilidades
de cada empleado. Por lo tanto, el personal cuenta con una regular rapidez y

agilidad en la comunicacion interna y desarrollo de las actividades.

También se asemeja a lo mencionado por Paz (2020) en su estudio donde
muestra que el 38,6% del 100% de los encuestados cree que la gestion de los
recursos humanos es insuficiente, el 48,6% cree que el esfuerzo de los empleados
es regular y el nivel de eficiencia es del 12,9%. Se puede decir que, la gestion de
personal se relaciona significativamente con el trabajo de los empleados en las

empresas.

No concuerda con los resultados de la indagacion de Ramirez (2020) donde
da a conocer que, obtuvo que el gremio 1 y 2 investigado, el 69,2% y el 61,1%,
manifestd que recibié la capacitacion necesaria para desarrollar las habilidades y
competencias que les permitirian administrar los servicios a sus afiliados y contribuir
a sus objetivos. En otras palabras, dada la importancia de la calidad del capital
humano en las organizaciones, se evidencia que existen claras oportunidades para

fortalecerlo en ambas asociaciones.
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Tiene similitud con lo expuesto en la indagacion de Mendivel et al. (2020)
donde obtuvieron que, el proceso para la eleccion del personal debe ser igual para
todas las areas en especial para el area de recursos humanos ya que mediante esta

area se determinara al nuevo personal que laboraré en la organizacion.

No concuerda con la base tedrica de Angulo (2014) donde indica que la
gestiébn de recursos humanos son los proceso mediante el cual el funcionario
responsable seleccionar a las personas a considerar, cuando se necesitaran sus
servicios, se necesitara su tiempo, teniendo en cuenta la planificacion estratégica y
como los motivan, y la estrategia correcta puede usar la gestion y el control para
guiarlos de modo que los empleados puedan capacitarse para que se sientan

comodos en sus puestos de trabajo.

Del mismo modo, concuerda con la base tedrica de Ibafiez (2015) donde
menciona que, el area de recursos humanos cumple una serie de funciones
mediante las cuales demuestra su efectividad en la organizacion, dentro de ellas
encontraremos el planificar plantillas, revisar el perfil del profesional, el verificar la
informacion del personal, el seleccionar al personal adecuado, luego de ello evaluar
el desempefio de cada uno de los colaboradores dentro de la empresa, tomar

decisiones y escoger las mejores estrategias para prevenir riesgos futuros.

Con respecto al segundo objetivo especifico, identificar el nivel del servicio
en la mesa de partes en una Corte Superior de Justicia del norte peruano. El nivel
de los servicios es regular. Segun la dimensién empatia, se obtuvo un nivel de
regular 89.83%. Lo que refleja regularmente el personal muestra interés al momento
de brindar el servicio y muy pocas veces los litigantes se sienten satisfechos con el
servicio recibido. Para la dimension seguridad, la encuesta demostré un nivel
regular. Por lo tanto, los trabajadores transmiten confianza cuando atienden a los
litigantes. Por ultimo, acerca de la capacidad de respuesta el nivel es regular. Por lo
gue se entiende que, el servicio que brinda mesa de partes es regularmente
eficiente y muy pocas veces el litigante se siente satisfecho con la inmediatez de

respuesta.
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El resultado coincide con la investigacion de Bernal (2018) encontrando
segun la base en el analisis de datos internos de la unidad estructural, encontramos
gue las solicitudes, quejas y reclamos de la empresa no cumplen con el tiempo de
respuesta. Se concluyd que existian brechas en la atencion al cliente, como la falta
de seguimiento de las solicitudes, quejas y medicion de los niveles de satisfaccion
de los clientes, pero al mismo tiempo el personal no se dedicaba a la mejora

continua.

Concuerda con el estudio de Valenzuela et al. (2019) indicando que las
percepciones de los encuestados se definieron de la siguiente manera:
considerando que no estaban bien atendido con el servicio de las personas,
afirmaron no estar bien atendidas, y no recibieron una buena atencion, al que
recibieron regular atencion y algunos recibieron una mala atencion. Por lo tanto, las
empresas deben realizar esfuerzos en funcién del resultado percibido de sus
clientes deseados, por lo que, en el futuro, se debe hacer mas para permanecer en

el mercado, considerando la competencia general para todas las empresas.

También concuerda con la investigacion de Saavedra (2020) donde indicé
que, en las entidades mexicanas la mayoria de los empleados tienen baja
satisfaccion con el trabajo administrativo, lo que conduce a malos resultados, debido
a que se enfocan solo en el logro de los objetivos de trabajo, sin tener en cuenta a
los usuarios y clientes que reciben la informacién. Quejas sobre los servicios que

brindaban, los cuales mostraban insatisfaccion y esfuerzo laboral.

Segun el estudio de Fontalvo et al. (2020) concuerda con los resultados
porque, pudo demostrar que el proceso de prestacion del servicio puede ser
evaluado en la unidad de atencion al usuario. Si bien los indicadores de desempefio
y los niveles sigma no aumentaron de un periodo a otro, los niveles obtenidos al
analizar la evaluacion de las dimensiones de calidad fueron superiores a lo
esperado, por lo que se puede decir que el servicio en el centro de atencion al cliente

es muy bueno.

Con lo expuesto en su estudio de Zavala et al. (2020) tiene similitud con los

resultados porque, afirmoé que el objetivo de la gestion de la calidad es lograr la
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satisfaccion del cliente, asi como lograr la competitividad de la empresa, pretende
competir con otras organizaciones, lo que también significa que la empresa tiene
que satisfacer una cartera de clientes cada vez mayor. Productos y atencién
recibida. Es por ello, el buen servicio al cliente es un elemento esencial para el logro
de los objetivos y el aseguramiento de la calidad de la organizacion, y debe generar
una serie de actividades encaminadas a la mejora continua de la organizacion,

institucion o sistema.

Del mismo modo, segun lo manifestado por Cardona et al. (2019) tiene
relacion con el estudio porque, obtuvo como resultado que los empleados necesitan
capacitaciéon que les muestre como atender a los reclamantes. Por lo tanto, el
personal manifiesta un desitenerés por corregir y tratar de mejorar en la atencion
que brindan a los ciudadanos al momento de presentarse en la mesa de recoleccién

de documentos.

Segun la investigacion de Silva et al. (2020) no se asemeja al resultado
porque, obtuvieron que la satisfaccion del cliente es del 67 % lo quiere decir que se
brinda una buena atencioén y el nivel de servicio es del 64 % lo que quiere decir que
lo clientes quedan satisfechos con el trato que se brinda. Confirmado que la calidad
del servicio se relaciona positivamente con las variables lealtad del cliente y
satisfaccion del cliente.

Coincide con la base tedrica expuesta por Oviedo (2021) donde menciona
que el servicio de mesa de partes es la actividad donde se encargan de recibir los
archivos que se analizaran y evaluaran cierta operacion, ya sea para solicitar un

reporte, un reclamo, una afiliacion o alguna operacién similar.

Del mismo modo concuerda con la base teérica de Palomar (2016) donde da
a conocer que, el servicio de mesa de partes cumple con funciones estratégicas,
atencion al usuario al momento de recepcionar los documentos, el registro en
archivos, realizar el folio de acuerdo a como esté estipulado en la organizacion,
proceder con la clasificacion de los archivos segun el orden indicado, y distribuirlos

segun lo solicitado por la institucion.
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Con respecto al tercer objetivo especifico, formular un plan de gestiéon del
recurso humano que permita mejorar el servicio en mesa de partes de una Corte
Superior de Justicia del norte peruano. Se llego a realizar un plan para mejorar la
comunicacion interna de los trabajadores del area de mesa de partes, del mismo
modo se realizd un andlisis FODA, donde se pudo percibir que los trabajadores no
son capacitados, tampoco reciben talleres ni incentivos, por lo que se formuld
estrategias que ayuden a mejorar la comunicacion de trabajador y usuario,

disminuyendo las quejas a través de charlas y talleres.

El resultado coincide con Castro et al. (2021) donde llegé a definir estrategias
para mejorar la atenciéon del talento Humano con los usuarios debido a que el 70%
de los trabajadores no se sienten a gusto en la institucién, mientras que el 30%
infiere que el problema es la falta de capacitacion que persiste en la organizacion.

En cuanto al cuarto objetivo especifico, validar el plan de gestion del recurso
gue permita mejorar el servicio en mesa de partes en una Corte Superior de Justicia
del norte peruano. La propuesta realizada fue presentada a 3 expertos en el tema,
obteniendo un resultado positivo, indicaron que el plan de mejora propuesto es
eficaz para que los usuarios de mesa de partes puedan ponerlo practica. Esto quiere
decir que, si se mejora las gestiones en el personal se brindara un mejor servicio a

los litigantes en el area de mesa de partes.

Este resultado tiene similitud con la indagacion de Pincay et al. (2020) donde
Su propuesta menciona que, para tener éxito en el servicio de atencion al cliente,
una entidad debe considerar varios elementos, tales como: excelente gestion del
personal, la eficiencia operativa, el capital humano, la cultura organizacional, etc.
Todos estos requisitos deben estar claramente definidas para que los integrantes
tengan claridad sobre la mision y vision de la empresa, de manera que cuando los
colaboradores se sientan identificados y escuchados, se motiven a realizar su
trabajo de manera eficaz e influir positivamente en el impacto del servicio al cliente

interno y externo.
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VI.

CONCLUSIONES

Se identifico el nivel de la gestion del recurso humano de los trabajadores,
donde se obtuvo un nivel regular de 77.97% y un nivel bueno 22.03% en
el tema de sus gestiones. Esto quiere decir que, regularmente los
trabajadores a cargo de las contrataciones cumplen con el procedimiento
de selecciéon de nuevo personal, asimismo, el plan con el que cuenta muy
pocas veces contribuye a la mejora del desempeiio de los trabajadores, al
igual que regularmente se cumplen las reglas correctivas y solamente
algunas veces se realiza el monitoreo a los procedimientos de gestion.
Se identifico el nivel del servicio en la mesa de partes, donde se obtuvo un
nivel regular de 93.22%. Lo que refleja regularmente el personal muestra
interés al momento de brindar el servicio y muy pocas veces los litigantes
se sienten satisfechos con el servicio recibido. Asimismo, los trabajadores
regularmente transmiten confianza cuando atienden a los litigantes y muy
pocas veces el litigante se siente satisfecho con la inmediatez de
respuesta en una Corte Superior de Justicia del norte peruano.

Se llegé a formular un plan que mejore la comunicacién del talento humano
el cual permita mejorar el servicio en mesa de partes. Para ello se realizo
un plan para mejorar la comunicacion interna de los trabajadores, al igual
que un analisis FODA, donde se pudo percibir que los trabajadores no son
capacitados, por lo que se formul6 estrategias que ayuden a mejorar la
comunicacién de trabajador y usuario.

Se validé que un plan de gestion del recurso si permite mejorar el servicio
en mesa de partes en una Corte Superior de Justicia del norte peruano.
Donde se obtuvo un resultado positivo por parte de los validadores,
indicando que es apto para poder ser aplicado. Esto quiere decir que, si
se mejora la comunicacion del personal se brindara un mejor servicio a los

litigantes en el area de mesa de partes.
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VII.

RECOMENDACIONES

1 Serecomienda una Corte Superior de Justicia del norte peruano. Realizar

la eleccion de personal teniendo en cuenta las bases del proceso, con el
fin de escoger al personal adecuado para ocupar el puesto en mesa de

partes y puedan brindar un buen servicio a los litigantes.

Se recomienda al personal de mesa de partes de una Corte Superior de
Justicia del norte peruano, mejorar la comunicacion con los litigantes, para
que ellos entiendan el mensaje que transmiten y puedan sentirse

satisfechos con el servicio que les brindan.

Al area de recursos humanos de una Corte Superior, realizar todas las
actividades y estrategias propuestas, para que el personal de mesa de

partes pueda mejorar la comunicacién con los litigantes.

Al area de mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte
peruano, cumplir y asistir a las actividades propuestas, con el fin de
mejorar su relacién con sus compaferos y los litigantes, contribuyendo a
mejorar la calidad de atencién a los usuarios que pidan informacién en

mesa de partes.
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ANEXOS

Anexo 1: Operacionalizacion de variables

Titulo de tesis: Gestion del talento humano para el servicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte

peruano
Variables de Definicién Definicion
Estudio conceptual operacional Dimensiones Indicadores Escala de
Medicion
Proceso de reclutamiento, seleccion, e
induccion del recurso humano.
. _ ) Planificacia Plan del desarrollo del recurso humano.
Variable1: | Es un proceso de | La variable serd aniicacion
Gestion del | movimiento estudiada a través Estrategica —
talento continuo v | de cus 3 Plan de gestidn del recurso humano.
Humano sistematico que | dimensiones las Plan del bienestar social.
brinda una mejor | cuales son:
orientacion a la | planificacion Plan y programas de seguridad en el
organizacion, estratégica, trabajo.
brinda informacién | administracion -
. L . Clima laboral .
y asigna recursos en | estratégica y Ordinal

las areas de apoyo

estratégico y
resultados (Albizu
et al, 2011).

control estratégico.

Administracion
estratégica

Manual de perfiles de puestos.

Cuadro para asignacién de personal
provisional.

Reglamento interno del servidor.

Programas de capacitacion anual.

Presupuesto analitico del personal anual.
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Motivacion e incentivos.

Sistema de gestién de la seguridad y salud
en el trabajo.

Control estratégico

Medidas correctivas y sancionadoras.

Evaluaciéon del desempeiio del recurso
humano.

Monitoreo de los procesos de gestién del
recurso humano.

Variable 2:
Servicio en
mesa de
partes

Estan disefiados
principalmente para
establecer control
interno Y
seguimiento. Estos
documentos se
emiten y
distribuyen  entre
departamentos vy
personas como

prueba de las
transacciones que
se realizan dentro
de la empresa (Ena
et al, 2006)

La wvariable serd
estudiada a través

de sus 3
dimensiones las
cuales son:
Empatia, seguridad,
capacidad de
respuesta.

Empatia

Interés al prestar servicio.

El servicio eficiente

Seguridad

Confianza y credibilidad.

Capacidad de
respuesta

Soluciéon de problemas

Equipos, material de comunicacién.




Anexo 2: Matriz de consistencia

Titulo: Gestién del talento humano para el servicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte peruano.

Problemas Objetivos Hipotesis Variables e Indicadores
HIPOTESIS . .
PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL GENERAL Variable 1: Plan de gestiéon del recurso humano

éComo determinar si el
Plan de gestion del talento
humano para mejorar el
servicio en mesa de partes
en la corte superior de
Justicia del norte peruano?

Determinar si el Plan de
gestion del talento
humano mejorara el
servicio en mesa de
partes en una Corte
Superior de Justicia del
norte peruano.

PROBLEMAS ESPECIFICOS

OBJETIVOS ESPECIFICOS

¢Cudl es el nivel de gestion
del talento humano de una
Corte Superior de Justicia
del norte peruano?

éCual es el nivel de servicio
en la mesa de partes de una
Corte Superior de Justicia
del norte peruano?

Identificar el nivel de
gestion  del talento
humano en una Corte
Superior de Justicia del
norte peruano.

Identificar el nivel del
servicio en la mesa de
partes en una Corte

El Plan de gestidn
del talento
humano mejorara
el servicio en mesa
de partes de la
Corte Superior de
Justicia del norte
peruano.

. . . Escala de | Niveles o
Dimensiones Indicadores . .,
Medicion | Rangos
Proceso de reclutamiento,
seleccidn, e induccion del
recurso humano.
Plan del desarrollo del
recurso humano.
Planificacidn |Plan de gestion del recurso
Estratégica |humano. ORDINAL
Malo A Veces
Plan del bienestar social. Regular | Siempre
Bueno
Plan y programas de
seguridad en el trabajo.
Clima laboral
Administracion | Manual de perfiles de
Estratégica |puestos.




éCon la formulacién de un
plan de gestion del talento
humano se podrda mejorar
el servicio de la mesa de
partes de una Corte
Superior de Justicia del
norte peruano?

éCudles serian los
indicadores y criterios para
validar el plan de gestién de
talento humano que
mejorard el servicio de
mesa de partes de una
Corte Superior de Justicia
del norte peruano?

Superior de Justicia del
norte peruano.

Formular un plan de
gestion  del talento
humano que permita
mejorar el servicio en
mesa de partes de una
Corte  Superior de
Justicia del norte
peruano.

Validar el plan de
gestion  del talento
humano que permita
mejorar el servicio en
mesa de partes de una
Corte  Superior de
Justicia del norte
peruano.

Cuadro para asignacion de
personal provisional.

Reglamento interno del
servidor.

Programas de capacitacién
anual.

Presupuesto analitico del
personal anual.

Motivacion e incentivos.

Sistema de gestion de la
seguridad y salud en el
trabajo.

Control
Estratégico

Medidas correctivas vy
sancionadoras.

Evaluacion del desempefio
del recurso humano.

Monitoreo de los procesos
de gestion del recurso
humano.

Variable 2: Servicio en mesa de partes

Empatia

El personal de Mesa de
partes

muestra interés a la hora
de

prestar servicio.

ORDINAL
Malo
Regular
Bueno

Nunca
A Veces
Siempre




El servicio que les brinda
con respecto a la
informacién y atencién
cumple sus expectativas

Seguridad

El servicio que se le brinda
le

genera confianza V%
credibilidad.

Capacidad de
respuesta

El servicio que se le brinda
es

rapido en cuanto a
informacién

solucién de su problema.

El personal cuenta con
equipos,

material de comunicacion
y

estan bien capacitados en
cuanto

a la atencion




Anexo 3: Calculo de la muestra

n= 0"2 Upq

e"2(U-1)+O"2 pq

n= 1.96"2*150*50%*50%

10%"2(150-1)+1.96"2 *50%*50%

n= 144.06
2.45
n= 59

o = grado de confianza con el que se va a trabajar
U = tamafio de la poblacion

p = probabilidad a favor

g = probabilidad en contra

e = error de estimacion

Muestra finita

1.96

150

50%

50%

10%

59



Anexo 4: Instrumentos de recoleccion de datos

Cuestionario para medir la gestién del recurso humano

Datos informativos:

Género: |:||\/| |:| F
Universidad: ........ooooiiiiiii Areade trabajo: ...........ccoovviieiiiiiiiiieeeee

Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo Identificar el nivel de
gestion del recurso humano de una corte superior de justicia del norte peruano. El instrumento es
anénimo y reservado, la informacién es solo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le
agradece por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes

opciones de respuesta:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
item Enunciados Valoracion
1|12|3|4|5
> Dimension 1: Planificacion estratégica
Se cumple con los procesos de contraccion del personal de una
ot Corte Superior de Justicia del norte peruano.
Considera que el plan de desarrollo del recurso humano ha
02 contribuido a mejorar su bienestar y desempefio laboral.
Existe un plan de gestion del recurso humano de una Corte
03 Superior de Justicia del norte peruano.
Existe un plan del bienestar social de los recursos humanos de una
04 Corte Superior de Justicia del norte peruano.
La corte superior cumple con las disposiciones normativas en
05 materia de seguridad y salud.
El clima laboral que existe en el area ayuda a la eficiencia y
06 desempenfio de sus actividades.
Dimension 2: Administracion estratégica
El proceso de formulacién del manual de perfiles de puestos ha
o7 contribuido a mejorar la seleccién del personal.
Se cuenta con cuadro analitico de personal para asignar al
08 personal provisional.




Se cumple con el reglamento interno de la Corte Superior de

09
Justicia.
10 | Se brinda capacitaciones constantes al personal.
11 | Tiene conocimiento del presupuesto anual de los trabajadores.
12 Se brindan incentivos por el buen desempefio en las actividades
encomendadas.
Dimension 3: Control estratégico
13 Se cumplen las medidas correctivas y sancionadoras de una Corte
Superior de Justicia del norte peruano.
Con las medidas correctivas se llega alcanzar el nivel de
1 desemperio propuesto
Se analiza anualmente el estudio de la provisién de personal y la
1 evaluacion del desempenfio de acuerdo a las necesidades.
16 Se cuenta con los indicadores para el monitoreo de los procesos
de gestidn del recurso humano.
17 Se realiza el control del desempefio de actividades del personal de
mesa de partes.
18 Los colaboradores de mesa de partes realizan un control para no

incurrir en errores.




Cuestionario para medir el Servicio en mesa de partes

Datos informativos:

Género: |:|M |:| F
Universidad: ..........ooooiiiiiiii e, Area de trabajo: .........c.coveeiiiiiiiiiie e

Instrucciones: Estimado (a) colaborador (a), el presente tiene como objetivo de identificar el nivel
del servicio de una corte superior de justicia del norte peruano. El instrumento es anénimo y
reservado, la informacién es solo para uso de la investigacion. En tal sentido, se le agradece
por la informacion brindada con sinceridad y objetividad, teniendo en cuenta las siguientes

opciones de respuesta:

NUNCA CASI NUNCA A VECES CASI SIEMPRE SIEMPRE
1 2 3 4 5
_ Valoracion
items Enunciados TT2 737475
Dimension 1: Empatia
El personal de mesa de partes muestra interés al momento de
o1 brindar el servicio.
Los litigantes se sienten satisfechos con respecto al servicio que
02 brinda el area de mesa de partes.
El servicio que brinda el personal de mesa de partes cumple las
o3 expectativas de los litigantes.
Los litigantes se sientes satisfechos con la atencion y la
04 informacion que se brinda.
Si brinda ayuda cuando un usuario tiene problemas en el registro
05 de sus documentos.
Se brinda orientacion o atencion personalizada a los litigantes
06 para la tramitacién de sus documentos a ingresar.
Dimension 2: Seguridad
Los trabajadores del area de mesa de partes generan confianza
o7 al momento de la atencion.
Los trabajadores del area de mesa de partes generan credibilidad
08 al momento de la atencién.
Los usuarios se sientes seguros con informacion registrada en la
09 mesa de partes.
Los litigantes sienten seguridad al usar la mesa de partes
10 electrénica.




Los usuarios pueden acceder con seguridad a la mesa de partes

1 electronica desde cualquier aplicativo web.

Los litigantes pueden utilizar sin problema la mesa de partes
12 electronica de la Corte Superior.

Dimension 3: Capacidad de respuesta

El servicio que se brinda en el area de mesa de partes es
13 eficiente.
14 Se siente satisfecho con respecto a la inmediatez en la atencion.

El area de mesa de partes cuenta con equipos y material de
15 comunicacion (folletos, tripticos, volantes, mapas, otros)

actualizados.

El personal de mesa de partes esta bien capacitado con respecto
16 a la atencién al usuario.

Que el usuario haga uso de la mesa de partes electrénica permite
1 gue se agilicen los procesos en la Corte Superior.
18 Que el litigante haga uso de la mesa de partes electronica

permite disponer mejor de su tiempo.
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INFORME DE OPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apelidos y nombres del experto: Femandez Pisfil Gloria

Institucidn donde labora

E=pecialidad

Instrumento de evaluscion
Autor (5] del instrumenta (s)

: Abogada independiente

: Maestra en gestion publica

: Barrantes Barboza, Hugo Raul

II. ASPECTOS DE VALIDACION
MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE {2) ACEPTABLE (3) BUENA {4) EXCELENTE (5]

[ CRITERIOS

: Para ewaluar la gestion del recursa humano

INOICAGORES

E|

3

CLARIDAD

Loz ftems estan redactados con [engua)e aprogiada v libre de
ambigledades acorde con los sujstos musstrales.

CBJETVIDAD

Las instruccones y bos items del instrumento permiten
recoper la informacion objetva sobre |a vanable, en todas sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALIDAD

El instrumentz demuestra  wigencia scorde con el
conociriento  cienfifico, tecnologico, innowacion y legal
inherentz a la varizble: Gestion del recurso humana.

CRGANIZACION

Los iterns del instrumenta reflejan organicidad kogica entre [a
definicion operacional y conceptual respecio a la vanakble, de
manera que penmiten hacer inferencias en funcicn a las
hipdtesiz, problema v objetivos de la mvesfigacion.

SUFICIENCIA

Los 1tems del instrumento son sufcientes en canbdad y
calidsd acorde con la variable, dimensiones = indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los nems del instrumente son coherentes con & tipo de
investigacion y responden a los objefivos, hipotesis y variable
de estudio: Gestion del recurso humana.

COMSISTENCLA

L3 informacion gue se recoja 3 fraves de los itemns del
instrurnenio permitica analizar, describiry explicar |3 realidad,
motive de |3 investigacion.

COHEREMNCIA

Los items del instrumenio expresan relacion con los
indicadores de cada dimenszién de la variable: Gestidn dal
recurso hurmano.

METZDOLDGEIA

L relscion entre [3 fecnics y = mstumenio propusstos
responden al proposito de I3 invesfigacion, desarrollo
tecnaldgico = innovacion.

PERTIMEMCIA

La redzccion o= los fems concuerda con k5 escals valoratva
ded instrumento.

PUNTAJE TOTAL

47

(Moka: Tener an cuenta que el insirumento es wilido cuande se fiene un puntage minimo de 41 “Excelenta”; sin
ambargo, un purtaje menor al anteriar se considera al instrumento ro vilido ni aplicable)

ll. OFINION DE APLICABILIDAD

Chiclayo, 24 de octubre de 2022

PROMEDIO DE VALORACION: D




INFORME DE GPINION SOBRE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION CIENTIFICA

I.DATOS GENERALES

Apellidos y nombres del experio: Femandez Fisfil Gloria

Institucion dende labora

E=pecizlidad

Instrurnento de evaluscian

Autor (5] del instrumenta (s)

: Abogada independients
: Maesira en gesticn publica

: Para evaluar el ==rvicio en me=a d= partes

: Barrantes Barboza, Hugo Radl

Il. ASPECTOS DE VALIDACION

MUY DEFICIENTE (1) DEFICIENTE (2) ACEPTAELE (3}

BUENA [4)

[ CRITERIDS

EXCELENTE {5}

INOICADORES

E|

3

CLARIDAD

Loz (fems estan redactados con lenguaje aprogiade y Nibre de
ambigiedades acarde con los sujetos musstrales.

CEJETIVIDAD

Las instrucciomes ¥ los items del insfruments permien
recoper I3 informacion abjetva sobre la vanable, en todzs sus
dimensiones en indicadores conceptuales y operacionales.

ACTUALICAD

Bl instrumentz demusstrs  wigencida  scorde  con el
conocimisnto  centifico, tecnoligicn, innowscion ¥ legal
inherentz a |a variable: Servicio en mess d= partes.

ORGAMIZACION

Los iterms de! instrumenta reflejan crganicidad kogica entrs |3
definicion operacional y conceptual respecio a la vanable, de
maners gue permiten hacer inferencias en funcicn & las
hipaiesis, problema y objefivos de |a mvestigacion.

SUFICIENCIA

Los riems del instrumento son subicientes en canbdad y
calidsd acorde con la variable, dimensiones 2 indicadores.

INTENCIONALIDAD

Los iterns del insfrumento son coherentes con & tipo de
investigacion y responden 3 los objetivos, hipotesis y variable
de estudios Senicio en mesa de pares.

COMSISTENCLA

L3 informacedn que se recala a fraveés o2 los items del
mstrurnenio permitirs anskzar, describir y explicsr |z realidad,
motive de la invesfigacion.

COHERERCIA

Los merns del instumento expresan relacon con bos
indicadores de esda dimension de |3 variable: Servicia =n
mesa de pares.

METODOLOGA

L relacion entre [3 icnica y & instumenio propuestos
respondsn  al pr-:||:||:-5|tc| de la investigacion, desarmollo
tecnalégico = innovacion.

FERTIMEMCIA

La redscoion o= los items concusnda con 15 escals valoratva
ded instrumento.

PUNTA.JE TOTAL

50

(Mota: Terser en ceenta que @l instruments @8 wlido cuands se tiene un puntaje minimo de 47 "Excelente”; si
embamo, un purtaje menor al anterar se considera al instrumeanto no valido ni aplicable)

lll. CPINION DE APLICABILIDAD

FROMECIO DE VALORACION:

Chiclayo, 24 de ociubre de 2022
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Anexo 6: Propuesta de mejora

PLAN DE MEJORA DE LA COMUNICACION INTERNA

GENERALIDADES

Entidad: Una Corte Superior de Justicia del norte peruano

Nombre de la propuesta: Plan de mejora de la comunicacion interna para
la mejora en la atencién a los usuarios de mesa de partes.

Responsable: Oficina del talento Humano

FUNDAMENTACION

La implementacion del plan de comunicacion interna tiene como objetivo
implementar diversas propuestas que en conjunto ayuden a mejorar los
servicios y la atencion que se brinda a los usuarios de Chiclayo en el area
de mesa de partes de una Corte Superior, haciendo énfasis en las
relaciones interpersonales y de comunicacién entre el personal de la
dependencia, reflejada en la atencion brindada a los usuarios.

La propuesta se basa en los hallazgos de un diagndstico realizado en un
estudio que encontré que los usuarios que recibieron atencion en mesa
de partes de la jurisdiccién calificaron que existe algunos inconvenientes
como atencion inmediata, falta de capacitacion del personal y materiales
de comunicacion, esto lo convierte en un bien escaso y lo mas fuerte es
gue no existe interés del personal por brindar informacion. Por otro lado,
los trabajadores sienten que la comunicacibn no se desarrolla
eficazmente al igual que no se brindan capacitacion y muy pocos

trabajadores conocen la mision y vision de la institucion



ANALISIS FODA

FORTALEZAS

v Instituciébn que pertenece a

uno de los tres poderes del
Estado.

v Alta produccioén jurisdiccional y
manejo de informacion
trascendental.

v' El personal del area conoce
las funciones que debe
realizar.

v' El area de mesa de partes se

encuentra en una buena

OPORTUNIDADES

Incorporacion de la tecnologia en

el servicio judicial.

Creacion del area de orientacion
al usuario para facilitar el servicio.
Mejora constante de las reformas
judiciales.

Personal con amplia experiencia

en temas jurisdiccionales.

v La demora en los procesos
judiciales.

v' La carencia de comunicacion
entre los trabajadores del
area.

v Falta de trabajo en equipo.

v' Excesiva carga laboral que
tiene el personal del area.

v Insuficiente orientacion y la
inadecuada atencién al

v La falta de capacitacién al

personal.

ubicacion para brindar el
servicio.
DEBILIDADES AMENAZAS

La imagen negativa hacia el area
por parte de los usuarios.

Estrés laboral de los trabajadores
del area que disminuye el interés
en sus tareas y el sentido de
responsabilidad.

Equipos tecnol6gicos en desuso
o] desactualizados
(computadoras, televisores, etc.)
La exigencia de los usuarios por
gue se resuelvan sus procesos.
La falta de conocimiento en

temas de atencion al usuario.




VI.

VII.

PUBLICO OBJETIVO
Trabajadores que forman parte del area de mesa de partes de una Corte
Superior de Justicia del norte peruano.
BENEFICIARIOS
Trabajadores del area de mesa de partes de una Corte Superior de
Justicia del norte del peruano.
Usuarios (litigantes) que reciben atencion en el area de mesa de partes
de una Corte Superior de Justicia del norte del peruano.
Abogados que se acercan a realizar tramites de patrocinados al area de
Mesa de Partes de una Corte Superior de Justicia del norte del peruano
OBJETIVOS
Objetivo general
Disefiar estrategias de comunicacion interna para mejorar la atencién al
usuario a través de la comunicacion, integracion y motivacion en los
trabajadores del area de mesa de partes de una Corte Superior de Justicia
del norte del peruano.
Objetivos especificos
v Fortalecer el conocimiento de los trabajadores en cuanto a la
mision y visiébn de la institucion, para mejorar la identidad
corporativa.
v" Motivar a los trabajadores a mejorar la calidad del servicio que
brindan al momento de la atencion por medio de charlas.
v" Mejorar la comunicacion interna que existe entre los trabajadores
del area de mesa de partes de la Corte.
v" Mantener informados a los usuarios de las distintas actividades
gue realiza la institucién por medio de material comunicacional.
v' Mejorar la inmediatez al momento de brindar la informacion.
v Involucrar a los usuarios para mejorar la atencién al usuario por

medio de estrategias constantes.

PLAN DE ACCION



OBJETIVO GENERAL OBJETIVOS ESTRATEGIAS ACTIVIDADES CRONOGRAMA
ESPECIFICOS
Fortalecer el | Desarrollar en los | Capacitaciones Desarrollar tres
conocimiento de los | trabajadores el | constantes  sobre | capacitaciones por
Disefiar estrategias de | trabajadores en cuanto | sentido de | cultura afo: febrero, junio,
comunicaciéon  interna | a la misién y vision de | pertenencia,  para | organizacional y | octubre.
para mejorar la atencion | la institucién, para | que cada empleado | clima laboral a fin de | Al trabajador que
al usuario a través de la | mejorar la identidad | se sienta | que concientizar a | asista se le
comunicacion, corporativa. identificado con la | los trabajadores del | entregara
integracion y motivacion institucion. area de mesa de | certificado.
en los trabajadores del partes de la Corte.
area de mesa de partes | Motivar a los | Implementar charlas | Talleres dindmicos | Desarrollar dos
de una Corte Superior | trabajadores a mejorar | de capacitacion | sobre las | talleres por afio:
de Justicia del norte del | la calidad del servicio | constante para | estrategias de | enero y agosto.

peruano.

que brindan al

momento de la
atencion por medio de

charlas.

mejorar la atencion

al usuario.

atencién al usuario y
la comunicacién que
existir

tiene que

entre los
trabajadores y los

usuarios

Con certificados por

participacion




Mejorar la
comunicaciéon interna
que existe entre los
trabajadores del area

de mesa de partes de

Desarrollar talleres
de
interpersonales y de
habilidades de

comunicacion con el

relaciones

Llevar a cabo cursos
para mejorar la
comunicacion
interna.

Curso:

ler curso en abril.
2do

noviembre.

Curso.

Con certificados por

participacion.

la Corte. personal del area de | “Comunicacion
mesa de partes. entre nos”.

Curso: “Mejorando

nuestra relacion

interna”.
Mantener informados | Disefar folletos, | Tripticos con | Se actualizaran de
a los usuarios de las | banners u otro | informacion de las | acuerdo a las
distintas  actividades | material informativo | actividades gue | actividades que se
que realiza la | que mejore la | realiza la Corte. realicen.

instituciéon por medio
de

comunicacional.

material

atencién al usuario y
los mantenga al
de

actividades

tanto las
gue

realiza la institucion.

Implementacion de
un banner con la
orientaciéon de las
distintas areas vy
juzgados.
Volantes con

informacion de las

El disefio sera de un

banner por cada

piso, con la
informacion de los
juzgados.
Se

volantes para ser

disefaran




funciones del area

repartidos a todos

de mesa de partes. | los usuarios.
Fortalecer los
espacios para la
atencion Crear una ventanilla | En el periodo 2023
Mejorar la inmediatez | preferencial y | de atencion
al momento de brindar | mejorar el orden de | preferencial.
la informacion. la atencién en el
area de mesa de
partes.
Involucrar a los | Implementar
usuarios para mejorar | encuestas de | Crear encuestas
la atencion al usuario | satisfaccion  entre | para medir la | Todos los viernes
por medio de |los usuarios que | satisfaccion del

estrategias

constantes.

permitan medir el
nivel de eficiencia
del area de mesa de
partes de una Corte
Superior de Justicia

del norte peruano.

usuario: “Tu opinas,

yo cambio”




Anexo 7: Validacion de propuesta por expertos

WALIDACION OE FROFUESTA
[JUICIO DE EXPERTOS)

FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA DE LA
COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA EN LA ATENCION A
LOS USUARIOS DE MESA DE PARTES

o, Fermandez Pisfil Gloria, identificada con DMl M® 16787568, con Grado
Académico de Maestra en Gestion Poblica en la Universidad Privada César vallsio,
con codigodeinscipodn en SUMEDU M® 0001002123

Hago constar que he leido y revisado la propuesta Plan de mejora de la
comunicacion interna para la mejora en la atencidn a los usuarios de
mesa de partes, correspondients a la Tesiz Gestion del talento humano para
el semicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia del norte

peruano, de laMaestria en Gestion Poblicade la Universidad Cesar Vallgjo.

La propuesta contiene la  siguiente  estructura; generalidades,
fundamentacidn, analiziz FOD A, pdklico okigtivo, heneficiarios, ohjetivoz, plan de
accion v corresponde a la tesis: "Gestion del talento humano para el servicio en
mesa de partesde una Corte Superior de Justiciadel norte peruano”.

a. Pertinencia con la investigacion

H* CRITERIO 51 |HO | OBSERVACIOHES

1 Fertinenciacon el problema, akjstivoz e

hipdtesiz de investigacion. X
3 Pertinenciacon laz variables y ¥
cimensiones.
3 Pertinenciacon lasdimensiones e ¥
incicacdores.
Fertinenciacon lozprincipiozdela
4 Jredaccidn cientifica (propiedad v X

coberencia).

5 |Pedinenciacon losfundamentostedricos X

B Pertinenciacon laestructuradela
investigacian




waLlDACION DE FROPUESTA
[JUICIO DE EXFERTOS)

Pertinenciadelapropuesta el diagnostico

caracteristicas similares

7 del problema X
b. Pertinencia con la aplicacion
H* CRITERID ST THO | OBSERVACIOHES
1 |E=z aplicahle al contexto delainvestigacion| X
Solucionael problemadelainvestigacion | X
Su aplicacion ez sostenible en el tiempo
E=z wiahle en su aplicacion X
5 E= aplicable a otraz instituciones con %

correcciones respectivasz, losresultados zonlossiguientes:

Luego de la evaluacion minucioza de la propuesta v reslizadas las

DECISION O FUHDAMEHTACIOH DEL EXPERTO:

El plan de mejora propuesto es el adecuado v optimo para ser presentado vy

aplicado en una code superior de Justiciade Lambayeque.

Chiclayo, 28 dediciembre de 2022,

Mtra. FernandezPisfl Gloria, Codigo deregistrode SUMEDU M= 00010029 23,

con centro delabores abogadaindependiente, M® de celular; 978 947 479

FIRMA ¥ SELLO DEL EXPERTO



FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA DE LA
COMUNICACION INTERHA PARA LA MEJORA EN LA ATENCION A
LOS USUARIOS DE MESA DE PARTES

Yo, Aleitez Ruiz Mercy Manuela del Socommo, identificado con DRI M®
A361035, con Grado Académico de Maestraen Gestion Publica en la Universidad
Privada Cészar Wallejo, con codigo de inscripocidnen SUREDU B® 0000737430

Hago constar que he leida v revisado la propuesta Plan de mejora de la
comunicacion interna para la mejora en la atencion a los usuarios de
mesa de partes, correspondiente a la Tesiz Gestion del talento hurmano para
el servicio en me=a de partes de una Corte Superior de Justicia del norte

peruano, de lahMaestria en Sestion Pdblicade laUniversidad Cesar Wallejo.

La propuesta  contiene  la siguiente estructura; generalidades,
fundamentacian, andlisiz FOD A, pliklico objetivo, beneficiarios, objetivos, plan de
accian y corresponde a la tesis: "Gestion del talento humano para el servicio en

mesza de partes de una Corte Superiorde Justiciadel note peruana”

¢. Pertinencia con la investigacion

H* CRITERIO Sl (HO | OBSERVYACIOHES

1 Fertinenciacon el prablema, objetivos e

hipotesis de investigacion. £
2 Ferinenciacon las variablez v %
dimensiones.
3 Fertinenciacon lazdimensionez e %

indicadares.

Ferinenciacon lozprincipioz dela
4 lredaccidn cientifics (propied ad v =
coherencia).

5 |Perdinenciacon losfundamentostedricos x

& Fertinenciacon laestructura dela
inwestigacion

7 JPerinenciadela propuesta el diagnastico x




WALIDACION DE PROPUESTA
[JUICIO DE EXPERTOS)

T Pertinenciade la propuesta el diagnostico w
del problems

d. Pertinencia con la aplicacion

H* CRITERIO = [HO [ OBSERVACIOHES

1 |Ez aplicakle al contexto delainvestigacion| X

Soluciona el problemadelainvestigadaon X

Su aplicacion ez zostenible en el tiempo x
Ez viakleen su aplicacion X
5 Ez aplicable a otraz instituciones con ¥

caracteristicas similares

Luego de la evaluacion minuciosa de |la propuesta v reaslizadas las

correcciones respectivas, losresultados sonlossiguientes:

DECISIOH O FUHDAMENTACION DEL EXPERTO:

El plan propuesto es el indicado pararesolver el problemadelostrabajadores de
mesa de partes. Paor lotanto, debe ser aplicado para gue mejore |a comunicacion

de lostrabajadores v litigantes en una Core Superior de Justicia de Lam bayeque.

Chiclayo, 28 dediciembre de 2022,

htra. Alvitez Ruiz Mercy Manuela del Socaorro, Codigo de registro de SUMNEDU M®
0000797430, con centro de labores en el Instituto Peruano del Depore, N® de
celular: 9204400435,

’
T4 -

i
FNETITU FERPAND DEL
CONSIpOE
=

niPORTE
aTE AT

FIRMA ¥ SELLO DEL EXPERTO



FICHA DE EVALUACION DEL PLAN DE MEJORA DE LA
COMUNICACION INTERNA PARA LA MEJORA EN LA ATENCION A
LOS USUARIOS DE MESA DE PARTES

Yo, Andrade Guimarey Eduardo, identificado con DM N® 16786997, con
Grado Académico de Masstro en Tributacidn v Gestidn Fizcal en la Universidad
Alaz Peruanas 5.4, con cadigodeinscripcdn en SUMEDU M® 0000737399,

Hago constar que he leido v revizado la propuesta Plan de mejora de la
comunicacion interna para la mejora en la atencidn a los usuarios de
mesa de partes, correspondiente a la Tesis Gestion del talento humano para
el semicio en mesa de partes de una Corte Superior de Justicia dal norte

peruano, de laMaestria en Gestion Publicade laUniversidad Cesar Vallgjo.

La propuesta contiene la  siguiente  estructura: generalidades,
fundamentacidn, analiziz FODA, puklico objetiva, beneficiarios, ohjigtivos, plan de
accion v corresponde a la tesiz "Zestion del talento humano para el servicio en
mesza de partes de una Carte Superior de Justiciadel norte peruano”

e Pertinencia con la investigacion

H* CRITERID 51 |HO | OBSERVACIOHES

1 Perinenciacan el problema, ohjetivoz e

hipotesiz deinvestigacian.

3 Perinenciacon las variakbles v ¥
dimensiones.

3 Petinenciacon lasdimensiones e ¥

indicadores.

Pedinenciacon losprincipios dela
4 Jredaccidncientifica (propiedad v X
coherencial.

4 |Pedinenciacon losfundamentos tedricos X

& Perinenciacon la estructura dela
investigacian

7 |Perinenciade lapropuesta el disgndstico | X




waALIDACION DE PROFUESTA
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el problema

f. Pertinencia con la aplicacion

caracteristicas similares

H* CRITERIG = THO | OBSERVACTOHES
1 |Ez aplicable al contexto delainvestigacion| X

Solucionael problemadelainvestigadon =

=u aplicacion ez sostenibleen el tiempo x

E= viakle en su aplicacion =
5 E= aplicable a otras instituciones con ¥

correcciones respectivas losresultados zonlossiguientes:

Luego de la evaluacidn minuciosa de la propuesta v realizadas las

DECISIOH O FUNDAMENTACION DEL EXPERTO:

La propuesta realizada para una Corde Superior de Justicia de Lambayerue esta
bien dizefada v ez la adecuada para que sea aplicada vy mejore la relacion de los
trabajadores v los usuarios.

Chiclayao, 28dediciembre de 2022,

Mtro. Andrade Guimarey Eduardo, Cadioo de registro de SUMEDU M® 00007373949,

con

centro de labores en la empresa Fhunshyne Express, W™ de celular

9363674595,

FIRMA ¥ SELLO DEL EXPERTO



Anexo 8: Base de datos (niveles por variable)

D1.Planificacién estratégica D2.Administracion estratégica D3.Control estratégico
1| 2] 3|45 |6 [p1|Nvel] 7] 8] 9 |10]11]12][p2|Nivel [ 13]14]15]16] 17| 18| D3 | Nivel | vi [ Nivel |
2 2 2 1 2 2 11 Regular 1 2 2 2 1 2 10 Regular 2 2 1 2 2 2 11 Regular 32 ' Regular
2 1 2 2 1 2 10 Regular 2 1 1 2 2 2 10 Regular 1 2 1 1 1 2 8 Regular 28  Regular
2 3 1 2 2 1 11 Regular 2 3 2 1 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 35 @ Regular
1 2 2 2 2 1 10 Regular 1 2 2 2 2 2 11 Regular 2 2 1 2 2 2 11 Regular 32  Regular
2 2 2 1 2 2 11 Regular 1 2 1 2 1 2 9 Regular 1 2 2 2 1 2 10 Regular 30 Regular
2 3 2 2 2 2 13 Bueno 2 2 3 1 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 37  Bueno
2 1 2 2 1 2 10 Regular 2 2 1 2 1 1 9 Regular 2 1 1 2 1 2 9 Regular 28 Regular
2 2 1 2 2 1 10 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 34  Regular
2 2 2 1 2 2 11 Regular 1 2 2 1 1 2 9 Regular 2 2 1 2 2 2 11 Regular 31  Regular
1 2 2 2 2 1 10 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 1 2 2 11 Regular 33 ' Regular
2 2 2 3 2 3 14 Bueno 2 3 3 2 2 2 14 Bueno 3 2 2 2 2 2 13 Bueno 41 @ Bueno
1 1 2 2 1 2 9 Regular 1 2 1 1 2 1 8 Regular 2 2 1 2 1 1 9 Regular 26  Regular
2 2 2 2 2 2 12 Bueno 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 3 2 2 2 3 14 Bueno 38 Regular
2 2 2 2 2 2 12 Bueno 1 2 1 2 2 2 10 Regular 2 2 1 2 2 2 11 Regular 33  Regular
2 2 3 2 2 1 12 Bueno 2 3 2 2 2 2 13 Bueno 2 2 3 2 1 2 12 Regular 37  Bueno
1 2 2 1 2 2 10 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 1 2 2 2 2 3 12 Regular 34  Regular
2 1 1 2 2 1 9 Regular 2 2 1 2 2 1 10 Regular 1 2 2 1 2 3 11 Regular 30 @ Regular
2 2 2 2 1 2 11 Regular 2 2 2 2 1 2 11 Regular 2 2 2 2 1 3 12 Regular 34  Regular
1 2 1 3 2 2 11 Regular 2 2 2 1 2 2 11 Regular 2 1 2 2 2 1 10 Regular 32 Regular
2 2 2 2 2 2 12 Bueno 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 36 @ Regular
2 1 3 2 1 2 11 Regular 2 1 3 2 2 3 13 Bueno 2 2 3 2 3 2 14 Bueno 38 @ Bueno
2 2 2 2 2 1 '1 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 3 13 Bueno 36 @ Regular
2 2 1 1 2 2 " 10 Regular 2 1 2 2 1 2 10 Regular 2 1 2 1 1 2 9 Regular 29  Regular
2 2 2 2 3 2 "13 Bueno 2 2 3 2 2 3 14 Bueno 2 2 2 3 2 2 13 Bueno 40  Bueno
2 2 2 2 2 3 "13 Bueno 2 2 3 2 2 2 13 Bueno 2 2 2 2 1 3 12 Regular 38 Bueno
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13
11
12

14
12

12
11
12
12
12

" 12
"11

10
11

" 12

12
13

"1
" 11

11
12

" 10

12
11

" 12
" 13

12

" 11
" 12

Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Regular
Regular
Bueno
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Bueno
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Bueno
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14
12
14
10
13
12

12
11
13
13
13
10
12
12
10
12
11
13
13
12
12
11
13

12
12
14
12

12
11
11

Regular

Bueno
Regular

Bueno
Regular

Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular

Bueno

Bueno

Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular

Bueno

Bueno
Regular
Regular
Regular

Bueno
Regular
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Regular

Bueno
Regular
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Regular
Regular
Regular
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NNNENMNNMNMNNNEPEDNMNDNNMNNNMNNNNDNNDNDNNDNNNMNNEP ODNDNNDNNMNNMNDNNNENMNDDNDDN
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NEFE NN NNMNNDNNNDNPNDNNMNNNNENNMNNDMNNNDNNDNNDNDNDNNOR ODNODNDOWDNDNPRE

N WWNWNNWNNENWONNNNEWONWOWNDNWODNPEPWONNDNENMDN®WPRE

13
12
13

14
13
10
12
12
13
12
13
12
12
13
10
12
12
12
12
13
11

12
11
13
12
14
13
11
13
12
11

Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Regular
Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Regular

26
40
35
39
28
41
37
27
36
34
38
37
38
31
36
36
30
35
35
37
38
36
34
31
37
29
37
35
40
38
32
36
35
31

Regular
Bueno
Regular
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Bueno
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Bueno
Bueno
Bueno
Regular
Bueno
Bueno
Regular
Regular
Regular
Regular



VARIABLE :Servicio en mesa de partes

D1. Empatia

D2. Seguridad

D3. Capacidad de respuesta

24 [ 25] 26 | 27| 28 | 29 [ D1 [ Nivel | 30 [ 31| 32 | 33 [ 34 | 35 | D2 [ Nivel | 36 | 37 [ 38| 39 [ 40 | 41 | D3 [ Nivel | v2 [ Nivel |
2 2 2 2 2 3 13 Bueno 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 37  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 2 1 1 1 1 8 Malo 1 2 2 2 1 2 10 Regular 25  Regular
2 2 1 2 2 1 10 Regular 2 1 1 2 2 2 10 Regular 2 1 2 2 3 2 12 Regular 32  Regular
1 1 1 3 1 1 8 Regular 3 2 2 3 2 2 14 Regular 2 1 2 1 1 1 8 Malo 30  Regular
2 3 2 3 2 1 13 Bueno 3 2 1 2 1 2 11 Regular 2 2 2 2 3 3 14 Regular 37  Regular
1 2 1 2 1 1 8 Regular 1 2 2 2 3 2 12 Regular 2 2 1 3 2 1 11 Regular 31  Regular
1 1 1 3 2 2 10 Regular 2 2 3 2 2 2 13 Regular 1 2 1 2 2 2 10 Regular 33  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 1 2 2 2 1 10 Regular 2 1 1 1 1 1 7 Malo 24  Regular
1 1 1 2 2 2 9 Regular 2 2 1 2 2 1 10 Regular 2 2 2 1 1 2 10 Regular 29  Regular
1 1 1 1 1 1 6 Regular 1 1 2 2 1 1 8 Regular 2 1 2 2 2 2 11 Regular 25 Regular
1 1 1 3 2 1 9 Regular 3 2 2 2 2 2 13 Regular 2 3 1 2 2 1 11 Regular 33  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 2 1 2 2 2 11 Regular 1 2 2 2 1 2 10 Regular 28  Regular
1 2 2 2 2 1 10 Regular 2 2 2 3 2 3 14 Regular 2 2 3 1 2 1 11 Regular 35 Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 1 2 1 2 2 10 Regular 2 2 1 2 1 2 10 Regular 27  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 1 2 2 2 2 11 Regular 2 1 2 1 1 1 8 Malo 26  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 1 1 3 2 2 11 Regular 2 2 3 2 1 2 12 Regular 30  Regular
1 1 1 2 1 1 7 Regular 2 1 2 2 2 1 10 Regular 2 1 2 2 1 2 10 Regular 27  Regular
1 1 1 1 2 1 7 Regular 2 1 2 2 2 2 11 Regular 1 2 1 1 1 2 8 Malo 26  Regular
2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 2 12 Regular 2 2 2 2 2 1 11 Regular 35  Regular
2 1 1 2 2 1 9 Regular 3 2 2 2 2 2 13 Regular 2 2 3 2 2 2 13 Regular 35 Regular
2 2 1 2 2 1 10 Regular 1 1 3 2 1 1 9 Malo 1 2 2 1 2 3 11 Regular 30  Regular
2 1 1 3 2 1 10 Regular 2 2 1 3 2 2 12 Regular 2 1 2 1 2 2 10 Regular 32  Regular
1 2 1 2 1 1 8 Regular 1 1 1 2 3 2 10 Regular 2 2 3 1 2 1 11 Regular 29  Regular
1 1 1 3 2 1 9 Regular 2 2 1 2 3 2 12 Regular 3 2 2 2 2 2 13 Regular 34  Regular
1 2 2 2 1 1 9 Regular 2 3 1 3 3 3 15 Bueno 2 3 1 2 2 3 13 Regular 37  Regular
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15
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