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Resumen

La investigacion tiene como objetivo general analizar el control interno en el
desempeno laboral de la sede de los juzgados y salas subespecialidad comercial de
la mesa de partes de la Corte Superior de Justicia de Lima. La metodologia fue de
enfoque cudlitativo con disefio fenomenoldgico yla muestra de 15 trabajadores. Con
los resultados se evidencié que una adecuada gestidon y ejecucidon de los controles
infernos, constantes actividades de monitoreo y supervisidn, una adecuada
infraestructura del lugar de frabajo y un adecuado programa de capacitacion para
el trabajador, influyen positivamente al resultado del desempeno laboral de los
trabajadores.
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Internal control in labor performance at the court
registry office of the Superior Court of Justice of
L.Lima

Abstract

This research aims to analyze the internal control in labor performance at the
headquarters of the courts and chambers of the commercial sub-specialty of the
commercial court of the Superior Court of Justice of Lima. It was conducted under a
qualitative approach with a phenomenological design and a sample of 15
employees. The results demonstrated that a proper management and execution of
internal controls, constant monitoring and supervision activities, proper workplace
infrastructure and a suitable training program for the employee, have a positive
influence on the performance of the employees.

Keywords: internal control; labor performance; training; infrastructure; Superior Court
of Justice.

Controle interno no desempenho do trabalho na mesa
de partes do Tribunal Superior de Justica de Lima

Resumo

O objetivo geral da investigacdo € analisar o confrole inferno no desempenho do
trabalho das sedes dos fribunais e cdmaras de subespecialidade comercial da mesa
de partes do Superior Tribunal de Justica de Lima. A metodologia foi de abordagem
qualitativa com desenho fenomenoldégico e amostra de 15 trabalhadores. Os
resultados mostraram que a gestdo e execucdo adequada dos confroles internos, as
atividades constantes de monitoramento e supervisdo, a infraestrutura adequada do
local de trabalho e um programa de freinamento adequado ao frabalhador
influenciam positivamente os resultados do desempenho laboral dos frabalhadores.
Palavras-chave: controle interno; desempenho do frabalho; treinamento;
infraestrutura; Superior Tribunal de Justica.
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Introduccién

A lo largo del tiempo, se ha profundizado en el tema del control interno en las
organizaciones, este tuvo su origen a finales de los anos 80 en Estados Unidos,
inicialmente aplicado a las empresas que cotizaban en los mercados de valores.
Posteriormente, su alcance se amplié a otros paises, lo que ha dado lugar a un nuevo
paradigma de control interno a nivel mundial en organizaciones tanto publicas como
privadas. Este enfoque se fundamenta en investigaciones impulsadas por el Comité
de Organizaciones Patrocinadoras de la Comisidén Treadway (COSO, por sus siglas en
inglés), una entidad privada conformada por cinco organizaciones de profesionales
contables en Estados Unidos. Su objetivo fue proporcionar directrices sobre el fraude,
control interno y gestidén de riesgos, para mejorar los procesos de gestion y gobierno
en todas las organizaciones, asi como reducir el riesgo de fraude (Miagja Fol, 2010).

En Pery, el modelo Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway
Commission (COSQO) se utiliza para evaluar la eficacia de los sistemas de confrol y
para identificar dreas de mejora. El marco mds actualizado para el control
gubernamental en el pais es la Ley N° 27785 (Pery, 2002), conocida como la Ley
Orgdnica del Sistema Nacional de Control y de la Contraloria General de la
Republica.

El presente estudio tiene como objetivo principal analizar la gestion del control
interno en el desempeno laboral de los tfrabajadores de la mesa de partes de la sede
de los Juzgados y salas subespecialidad comercial de la Corte Superior de Justicia de
Lima (CSJLl). En tal sentido, como primer paso se busca explorar, describir y
comprender los conocimientos de los sujetos de investigacion y su interaccion dentro
de la institucion; y el segundo paso fue redlizar una propuesta de mejora en el
escenario de investigacion.

El drea de la mesa de partes de los juzgados y salas civil subespecialidad
comercial, tiene como objetivo principal la atencidn al usuario en la recepcion de los
documentos, registro, foliacion, clasificar y distribuir los documentos de acuerdo con
la competencia de los érganos y/o dreas para su respectiva atencion. Actualmente
el drea de mesa de partes estd infegrada por 25 trabajadores que cumplen una
funcion como: digitalizador, recepcionista de ventanilla, indexador, distribuidor de
documentos, asistentes de apoyo y supervisores mds una encargada de todalamesa

de partes.
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La investigacion se alined con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de las
Naciones Unidas. El objetivo 8: Trabajo decente y crecimiento econdmico, el cual
impulsa un crecimiento econdmico sostenido, inclusivo y sostenible, asi como el pleno
empleo productivo y el trabagjo digno para todos los trabajadores, o cual es
fundamental para el desarrollo personal; y el objetivo 16: Paz, justicia e instituciones
sélidas, ya que es crucial contribuir ala agenda global para el desarrollo y el bienestar
de la poblacién, facilitando el acceso a la justicia para todos y promoviendo la
creacion de instituciones efectivas, responsables e inclusivas a todos los niveles

(Acuerdo Nacional, 2017).

Fundamentacion Teédrica
Control Interno

De acuerdo con Quinaluisa Mordn, Ponce Alava, Muiioz Macias, Ortega Haro
y Pérez Salazar (2018), COSO es una entidad que proporciona orientacién sobre
control interno y gestion de riesgos, de acuerdo a esta enfidad el control interno es
un proceso llevado a cabo por el consejo de administracion, la direccién y otro
personal de una organizacion disenado para proporcionar seguridad razonable con
respecto al logro de objetivos en las siguientes categorias: eficacia y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacién financiera y cumplimiento de leyes y
regulaciones aplicables. Cabe resaltar que la administracion del escenario de
investigacion, sus leyes y normatividad se basa en este modelo.

En el sector puUblico se habla del Sistema de Control Interno (SCI), que la
Confraloria General de la Republica (Peru, 2016), lo define como un sistema que nos
ayuda a prevenir riesgos, iregularidades y actos de corrupcidon en cualquier entidad
publica. Es decir, lo define como el conjunto de elementos organizacionales como
son: Planeacion, Control de Gestion, Organizacion, Evaluacion de Personal, Normas
y Procedimientos, Sistemas de Informacion y Comunicacion, interrelacionados e
inferdependientes, buscando la sinergia y alcanzar los objetivos y politicas
institucionales de manera armonica.

De acuerdo con lo descrito, podemos concluir gue muchos autores coinciden
en que el control interno es un mecanismo integrado en toda la organizaciéon, cuyo
propdosito es asegurar el cumplimiento de los objetivos empresariales, lo cual permite
proteger los activos de la empresa y fomenta la eficiencia y eficacia en el uso de

estos recursos, evitando pérdidas econdmicas y financieras.
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El control desempena un papel fundamental en cualquier sistema o proceso,
ya gue es necesario contar con criterios y limites para evaluarnos, medirnos y
corregirnos. Sin la etapa de control, seriomos extremadamente ineficientes y
generaria incertidumbre sobre cémo se gestionan los recursos ante los interesados
(Quinaluisa Mordn; Ponce Alava; Muhoz Macias; Ortega Haro; Pérez Salazar, 2018).
Entre los aspectos que respaldan su importancia tenemos: establecer medidas
correctivas, aplicarse a todos los aspectos, identificar y analizar las causas de las
desviaciones, asi como a sus responsables, proporcionar informaciéon sobre la
ejecucioén de planes, reducir costos y tiempos y racionalizar la gestion generando
incremento de productividad.

En la CSJL existe un érgano de control interno que constituye un reto
institucional, permitiendo tener una herramienta de gestidn muy Util y ayuda a
confrarrestar los riesgos en los procesos de la entidad y promover la eficiencia,
eficacia, transparencia y economia en la gestidon; asi como, resguardar los recursos
del Estado y prevenir iregularidades o actos de corrupcion.

Si bien existe este érgano de confrol interno, este trabaja de la mano con los
subcomités de los equipos de apoyo, por un lado, con los coordinadores de enlace
de cada dependencia, por otro lado, con los magistrados y funcionarios de la
institucion con la finalidad de contribuir en la implementacion del sistema de control
inferno del Poder Judicial, cuya evaluaciéon serd de cardcter permanente en busca
de una mejora continua (Huaita Alegre; Chanjan; Saravia, 2019).

En el drea especifica de la mesa de partes esta pertenece a la unidad de
servicios judiciales, y ellos a fravés de sus jefes asignados a cada mesa de partes
llevan un control y supervision del trabajo que se realiza. En este sentido se prioriza la
atencion al usuario, el uso 6ptimo de los recursos asignados y un control del personal
(asistencias, faltas, permisos, entre otros). Sin embargo, el control interno de la
institucion investigada estd enfocado directamente a los procesos del dmbito
jurisdiccional, mientras que el dmbito administrativo es controlado y supervisado por
los jefes inmediatos. En nuestro caso la mesa de partes de los juzgados y salas
subespecialidad comercial de la CSJLI existe una supervision interna por parte del jefe
inmediato, quien verifica el cumplimento de las actividades propias del dreaq, el

manejo eficiente de los recursos asignados y la supervision de los trabajadores.
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Desempeno Laboral

El andlisis del desempeno laboral ha sido objeto de estudio a lo largo del
tiempo, particularmente en el dmbito de la psicologia organizacional (Aamodt, 2010).
En tal sentido, de acuerdo con Choi, Miao, Oh, Berry y Kim (2018), las organizaciones
se dedican a investigar el desempeno laboral con el objetivo principal de
comprender y explicar diversos factores que influyen en el desarrollo vy la eficacia
empresarial.

Con la medicién del desempeno laboral, las entidades publicas identifican
brechas de competencias en el personal segun su perfil del puesto que desempenan,
de esta manera se pueden definir estrategias de mejora continua que nos ayuden a
lograr las metas y resultados planificados.

En la mesa de partes de los juzgados y salas subespecialidad comercial de la
CSJLI, el desempeno laboral se puede calificar como bueno, ya que se cumple con
la atencién a todos los usuarios que asisten en el horario de atencidon. Sin embargo,
este desempeno no es igual en todos los trabajadores, siempre hay unos que
destacan o aportan mds que otros, pero hay una particularidad, al ser un trabajo en
equipo si se logra con los objetivos del drea.

Segun lo descrito por Nevado-Batalla Moreno (2023), es de vital importancia
evaluar el desempeno laboral por periodos de tiempo de cada trabajador, ya que a
raiz de esa evaluacidon se puede mejorar, afinar estrategias para un mejor
desenvolvimiento del frabajador, ayudando de esta manera a encaminar su carrera
publica y profesional.

Para Zaragoza Andrade, Pineda Martinez, Salazar Nogueda vy Silva Aguilar
(2023), los factores que influyen en el desempeno laboral, son: puntualidad, la cual
no siempre se cumple en el escenario de investigacion; imagen personal, aqui se
deben agregar el valor a los productos y servicios brindados; protocolo, los
trabajadores de la mesa de partes siguen un protocolo en el desarrollo de sus
funciones como el uso del uniforme institucional, la atencidn al usuario, entre otros; y
por Ultimo la capacidad de brindar un buen servicio en el cual el usuario se sienta
safisfecho.

En la mesa de partes de los juzgados y salas subespecialidad comercial de la
CSJLI, el desempeno laboral se describe de forma individual, ya que no todos los
trabadores se desempenan de la misma forma. Sin embargo, existen trabajadores

gue no necesitan de una supervision permanente para desarrollar y cumplir con sus
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tareas, mientras que ofros trabajadores necesitan estar supervisados para que
cumplan su labor, esto debido a que carecen del perfil del puesto para estar en esta
dreaq.

De acuerdo con Mdrquez Coronel, Vilegas Yagual, Moreira Vera y Gaibor
PlUas (2021), las empresas publicas muchas veces sacrifican a su personal
separdndolos o rotdndolos de sus puestos de trabagjo llevando consigo el
conocimiento adquirido en sus respectivos puestos. Esta rotacién de personal de otfras
dreas o de la misma drea para que asuman actividades a las cuales no estaban
preparados genera resiliencia o clima hostil en el corto plazo. Lo mismo sucede en
nuestro escenario de investigacion siendo el drea de mesa de partes donde aterriza
este personal que muchas veces no tiene el perfil profesional adecuado, ya que, a
falta de capacitacion de induccién al puesto, falta de vocacién de servicio de los
trabajadores, remuneraciones minimas, desmotivacion entre otros, influye en el

desempeno de los tfrabajadores.

Metodologia

El enfoque de la investigacion fue cudlitativo, ya que proporciond una
comprension global del comportamiento de los trabajadores y es un método de
investigacion adaptable, lo que permite la generaciéon de nuevos conocimientos.
Ademas, puede realizarse con muestras de poblacidon pequenas (Espinoza Freire,
2020). Esta investigacion fue de tipo aplicada, alcance exploratorio — descriptiva y de
diseno fenomenoldgico.

Para la recopilacion de datos fue necesario la elaboracion de una enfrevista,
la cual fue validad por tres expertos de la Universidad San Ignacio de Loyola - Escuela
de Posgrado y también por el grupo de investigacion en factores humanos vy
tecnologia de la informacion HumaniTas. A continuacién, las preguntas guias de la

enftrevista.

Categoria Control Inferno:
1. sComo trabajador de la Corte Superior de Justicia de Lima conoces los
procedimientos, politicas, directrices (Confrol Inferno) que ejecuta tu institucion

dentro de la mesa de partes de la sede Comerciales?
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2. 3Consideras que los procedimientos del Control Interno que ejecuta tu
institucion ayudan a tener un adecuado monitoreo y supervision de la mesa
de partes de la sede Comerciales?

3. 5Cree Ud. que la infraestructura con la que cuenta actualmente la mesa de
partes Comerciales es adecuada para la ejecucion del trabajo de forma
segura y eficiente segun las politicas y procedimientos del Control Interno de
la institucione

4. 3Crees que tu institucidn tiene planes de capacitacién para el personal
administrativo dentro de sus politicas de Control Interno? 3Has sido Participe de
alguna capacitacion dada por tu institucion y cémo te ayudd en el

desempeno de tus funciones?

Categoria Desempeno Laboral:

5. 3En qué medida crees que influye el desempeno laboral del trabajador para
mejorar la productividad en la mesa de partes Comerciales?

6. 3Crees que el trabajo en equipo de la mesa de partes Comerciales influye
en el desempeno laboral de cada trabajador?

7. 3Como influye la comunicacion interna entre los frabajadores en su
desempeno laboral? 3Crees que actualmente existe una comunicacion
eficiente entre los trabajadores de la mesa de partes Comercialese sPor qué?
8. 5Cree Ud. que el buen desempeno laboral de cada trabajador de la mesa
de partes Comerciales genera una mayor sinergia para lograr una mejor

productividad en el frabajo?

La investigacion se realizdé en la mesa de partes de la sede de los juzgados y
salas subespecialidad comercial de la CSJLI. La poblacién estuvo comprendida por
25 ftrabajadores de dicha drea: recepcionistas, digitalizadores, asistentes
administrativos, legalizadores de firma, encargado de drea. Cabe resaltar que la
muestra seleccionada fue de 15 frabajadores los cuales se tomaron en cuenta
debido a su antigiedad en el puesto y experiencia en el cargo.

Las categorias y subcategorias fratadas se presentan en la siguiente tabla.
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Tabla 1 - Categorias y subcategorias

Categorias Subcategorias Referencias
o Actividades de | Migja Fol, M. (2010) Las tendencias
Monitoreo y Supervision | actuales en los sistemas de control
o Infraestructura interno de las organizaciones.
¢ Capacitacion Implicaciones para las Administraciones
Control Interno PUblicas. Ley 27785 de 2002.

Ley Orgdnica del Sistema Nacional de
Control y de la Contraloria General de
la Republica. 13 de Julio del 2002 (Peru,

2002)

e Productividad Aamodt, M. G. (2010). Psicologia
e Trabagjo en equipo industrial/organizacional: Un enfoque

¢ Comunicacién aplicado.
eficiente Choi, J. Y.; Miao, C.; Oh, . S.; Berry, C. M.;
_ Kim, K. (2018). Relative Importance of
Desempeno Major Job Performance Dimensions in
Laboral Determining Supervisors' Overall Job
Performance Ratings.

Nevado-Batalla Moreno, P.T. (2023).
Analysis and reevaluation off integrity in
the work of the local public servant.

Fuente: Las autoras (2024).

La técnica de andlisis de resultados consistio en la codificacion de las
respuestas de cada pregunta y luego se plasmo graficamente con el software Atlas
ti, donde la informacién se clasificd de acuerdo con las categorias y subcategorias.
Se analizé las variables mds resaltantes, rescatando las debilidades y fortalezas del

drea y finalmente se propuso una propuesta de mejora.

Andlisis de los resultados
Con la finalidad de andlizar y presentar los resultados, por un lado, se
detallardn los resultados basados en las categorias y subcategorias. Luego las autoras

discutirdn dichos resultados sobre lo encontrado en el trabajo de campo.

Evidencias observadas
Monitoreo y supervision en el desempeno laboral

Con respecto a las actividades realizadas de monitoreo y supervision en el
desempeno laboral de los trabajadores, se realizaron algunas preguntas para
corroborar dicha influencia como si consideraban que los procedimientos del control
inferno que ejecuta su institucion les ayudan a tener un adecuado monitoreo y

supervision de la mesa de partes. De los entrevistados, cuatro manifestaron que el
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control interno por parte de las autoridades si ayudan en el monitoreo y supervision
de la mesa de partes; cualro indicaron que muy poco ©O casi nada y siete
manifestaron que no ayudan porque no existe un control intferno directo de las

autoridades a las mesas de partes en general.

Figura 1 - Red semdntica de la subcategoria de monitoreo y supervision en el desempeno
laboral

Orientacion € parte de

Supervision de autoridades

Productividad Laboral

Normativad

ae
()
o
(3]

Trabajo en equipo

2p esned sa

esta asociado con

—| | ¢ Desinterés Laboral

Clima Laboral |€—

Incumplimiento de la Norma

Fuente: Las autoras (2024).

También se preguntd si cree que el buen desempeno laboral generaria una
mayor sinergia para lograr una mejor productividad en el frabajo, respondieron en un
100% que efectivamente el tener un buen desempeno laboral se lograria una buena
sinergia y una mejor productividad en el trabagjo, reconociendo que para ello es
fundamental que todos se identifiquen con la institucidn y sus funciones.

También manifestaron que actualmente en el drea no hay un control interno
directo alas mesas de partes en general de las autoridades, el control que se realiza

es por su jefe inmediato, el mismo que busca cumplir con todos los procedimientos
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establecidos por la institucidon y los objetivos. Respecto a la productividad laboral
afirmaron que esta enlazada al desempeno laboral, este desempeno actualmente
no es el mejor ni equitativo, algunos frabajan mds que otros lo que genera una
discrepancia entre ellos y hace que la productividad no sea éptima. Comentaron
que en algunas ocasiones no se termina el proceso en el mismo dia sino al dia
siguiente, cabe resaltar que hechos también se deben a factores externos.

Los entrevistados consideran que es necesario e importante que sus
autoridades hagan supervisiones con frecuencia, debido a que consideran que es
una forma de que vean la productividad de los trabajadores y ala vez los problemas
y necesidades que tienen como drea, al no estar en la sede principal de la CSJLI, las
autoridades ignoran la realidad de las sedes periféricas.

Para Mendivil Valdez y Erro Salcido (2021), dicho control debe basarse en un
monitoreo y supervision frecuente del trabajo desarrollado en el drea por parte de las
autoridades correspondientes, esto ayudaria a identificar problemas, incidencias que
se presentan en el dia a dia con los usuarios y enfre los mismos trabajadores. Con la
informacion brindada por los trabajadores se constatd el impacto directo entre
confrol interno y desempeno laboral lo que contribuye a soluciones inmediatas para
lograr un mejor desempeno laboral, obteniendo asi una productividad optima,
confirmando su integridad publica como valor esencial del servicio brindado basado

en estandares de responsabilidad y cumplimiento.

Infraestructura en el desempeno laboral

Otro punto tratado fue la influencia de la infraestructura del lugar de trabagjo
en el desempeno laboral, se les consultd a los trabajadores si creian que la
infraestructura con la que cuenta actualmente su drea es la adecuada para la
ejecucion del frabajo de forma segura y eficiente segun las politicas y procedimientos
del conftrol interno de su institucion. Ante ello todos respondieron que no se cuenta
conlainfraestructura adecuada enla mesa de partes de la sede comerciales debido
a que funciona en tres ambientes separados y no son ambientes adecuados para la
atencion al publico, incluso en uno de los ambientes existe un pPozo séptico y banos,
donde con frecuencia hay malos olores, perjudicando la salud de los trabajadores y
usuarios. También destacaron que la carencia de ventilacion y luz natural influye en
el desarrollo de las actividades del drea asi mismo, el estar separados no se permite

una supervision constante en todos los ambientes, debido a la demanda del trabajo.
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Se preguntd con respecto a la influencia del trabagjo en equipo en el
desempeno laboral, en cuyas respuestas el 100% de entrevistados indicd que, si
influye porque al tener cooperacion y trabajo equitativo entre todos se logrard no
sélo un buen desempeno Iaboral sino también una mejora del clima laboral y la
comunicacion, esto es necesario en el caso de la mesa de partes ya que las funciones
son secuenciales.

Actualmente en la mesa de partes de la sede comercial no se puede unificar
el trabgjo en equipo pues al estar divididos en diferentes ambientes,
lamentablemente genera que se formen divisiones en grupos pequenos y propicie un
mal clima laboral.

Otro punto consultado fue la influencia de la comunicacién interna entre los
trabajadores respecto a su desempeno laboral, aqui indicaron que son temas
relacionados y que son importantes en cualquier drea para lograr mejores resultados
asi mismo mencionan que si existiera una comunicacion efectiva entfre todos los
trabajadores el clima Iaboral mejoraria y se reducirian muchos errores. Asi mismo,
mencionan que en el drea de mesa de partes la comunicaciéon es parcial por dos
razones fundamentales, uno es porque la infraestructura la cual no ayuda al estar
separados, y dos es porque los mismos trabajadores no separan temas personales con
laborales y sélo tratan temas laborales, lo que hace un ambiente frio entre ellos.

En tal sentido, Varela Merino (2023) comenta que debemos contemplar los
riesgos y dificultades ya que como resultado de las subcategorias inciden en la
calidad, veracidad, integridad y trazabilidad de los datos, asi como su proteccion. Al
no tener una infraestructura adecuada para el desempeno de las funciones, hace
que la comunicacion entre todo el equipo no sea efectiva, sino parcial, y el trabajo
en equipo tampoco se da justamente por frabajar en ambientes separados, lo que

dificulta que el tfrabajo sea en equipo.
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Figura 2 - Red semdntica de la subcategoria de infraestructura en el desempeno laboral
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Fuente: Las autoras (2024).
De acuerdo con los resultados del frabajo de campo infraestructura, trabajo
en equipo y comunicacion estan relacionados, por fal motivo para mejorar el frabajo
en el drea definiivamente se debe cambiar la infraestructura del drea, esto se

lograria con una reubicacion o remodelacion del drea actual asegurando la salud

del frabajador y la imagen institucional.

Capacitacion en el desempeno laboral
Y por Ultimo se examind la capacitacion de los trabajadores y su aporte en el

desempeno laboral. En este caso a la capacitacion del personal administrativo,
segun las respuestas de los entrevistados concluimos que la institucion si maneja un
plan de capacitacion para el personal, sin embargo, este plan estd mdas orientado a
temas juridicos que a temas administrativos para el personal. De los entrevistados, sdlo
cuatro indicaron que hay capacitacién para el personal administrativo y que han
participado, aunque no fueron temas directamente relacionados a sus funciones que
realizan, dos indicaron que muy poca capacitacion hay para el drea administrativa
y nueve indicaron que no hay capacitaciones para el drea administrativa. También
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manifestaron que las pocas capacitaciones que hay no pueden asistir porque son en

horarios de trabajo y en otras sedes, y al ser atencion al publico les es dificil asistir.

Figura 3 - Red semdntica de la subcategoria de capacitacion en el desempeino laboral
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Fuente: Las autoras (2024).

Podemos afirmar que, si existe un plan de capacitaciones en lainstitucion, pero
la mayor parte estd relacionada a temas juridicos y sus participantes no desempenan
puestos administrativos en la institucion. Para que un trabajador obtenga mejores
resultados y se desempene mejor en su trabajo logrando una éptima productividad
es importante y necesario que esté constantemente capacitado y actualizado en sus
funciones. Por ello se considerd preguntar sobre la influencia del desempeno laboral
del trabajador y la productividad en la mesa de partes, donde obtuvimos un 100% de

respuestas que definitivamente un buen desempeno laboral va a influir en una mejor

productividad.
De acuerdo con Zambrano Moreira, Garcia Ochoa, Valdez Andrade vy

enfatizan que las instituciones deben promover

Ronquillo Montecel (2023),
capacitaciones en formacién y herramientas que apoyen en entender mejor los
procesos internos de las instituciones, mejorando el ambiente laboral y previniendo
conflictos internos. Para ello es importante que se frabaje en equipo y que todos
cooperen para lograr mejores resultados y mds en esta drea que es atenciéon al

publico, lamentablemente en la mesa de partes no siempre se obtiene el mejor
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desempeno de los tfrabajadores, ya que unos frabajan bien, ofros no, lo que genera
reclamos, y desunidn entre los mismos.

Enlas entrevistas sobre esta subcategoria vemos que también hay una relacion
entre ellas ya que la capacitacidon de un personal influye en la productividad que
pueda dar en el desarrollo de sus actividades. Considerando que un personal debe
estar constantemente capacitado para desempenar sus funciones, al contar con
personal capacitado definitivamente podemos lograr mejores resultados y logro de

objetivos eficientemente.

Discusion

Desde un enfoque tedrico lainvestigaciéon tomd en cuenta la teoria de algunos
autores, por un lado, para el control interno tfenemos a Miaja Fol (2010) y la Ley
Orgdnica del Sistemma Nacional de Control y de la Contfraloria General de la
Republica (Pery, 2002), lo definen como el proceso ejecutado por el director, la
administracion y todo el personal de la entidad; y que su diseno nos proporciona una
seguridad razonable, con la finalidad de cumplir los objetivos de la empresa. Por otro
lado, el desempeno laboral tenemos a Aamodt (2010), Choi, Miao, Oh, Berry y Kim
(2018) y Nevado-Batalla Moreno (2023), el principal motivo de las organizaciones para
estudiar el desempeno laboral es poder entender y explicar varios aspectos que
inciden en el crecimiento y efectividad de las empresas.

Asi mismo se brinda un aporte tedrico a la comunidad cienfifica con respecto
al estudio de cada categoria control interno y desempeno laboral en los trabajadores
de la mesa de partes de los juzgados y salas de la subespecialidad comercial, éstas
serdn tomadas para elaborar distintos estudios similares usando las teorias que se
mencionan y serdn puestas en prdctica para realizar investigaciones futuras.

En los resultados se identificd que actividades de monitoreo y supervision es
muy poca es decir casi inexistente, por parte de las autoridades de las dreas, como
Organo de Control Interno (OCI), la Oficina Desconcentrada del Control de la
Magistratura (ODECMA) o de la misma unidad de servicios judiciales a la que
pertenece la mesa de partes y solamente es asumida por el jefe inmediato.
Coincidiendo con Coha Zamata (2018) y Calderdn Morales y Rivera Roque (2018),
quienes afirman que los trabajadores no se sienten avalados por dichas dreas al
carecer de una supervision que observe la problemdtica y lo que esta genera

derivdndose en el poco compromiso con su trabajo.
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Lainfraestructura de la mesa de partes influye mucho en el desempeno laboral
de los trabajadores; todos los entrevistados coincidieron con esta respuesta en la
entrevista indicando que el drea se divide en tres ambientes que no son continuos.
Esta situacion degenera en que carezcan de una comunicacion eficiente y fluida
entre ellos, dividiéndose en grupos y poca comunicacion.

Adicionalmente indicaron que sus oficinas colindan con un pozo séptico,
cerca de los banos y estdn en ambientes cerrados sin ventilacion ni iluminacién
natural, estos puntos son importantes senalarlos debido a que estd en juego la salud
del frabajador. Cdmara Mas (2023) afirma que las oficinas con procesos continuos se
deben unificar y reubicar a los trabajadores que se encuentran en otros ambientes,
dando soluciéon al problema de infraestructura.

Oftro punto importante es que los trabajadores se capaciten constantemente
en temas relacionados a sus funciones para lograr un mejor desempeno minimizando
errores, aqui radica el impacto positivo de las capacitaciones en el desempeno
laboral. De acuerdo con las respuestas obtenidas, concluimos que hay muy pocas
capacitaciones para el drea administrativa, y silas hay se centralizan en otra sede.

Al frabajar con publico se les dificulta asistir a una capacitacién, ya que no hay
capacitaciones propias para el drea de la mesa de partes, es decir de temas
directamente relacionados a sus funciones sino a temas generales o del drea legal.
Ramos Alvarado, Flores Olivos, Paredes Tafur y Centurion Cabanillas (2021) consideran
necesario fratar temas que les ayuden a readlizar sus funciones de su trabajo
implementando un programa de capacitaciones constantes con las facilidades de

asistir y beneficiar a todos.

Propuesta

De acuerdo con los resultados del estudio podemos afimar que la
problemdatica identificada estd entorpeciendo el control interno y el desempeno lo
que genera un clima laboral inestable.

Entre la problemdatica identificada tenemos: el perfil del trabajador no es el
adecuado, debido a que muchas veces no cumple con los conocimientos bdsicos
de sus funciones; mala infraestructura del ambiente de trabajo, donde las oficinas se
encuentran en tres ambientes separados y en diferentes niveles; falta de vocacién
de servicio de los trabajadores, carecen de la étfica del servidor publico; falta de

capacitacion de induccién al puesto, aqui es autoaprendizaje carecen de manuales
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de ejecucion de sus funciones; falta de capacitacion constante a los trabajadores,
ante los cambios ya sea de estilos de trabajo, documentacion a presentar, imagen
entfre otros; rotacién de personal frecuente, ante el cambio constante de las
direcciones los trabajadores muchas veces aterrizan en el drea de mesa de partes;
renuncias de personal, debido alas remuneraciones minimas; falta de motivacion por
parte de la institucidn al trabajador, ante una rotacién no deseada, cambio de

sistema, pospandémica; entre otros.

Argumentacion que vincule el problema con la propuesta

De acuerdo con la normativa, mediante ley N° 28716 del 2006 (Pery, 2006a), se
dicté la ley de control interno de las entidades del Estado y a través de la Resolucién
de Contraloria N° 320-2006-CG del 2006 (Pery, 2006b) se aprobaron las normas del
Control Interno y con Resolucién de Contraloria N° 458-2008-CG (PerU, 2008), la guia
para la implementacién del Sistema de Control Interno.

En nuestra institucion en el marco de la normativa mediante R.A. N° 161-2009-
CE-PJ de fecha 21 de mayo del 2009 (Pery, 2009b), se dispuso la constitucion del
Comité de Control Interno del Poder Judicial; asi como los Subcomités en cada Corte
Superior de Justicia de la Republica, el 25 de agosto del 2009 se expidio la Resolucion
N° 242-2009-P-PJ (Pery, 2009a) disponiendo la conformaciéon y funciones del Comité
de conftrol inferno del Poder Judicial siendo reconformado el comité por Resolucion
N° 232-2012-P-PJ el 29 de mayo del 2012 (Peru, 2012), y asi se han ido actualizando los
miemlbros que conforman estos comités.

Cabe resaltar que existe un Organo de Control Interno en la instituciéon, sin
embargo, en el drea de las mesas de partes no se tiene un confrol directo de estas
autoridades y no se cuenta con un plan de capacitaciones para el personal
administrativo. En tal sentido, el control interno estd mds enfocado en dreas del
dmbito jurisdiccional, mientras que el dmbito administrativo es confrolado vy
supervisado por los jefes inmediatos.

La problemdtica permitié observar que existe descontento por parte de los
trabajadores los cuales se manifiestan a través de la poca identificacion con su
trabajo y/o instituciéon, desconocimiento de sus funciones, falta de capacitacion en
sus funciones, personal con el perfli no adecuado en el dreq, infraestructura
inadecuada para el desarrollo de las actividades, poca comunicacion entre los

trabajadores, desmotivacion por la alta rotacidon de personal, entre ofros problemas.
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Justificacion de la propuesta

La mesa de partes de la sede comerciales se encarga de la atencion al
publico, facilita la presentacién de documentos, registra la informacion en el sistema
judicial para los Juzgados y Salas de la Subespecialidad Comercial, realiza un trabajo
importante porque es la imagen de esta sede y es el primer filtro de Ia informacién,
por ende, se le debe dar la importancia debida; sin embargo, en la realidad carece
de un sistema de control interno mds comprometido con el drea.

Al tener un control inferno de personal permite integrar una serie de
procedimientos con la finalidad de registrar y controlar al personal que trabaja en la
mesa de partes de la institucidn. Al considerar sus competencias profesionales y
habilidades interpersonales, se mejorard el desempeno y la productividad de la
organizacion.

Los principales problemas con los que cuenta la mesa de partes de los
Juzgadosy Salas Comerciales de la CSJLI de los procedimientos del drea 'y del manejo
del personal, sonlos motivos que impulsaron hacer esta investigacion de como influye
si se maneja un control inferno en la mesa de partes respecto al desempeno laboral
de los trabajadores, de identificar los principales problemas existentes actualmente y
que estrategias, sugerencias y/o recomendaciones podemos dar para mejorar la
mesa de partes indicada.

Por tal motivo, para mejorar la productividad, contar con personal adecuado
a sus funciones, capacitaciones relacionadas a sus roles, comunicacion efectiva,
trabajo en equipo, enfre ofros; es necesario implementar a nivel de la Unidad de
Servicios Judiciales un conftrol interno exclusivo para las dreas de mesa de partes,
beneficiando y ayudando a mejorar la imagen del drea y por ende de la institucion

a fin de obtener mejores resultados.

Presentacion de la propuesta

Los actores que intervienen en la presente propuesta serdn todos los
trabajadores del drea de la mesa de partes de la sede de los Juzgados y salas
subespecialidad Comerciales de la CSJLI, entre ellos: recepcionistas de ventanilla (9);
digitalizadores (6); indexadores (2); atencion courier (1); supervisor (1); legalizadores

de firma (2); distribuidores (2); encargada del drea (1); apoyo administrativo (1).
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La presente propuesta tiene como objetivo implementar un sistema de control
interno a nivel de la Unidad de Servicios Judiciales para las mesas de partes de la
Corte Superior de Justicia de Lima.

Sin embargo, la principal debilidad de |la presente propuesta es la resistencia
al cambio por parte del personal, debemos tener en cuenta que al fratarse de
personas se debe trabajar constante y directamente con ellos explicando que estos
cambios beneficiardn en su identificacion y actitud ante las acciones que se

implementardn en la institucion.

Procedimiento para la implementacién de la propuesta

La propuesta pretende la implementaciéon y ejecucion dentro de la Unidad de
Servicios Judiciales un sistema de Confrol Interno para las mesas de partes. Con este
sistema se logrard tener mejores resultados y fortalecer las dreas de mesa de partes
de la Corte Superior de Justicia de Lima. A continuacion, describiremos la estrategia,

propuesta y la funcion o caracteristicas a seguir.

Tabla 2 - Propuesta

Estrategia

Propuesta

Funcidn / Caracteristicas

Implementar un plan de
Supervisidn periddica a
las mesas de partes

Elaborar un plan de visitas
frimestrales encabezadas por
la Coordinacién de
Distribucién General y/o jefa
de la Unidad de Servicios
Judiciales.

Verificar el trabajo realizado y a
la vez de recopilar informacién
de la principal problemdtica
qgue enfrenta cada mesa de
partes, para dar solucion.

Ajustar el perfil del
frabajador que labore en
mesa de partes

Reclutamiento de personal
idéneo tanto
profesionalmente (Técnico,
profesional y/o estudiantes
universitarios a partir del 8°
ciclo), como personalmente
(personas empdticas, con
habilidades blandas). El drea
de recursos humanos debe
evaluar la parte profesional y
personal del postulante.

Caracteristicas:

1. Titulo de Profesional Técnico
o Estudios Universitarios (a partir
del VIl Ciclo) en Derecho,
administracién o profesidon
técnica relacionada con la
especialidad del drea
correspondiente (Mesa de
Partes / Trdmite Documentario);
2. Capacitacién deseable:
Gestion documental / Gestion
PUblica / atencién al usuario
y/o relacionados al dreq;

3. Manejo de la plataforma de
office y de aplicativos
informdticos relacionados a su
cargo;

4. Habilidades o Competencias:
Capacidad de frabajo en
equipo, Responsabilidad,
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Puntualidad;

5. Habilidades de
Comunicacion:

Vocacion de Servicio,
Orientacidén al Usuario,
Capacidad para frabajo bajo
presion;

6. Experiencia deseable en
atencién al publico.

Realizar un estudio y/o
andlisis de las
infraestructuras de las
mesas de partes

Reubicacién de la mesa de
partes en un solo ambiente

Hacer un informe indicando las
principales incidencias y/o
problemdtica de la mesa de
partes y remitirla al drea de la
Jefatura de la Unidad de
Servicios Judiciales y a la
administracion de la sede, asi
mismo solicitarles a los mismos
la reubicacién urgente de la
mesa de partes en un solo
ambiente, también coordinar
con el jefe del PPR Comerciales
para la asignacién de
presupuesta para la propuesta
de reubicacion.

Proponer un plan de
Capacitacién continua
para los frabajadores de
la mesa de partes

Coordinar con el drea de
capacitacion de la CSJL,
proponer los femas que sean
de interés del grupo de
frabajadores de mesa de
partes y viabilizar la
confratacién de los
expositores. Coordinar con la
jefatura de la Unidad de
servicios judiciales para el
respaldo de este plan de
capacitaciéon. Pueden ser
online o presenciales.

Temas sugeridos:

1. Importancia del servicio al
cliente;

2. Habilidades de
comunicacion y trabajo en
equipo;

3. Conocimiento de la
normatividad de mis funciones;
4. Manejo y resolucién de
problemas y toma de
decisiones;

5. Gestion del tiempo;

6. Titulos Valores;

7. Normativa (Ley 27444,
Reglamento del EJE, Depdsitos
judiciales, Cédigo de ética, Ley
Orgdnica del PJ, etc.);

8. Talleres de risoterapias,
manejo de estrés, liderazgo,
entre otros temas relacionados.

Mejorar el clima laboral

Estrategias de motivacion a
los trabajadores de acuerdo
con los resultados obtenidos
por frimestre. Coordinar con la
jefatura de la Unidad para
establecer como se le puede
reconocer al frabajador, y
tenga un incentivo.

1. Reconocer al frabajador del
mes (reconocimiento publico,
horas libres, cursos gratuitos,
convenios entre ofros);

2. Evaluar su productividad;

3. Evaluar trabajo en equipo.

Fuente: Las autoras (2024).
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Conclusiones

Se puede concluir que existe una carencia de control por parte de las
autoridades pertinentes en el escenario de investigacion, sdlo hay un control
inmediato por la encargada del drea. Sin embargo, segun lo manifestado por los
trabajadores, éste no es suficiente ya que existen muchas necesidades, problemas,
observaciones que mejorar y que no dependen directamente de su jefa inmediata
sino de las autoridades superiores.

La investigacién ha respaldado y verificado la idea original de que la gestion
y ejecucién adecuada de un control interno repercute en el desempeno laboral,
siendo importante que se hagan con frecuencia y por las autoridades competentes,
ello ayudaria a obtener mejores resultados y a identificar la principal problemdtica
que pueda tener el drea investigada, ayudando a dar solucion a la misma.

Por tal motivo las actividades de monitoreo y supervisidn en el drea investigada
se dan solamente por el jefe inmediato y que no hay una supervision por |as
autoridades superiores, es muy escasa, motivo por el cual algunos frabajadores no se
identifican con su trabagjo y perjudican al equipo de frabagjo, generando mads
problemas internos entre sus companeros. Sabemos que la supervision y el monitoreo
con una esfrategia implementada por las instituciones publicas para supervisar y
evaluar las labores del trabajador, con el objetivo de gestionar de manera mds
efectiva las horas de frabajo y ofrecer mayores posibilidades de desarrollo a los
empleados, esta sub categoria forma parte del procedimiento del control interno,
por ello es necesario e importante implementar en esta drea y en todas las mesas de
partes un plan de supervisidn con cierta frecuencia.

La infraestructura del drea investigada no es la adecuada para la atencién al
publico y repercute ello en el desempeno laboral de los frabajadores, generando
mas problemas internos como: la comunicacién interna, generacion de grupos o
equipos de trabajo por separado, efc. Tener una adecuada infraestructura para el
trabagjo es un punto importante y critico en el éxito y la productividad de una
institucion y el bienestar de los empleados.

Y, por Ultimo, los trabajadores administrativos no cuentan con un plan de
capacitacién frecuente ya que la institucidn, mds se orienta en sus capacitaciones al
drea jurisdiccional, por ello los frabajadores no tienen capacitaciones relacionadas
directamente a sus funciones. Es importante mencionar que la capacitacion al

trabajador es necesaria, representa una inversidon que produce importantes
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beneficios tanto para las instituciones como para sus trabajadores, ayuda a lograr un
mejor desempeno laboral y una productividad éptima del mismo.

En tal sentido, de acuerdo con los resultados obtenidos la propuesta estd
dirigida a cinco estrategias: en primer lugar, implementar un plan de supervision
periddica a las mesas de parte las cuales serdn dirigidas por los coordinadores de
distribucion general y jefes de drea; segundo, ajustar el perfil del trabajador que
labore en la mesa de partes ya sea desde el punto de vista profesional como
personal. Tercero realizar un estudio de infraestructuras de las mesas de partes, con
la finalidad de unir dicha drea en un solo espacio que permita sus labores
profesionales y el cuidado de su salud; cuarto, capacitacidén continua aqui coordinar
con el drea de recursos humanos proponiendo temas de interés y de acuerdo con
las funciones de los trabajadores de la mesa de partes. Y, por Ultimo, la mejora del

clima laboral lo cual permita motivar a los trabajadores a través de incentivos.
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