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RESUMEN

La investigacion propuso como categoria los servicios de atencion a las personas
con discapacidad auditiva, formulandose como objetivo principal: Analizar los
aspectos vinculados con los servicios de atencion a las personas con discapacidad
auditiva en una institucion de justicia, 2022. Asi también, se formularon como
objetivos especificos: a) Analizar los canales de atencion existentes en los servicios
de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una institucion de justicia,
2022; b) Analizar de qué modo se realiza la comunicacion en los servicios de
atencion a las personas con discapacidad auditiva en una institucion de justicia,
2022;y c) Analizar los valores organizacionales presente en el servicio de atencion
a las personas con discapacidad auditiva en una institucion de justicia, 2022. El
desarrollo del trabajo fue bajo el enfoque metodoldgico cualitativo empleandose
como instrumento la guia de entrevista, aprobada por expertos en Gestién Publica,
lo que permitié concluir que la institucion judicial materia de estudio, implemento
diversos servicios de atencion al publico, pero todos dirigidos a una poblacién que
se comunica de manera oral y en idioma espafiol, no contemplandose un servicio
especifico y disefiado para las personas con discapacidad auditiva en su propio
lenguaje, por lo que se debia contar con un intérprete y difundir informacion de la

institucion en lenguaje de sefias.

Palabras clave: canales de comunicacion, discapacidad auditiva y valores
organizacionales.
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ABSTRACT

The research proposed care services for people with hearing disabilities as a
category, dormulating as main objetive: Analyze the aspects related to care services
for people with hearing disabilities in a justice institution, 2022. Likewise, ther were
formulated as specific objetives: a) Analyze existing care channels in care services
for people with hearing disabilities in a justice institution, 2022; b) Analyze how
communication is carried out in the care services for people with hearing diisabilities
in a justice institution, 2022; and c) Analyze the organizational values present in the
care service for people with hearing disabilities in a justice institution, 2022. The
development of the work was under the qualitative methodological approach, using
the interview guide, approved by experts in Public Management, as an instrument,
which allowed us to conclude that the judicial institucion subject of study,
implmented various services for the public, buta Il aimed at a population that
communicates orally and in Spanish not contemplating a specific service designed
for people with heraing disabilities in their own lenguaje, so an interpreter must be
available and information from the institution must be disseminated in sign

language.

Keywords: communication channels, hearing impairment and organizational values.



INTRODUCCION

Existen diversos documentos nacionales e internacionales que declaran el
derecho de las personas con discapacidad auditiva para que el sistema judicial
garantice su acceso a la comunicacion dentro del ambito judicial y se ha logrado
por ejemplo que los medios de comunicacibn se ocupen del tema de la
discapacidad (Vazquez-Barrio et al, 2021) sin embargo, la institucién de justicia
materia del presente trabajo no ha adaptado algun servicio ni asignado recursos
humanos o materiales que aseguren la equidad de trato para el referido grupo de
personas.

A nivel internacional, en los estudios revisados se evidencio6 las dificultades
gue afrontaron en Espafia, los estudiantes universitarios con diferentes grados de
discapacidad auditiva al llevar el idioma inglés y que se recurrio al uso de técnicas
de version audiovisual para que puedan estudiar (Hornero, A. y Gonzalez-Vera, P.,
2020). Asi también, las deficiencias que se presentan al atender personas con dicha
discapacidad y en paises como el mencionado, fueron superadas al asignarse
intérpretes en Lenguaje de Sefas, lo que fue resaltado al estudiarse la Directiva
2010/64/UE y su impacto en la legislacién espafiola, ya que fue considerado como
un avance en el campo procesal en beneficio de las personas con problemas de
origen auditivo, regulando el derecho a la interpretacién y traduccion en juicios
penales para la comunidad sorda por el Parlamento Europeo (Ibafiez, 2019). Por
otro lado, en México, se desarrollé la aplicacion tecnologica denominada Voz y
Sefias, al cual se le incorpor6 diferentes idiomas, facilitando la comunicacion y
socializaciéon con las personas sordas, al encontrarse presente los componentes
para la comunicacion: emisor, mensaje y receptor, siendo dicho dispositivo de
utilidad en los servicios publicos (Martinez, 2019).

Ademas, es conveniente recoger lo concertado en la Convencién
Internacional sobre los Derechos de las Personas con Discapacidad, la cual fijé el
deber de los paises firmantes de asegurar que cualquier persona con discapacidad
acceda al sistema judicial en similares condiciones que el resto de ciudadanos
(Organizacion de Naciones Unidas, 2006).

En Perl, se emiti6 la Ley General de las personas con discapacidad y su
respectivo Reglamento, que establecieron el deber de las instituciones dedicadas
a la administracion de justicia para que brinden a los discapacitados los medios que



aseguren su desplazamiento, comprension y comunicacion. En este ultimo punto,
se considerd que todas las instituciones publicas debian contar con traductores de
Lenguaje de Sefias Peruana, en adelante LSP. (Congreso de la Republica del Peru,
2012). Por su parte, el Poder Judicial del Peru, emitié la Resolucion Administrativa
N° 266-2010-CE-PJ adhiriéndose a las 100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la
Justicia de Personas en Condicién de Vulnerabilidad. Dicha adhesion implicé entre
otros temas, que las Cortes Superiores del pais preparen sus servicios judiciales y
recursos para asegurar la igualdad de trato para dicho grupo de personas. (Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial del Peru, 2010).

De los documentos mencionados, se verifica la existencia de mecanismos
gue favorecen a la igualdad y equidad de trato para las personas, buscando
garantizar el ejercicio y defensa de sus derechos, sin embargo, ello no se ajusta a
la realidad, ya que por ejemplo, sobre el reconocimiento de su capacidad juridica
solo se cumple parcialmente la Convencion sobre los derechos de las persona con
discapacidad (Martinez, A., 2019; Constantino, R., 2020). Asi también, al revisar la
normatividad procesal del Peru, se evidencia que los juicios se desarrollan sobre la
formacion de expedientes fisicos, audiencias fisicas o virtuales y en lenguaje oral,
lo cual aun se mantiene con el Expediente Judicial Electronico, en adelante EJE y
el hecho de no contar con informacién en otro lenguaje sobre el servicio de justicia
y desarrollo de los procesos judiciales.

La problematica descrita en el parrafo anterior, no es ajena en la institucion
judicial de estudio, sus 6rganos jurisdiccionales, administrativos y servicios al
usuario emplean dichos sistemas, aplican las normas procesales existentes y no
cuentan con servicio de intérprete de LSP o alguno incorporado al Registro de
Peritos Judiciales, en adelante REPEJ, segun Resolucion Administrativa N° 00277-
2022-P-CSJLI-PJ (Corte Superior de Justicia de Lima, 2022).

Entre los posibles motivos de carecer de servicios de atencion que aseguren
a las personas no oyentes acceder al sistema judicial, serian la falta de
implementacion de acciones de inclusion dentro de la institucién a favor de dicho
grupo de personas, el desconocimiento sobre las limitaciones padecidas por las
personas no oyentes al enfrentarse a un mundo predominante oral y cuya
comunicacion es en idioma espafiol, asi como la falta de empatia y sensibilizacion
entre sus colaboradores sobre la discapacidad auditiva.



Ante lo sefialado, se planted la pregunta principal: ¢ Cudl es la situacion de
los servicios de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una
institucion de justicia, 2022? y las siguientes preguntas especificas: a) ¢Qué
canales de atencion se emplean para atender a las personas con discapacidad
auditiva en una institucion de justicia, 20227?; b) ¢ Cédmo se realiza la comunicacion
en los servicios de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una
institucion de justicia, 20227 y c) ¢ Cudles son los valores organizacionales que se
encuentran presente en el servicio de atencion a las personas con discapacidad
auditiva en una institucion de justicia, 20227?.

El presente trabajo se justifica desde la Teoria del Desarrollo Organizacional,
porque busca la adaptacion de los servicios a los diferentes cambios y tendencias,
con la finalidad de mejorar sus actividades, alcanzar la eficiencia en ellas y la
satisfaccion de los usuarios. Asi también, se sustenta en el enfoque de la inclusién
social porque se busca la intervencién de los ciudadanos en la sociedad y se
alcance la igualdad entre todos sin que exista diferenciacion por algin motivo o
razon.

La justificacion practica se cumple, porque a partir de los resultados se
pretende fomentar la revision y adaptacién de los servicios de atencion a los
usuarios, especialmente a las personas no oyentes, asi también, se busque la
elaboracion de informacion de los servicios del sistema judicial en otro lenguaje
para que pueda ser entendido por cualquier persona. Asi mismo, se cumple con la
justificacibn metodoldgica, en la medida que la entrevista permite recoger las
experiencias del personal en la atencién brindada a las personas no oyentes al
acudir a los servicios judiciales.

Se formulé como objetivo general para la investigacion: Analizar los aspectos
vinculados con los servicios de atencién a las personas con discapacidad auditiva
en una institucion de justicia, 2022 y los objetivos especificos fueron: a) Analizar los
canales de atencidon existentes en los servicios de atencion a las personas con
discapacidad auditiva en una institucion de justicia, 2022; b) Analizar de qué modo
se realiza la comunicacién en los servicios de atencién a las personas con
discapacidad auditiva en una institucion de justicia, 2022; y c) Analizar los valores
organizacionales presente en el servicio de atencibn a las personas con
discapacidad auditiva en una institucion de justicia, 2022.



Il. MARCO TEORICO

Esta parte del trabajo delimita los aspectos de la literatura, inicialmente se
mencionan algunos trabajos publicados respecto a la problematica de estudio y
seguidamente, se recoge lainformacion obtenida de verificar literatura sobre teorias
y enfoques que explican el problema de estudio.

En el &mbito nacional, respecto al tema de servicios de atencién en una
institucion publica, se reviso la investigacion sobre un érgano que administra justicia
para analizar la clase de valor publico que surge de los diferentes servicios que
brinda una institucion publica para atender a los ciudadanos, siendo indispensable
gue los mismos respondan a lo requerido por la poblacién. Este se efectud bajo el
enfoque cualitativo, obteniéndose como resultado que en dicha institucién no se
generaba valor publico con los servicios que brindaban. Se concluyé que las
instituciones publicas se encuentran obligadas a dar valor publico por lo que debian
fijar y medir para generarlo, buscando ofrecer a los ciudadanos servicios de calidad.
(Carrasco, 2022). En esa misma linea, sobre las mejoras de los servicios de
atencion en una institucion de justicia, se accedi6 a la investigacion realizada en la
ciudad de Chimbote, en la cual se formul6 pautas decisivas y de importancia en la
blusqueda de perfeccionar la calidad del servicio para atender a las personas que
acuden al Ministerio Publico en dicha localidad. La investigacion fue mixta,
desarrollandose encuestas y entrevistas, concluyéndose que las mejoras se podian
alcanzar con el incremento de asignacion econémica para las Fiscalias penales, lo
que permitiria reestructurar los locales de la institucién, facilitandose el acceso de
la poblacién adulta'y a quienes padecieran de alguna discapacidad. (Bayes, 2022).
Por otro lado, en Trujillo, se desarrolldé una investigacion para determinar y analizar
la contribucién de la modernizacion de la gestiéon municipal y mejorar la atencion al
ciudadano. El enfoque de investigacion fue mixto, aplicando cuestionarios y guias
de entrevista, concluyendo que la modernizacion de la gestion permite marcar la
diferencia en la atencion al usuario a través de los servicios de atencion (Espinoza,
2019).

En relacidn a las personas no oyentes, se evalué la importanciay validez de
la comunicacion de sefias y su reconocimiento a favor de dicha poblacion, lo cual
debia considerarse en el &mbito judicial, pues en la mayoria de Cortes Superiores



del Perq, se les brindo el trato de una persona oyente sin evaluarse las limitaciones
de la comunicacion que pudieran existir. Concluyeron que el grupo de personas con
discapacidad auditiva tenian su propia cultura y lenguaje para comunicarse lo cual
debia respetarse, mas aun si la Lengua de Sefas Peruana, fue reconocida por el
ordenamiento legal peruano. (Bermudez et al, 2020). Asi también, se analiz6 el
derecho a la informacion que tenian las personas no oyentes y la discriminacion
gue sufrian en la Municipalidad de Huaral, al no recibir atencién. El enfoque de
investigacion fue cualitativo y se concluyd, que no se implementaron en dicho
gobierno local algun medio de comunicacion con las personas no oyentes, lo que
trajo como consecuencia la afectacion a su derecho a la informacion vy libre
desarrollo. (Barreto, 2017).

Acerca de las investigaciones revisadas a nivel internacional, que abordaron
la atencién que recibieron las personas no oyentes en diferentes ambitos, se
encontroé aquella que analizo si el sistema judicial de Espafia habia implementado
los servicios de interpretacién en Lenguaje de Sefas dirigido al grupo de no oyentes
por considerarlo como un derecho linglistico o desde el enfogue de la
discapacidad. El estudio se hizo bajo el enfoque cualitativo, para ello el investigador
revis6 diferentes legislaciones europeas y espafiolas, concluyendo que la
administracion de justicia espafiola incorporoé intérpretes de lengua de signos desde
un enfoque de discapacidad e igualdad. Por otro lado, se establecié que la inclusién
de dichos intérpretes en el Registro Oficial de traductores e intérpretes judiciales de
dicho pais se requeria de la opinion de los profesionales no oyentes y oyentes
traductores en lenguaje de sefas. (Gonzales-Montesino, 2020).

En Colombia, se realizo la investigacion para estudiar el modo de la atencion
psicolégica brindada a las personas no oyentes, recogiéndose las experiencias
tanto de los profesionales de dicha disciplina y evaluados. El enfoque elegido para
el desarrollo del trabajo fue el cualitativo, concluyéndose, que los procedimientos
de atencion brindado por los profesionales de Psicologia a las personas con
discapacidad auditiva no se encontraban definidas como para el resto de personas
y que dichos profesionales no estaban preparados para la atencién al no conocer
la cultura ni Lenguaje de Sefias de las personas no oyentes. (Martinez, 2020).

Mientras en Chile, se elabor6 un ensayo en el cual se mostroé la construccion social



de la poblacion sorda en dicho pais, siendo su objetivo identificar si se realizaba
desde la diferencia o desde la discapacidad de la persona no oyente. El estudio se
ejecutd bajo los lineamientos del enfoque cualitativo, realizandose la revision y
analisis de documentos, asi como la valoracion de los elementos de la cultura sorda
en Chile. Se concluyé la importancia que los ciudadanos tuvieran la predisposicion
de conocer la cultura sorda y su lengua para tener la oportunidad de aprender de

dicho grupo social y acabar con las desigualdades. (Muioz, 2020).

En Espafia, también se realizd un estudio para conocer las opiniones de las
personas con discapacidad sensorial, respecto al acceso a la cultura audiovisual
en el aspecto socioeducativo. Para el trabajo se utiliz6 la metodologia mixta,
empleando instrumentos cuantitativos y cualitativos como cuestionarios y
entrevistas semi estructuradas, constatandose los obstaculos que enfrentaban en
los &mbitos educativo y social. Se concluyd, la necesidad de perfeccionar los temas
educativos y culturares en la busqueda de fomentar la igualdad de oportunidades
para el grupo que padecia la discapacidad sensorial, asi como, aprovechar el
desarrollo tecnolégico como canal para la informacion. (Gallardo-Lépez, 2019). Asi
también, en Colombia se estudié sobre la forma de comunicacion y cultura de los
individuos con discapacidad auditiva, analizdndose las formas de interaccion
comunicativa entre las personas oyentes y quienes padecian de discapacidad
auditiva. El investigador optd por realizar su estudio bajo las lineas del enfoque
cualitativo, concluyéndose que existia una marcada imposicién del lenguaje oral y
la escritura en castellano, no empleandose el lenguaje de sefias, usado
generalmente por las personas con discapacidad auditiva. Asi mismo, que se
habian posicionado y destacado dentro del &mbito académico de las ciencias
sociales. (Abello, 2017).

De lo sefialado, se advierte que a nivel nacional e internacional se abordaron
las trabas o problemas padecidos por las personas con discapacidad auditiva al
requerir ser atendidas o evaluadas en diferentes servicios, asi como la forma como
algunos paises han adaptado algunos servicios en el ambito judicial para
comunicarse con ellas o que se les permita puedan ejercer derechos
fundamentales. Es asi, que para la presente investigacion se recogio la Teoria del
Desarrollo Organizacional, la cual propugna que dentro de una institucion o entidad

es necesario alcanzar la eficiencia en sus acciones o actividades, asi como el



bienestar de quienes la integran (Beckhar, 1996, citado por Hernandez et al., 2011).
En esa misma linea, también se menciona que por dicha teoria se busca el cambio
de la estructura, valores y posturas de una institucién, de tal forma que se adecuen
a los cambios tecnoldgicos y surgimiento de nuevos mercados. (Bennis, 1969,
citado por Guizar, 2008), por lo tanto, la referida teoria se relaciona con la presente
investigacion, si se tiene en cuenta que los diferentes servicios de una institucion
deben adaptarse a los diferentes cambios y tendencias, lo cual también involucra a
sus trabajadores, quienes también deben encontrarse dispuestos a ser parte de
esa transformacion, con el fin de mejorar sus actividades y alcanzar la eficiencia en
ellas. Parte del referido cambio se encuentra, el uso de las nuevas tecnologias de
la informacién y las comunicaciones (TICS), entre las que se encuentran aparatos
tecnolégicos que posibilitan transferir informacion entre distintos sistemas que
tienen registros generales. Dichas aplicaciones conformadas por medios
informéticos, redes y telecomunicaciones facilitan la comunicacion. (Romani, 2009,
citado por Salas, 2019). En ese sentido, todas las personas deben usar las nuevas
tecnologias para alcanzar una administracion digital efectiva (Chavez et al, 2022)
lo cual resulta aplicable a la institucion de justicia materia de estudio, pues su uso
permitira que sus servidores puedan comunicarse y atender a las personas no

oyentes.

En el presente estudio también, se tuvo en cuenta el Enfoque de Inclusién
Social, que es el proceso por el cual se empodera a las personas de manera
individual o grupal para participar en la sociedad y puedan aprovechar sus
oportunidades. Asi mismo, facilita que los individuos participen en las iniciativas que
repercutirdn en ellos, y puedan acceder a cualquier espacio de la sociedad. Por la
inclusion social, también se logra la igualdad y permite disminuir las brechas de
productividad, educacién, informalidad y aspectos laborales que se presentan como
las principales causas de la desigualdad (Banco Mundial, 2014; CEPAL, 2014,
citados por Mufoz-Pogossian y Barrantes, 2016). En efecto, se requiere que la
institucion de justicia materia de la presente investigacion facilite el acceso de las
personas no oyentes a cualquiera de sus servicios (fisico o virtual) en igualdad de
condiciones que las personas oyentes, ya sea para solicitar atencion, recibir

informacion u orientacion, conocer un proceso judicial, entre otros temas.



En otras palabras, la inclusién implica, hacer ajustes a todos los niveles de
la sociedad, no realizar acciones para eximir de algo, es prestar atencion, entender
el problema de la discapacidad auditiva (Castillo, R. y Florez-Martelo S., 2020) ya
gue no se generan espacio para las persona no oyentes, por el contrario se realizan
acciones de exclusion, como es el uso de la lengua castellana por los oyentes para
la comunicacién. (Casalla, E. y Arjones, M., 2022)

En lo que respecta a la categoria servicios de atencién a las personas con
discapacidad auditiva, se recogio las definiciones sobre servicios, discapacidad en
general y discapacidad auditiva. Respecto a servicios, se sefialé que son un grupo
de acciones aisladas o relacionadas que pueden ser identificables y ofrecidas a los
clientes segun sea el caso, en la busqueda de satisfacer una necesidad o
requerimiento. Asi también, el servicio puede ser material o inmaterial. (Albrecht,
1994; Kotler et al., citados por Aldana y Vargas, 2014). La institucion materia de
estudio, administra justicia, pero presta diferentes servicios conexos y requeridos
por cualquier persona, en este caso, se abordd aquel que se encuentra dirigido a

brindar atencién a las personas no oyentes.

Por otro lado, la discapacidad se define como el defecto o imperfecciéon
fisica, intelectual o sensitiva de caracter temporal o definitivo que aminora la
capacidad de alguna persona para desenvolverse dia a dia y que se puede ver
afectada también por factores sociales y econémicos. (Mufioz, 2010, citado por
Hernandez, 2015). Otro aspecto, es que reduce el funcionamiento de alguna parte
del cuerpo o es impedimento para hacer algo. (Duque y Duque, 2020). Es decir,
gue hay una deficiencia en la persona que le impide realizar una actividad como a
quienes se les denomina normal. A su vez, la discapacidad auditiva, esta referida
ala posibilidad o no de escuchar sonidos, sus formas y escalas pueden variar desde
una total pérdida del sentido del oido hasta una pérdida parcial. Por esa razon, a
las personas con deficiencia auditiva se les debe brindar las condiciones de
igualdad en diferentes aspectos, tanto a nivel procesal, fisico y comunicacional,
esto incluye el recibir informacién en su propio lenguaje, es decir, el lenguaje de
sefas. (Tamashiro, 2019; Delgado, 2019).

Respecto a la sub categoria canales de atencion a las personas con

discapacidad auditiva, se define como los medios que se ponen a disposicion de



las personas para que accedan a diferentes servicios ofrecidos por una
determinada institucion. En otros paises, se les denomind como puntos de
contactos y son los componentes con el que el ciudadano se relaciona con la
institucion. El canal presencial, es el servicio que recibe la persona de manera fisica
de parte del servidor de la institucion. El canal virtual, es el servicio ofrecido a través
de una plataforma virtual por parte de la instituciéon y a la que puede acceder el
ciudadano para solicitar algun tipo de servicio. (Secretaria de Gestion Publica Peru,
2015; Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones Republica
de Colombia, 2011). En el Pera, se consider6 como canales de atencién a los
ciudadanos: la atencién presencial, por teléfono, virtual y mévil, mientras en otros
paises como Colombia, se consideré como puntos de contacto: atencion presencial,
impreso, telefénico, audiovisual y electrénico (mensajeria, foros, portales web,

aplicaciones mdviles y medios sociales).

De la misma manera, se precisa que por Resoluciones Administrativas N°
201-2020-P-CSJLI-PJ y 220-2020-P-CSJLI-PJ, la institucion materia de estudio,
teniendo en cuenta las disposiciones por la emergencia Sanitaria debido al COVID-
19, adicioné a la atencién presencial, los siguientes canales de atencion al publico
en general: correo institucional, chats, teléfono, pagina web y sistemas electrénicos
por la Mesa de Parte Electrénica se permitio el ingreso de escritos y demandas, asi
como el Médulo de Atencién al Usuario, en adelante MAU, para atender al puablico
(Corte Superior de Justicia de Lima, 2020). Un detalle a considerar, en la
implementacién de dichos servicios, solo se consideré que la informacion y

comunicacion sea solo en idioma castellano (oral, escrito y en idioma castellano).

En relacion a la sub categoria comunicaciébn con las personas con
discapacidad auditiva, se le define como la correlacibn que existe entre las
personas para compartir o transmitirse alguna informacion. En ese sentido, se
requiere confluyan los componentes minimos para dicha conexion, es decir, emisor,
receptor y mensaje, éste ultimo, involucra a los gestos o signos, como es el lenguaje
de sefias. Sobre esta forma de comunicacion, se precisé que es una lengua natural,
en la que se usan expresiones gestuales y la visualizacion, lo cual permite a las
personas sordas comunicarse y desarrollarse. (Thompson, 2008; Federacion
Nacional de Personas Sordas del Ecuador, FENASEC, 2020). Efectivamente, la



base de dicho lenguaje son los gestos, los cuales tienen que ser bien marcados
para que el receptor pueda entender el mensaje y son usados por las personas con
discapacidad auditiva de cualquier parte del mundo y en algunos paises se les ha

reconocido, como ocurrié en el Pert al denominarsele Lenguaje de Sefas Peruana.

La sub categoria valores organizacionales en la atencién de las personas
con discapacidad, se refiere a las convicciones que distinguen al personal de una
institucién, asi como el fundamento de la identidad de una institucién, asi también,
permiten la unién entre quienes trabajan en ella. (Arias y Heredia, 2011 citado por
Ansa). Dichos valores resultan relevantes porque identifican a la institucion y
comprometen a sus colaboradores para mejorar las actividades o servicios que
brindan. Por otro lado, en una relacion de trabajo se encuentran valores sociales,
personales, y de formacion profesional. El aprecio al trabajo, es el inicio para
estimar a su organizacion, lo que va acompafado de la responsabilidad y esmero

en las labores realizadas. (Valbuena et al., 2006).

La institucion materia del presente estudio, como parte del Poder Judicial
basa su organizacion y funcién entre algunos valores como: justicia, imparcialidad,
equidad, independencia y calidad, los cuales deben preservarse y mantenerse
porque en cada decision judicial se esta determinando o decidiendo el futuro de
una o mas personas al otorgarse o reconocerse un derecho reclamado. En esa
linea, por la equidad se busca dar a las personas lo que merece de acuerdo a lo
gue hace. (Schenone, 2018) y la calidad, es una constante mejora en el servicio

gue brinda, asi como de las personas. (Aldanay Vargas, 2014).

En el Perq, se establecié una politica publica para favorecer a las personas
con discapacidad, conforme se establecio en el Plan de Igualdad de Oportunidades
para las Personas con Discapacidad aprobado por Resolucién Ministerial N| 194-
2019-MIMP. En dicho documento, se espera que para el 2030 se reduzca la
discriminacién estructural hacia dichas personas, sin embargo, para conseguir ese
objetivo es imprescindible participen los sectores publico, privado, asi como los
ciudadanos, que en conjunto adopten decisiones para eliminar dichos obstaculos o
barrera que imposibilitan el desenvolvimiento de las personas que padecen de
discapacidad. (Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables, 2019).
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1. METODOLOGIA

3.1. Tipo y disefio de investigacion

Para el estudio, se optd por el enfoque de investigacion cualitativo, porque
su finalidad es comprender y explorar los fenébmenos con su contexto (Hernandez
et al, 2014), en este caso, fue profundizar y conocer los servicios de atencion que
brinda la institucién materia de la investigacién para atender a las personas que
padecen de alguna discapacidad auditiva y si estos se encuentran preparados para
garantizar la comunicacion e informacion con dichas personas.

Asimismo, es una investigacion basica, porque se buscd conocer si los
servidores de la institucion se encuentran preparados para atender o comunicarse
con las personas no oyentes cuando acudan a la sede principal de la institucion de
estudio. Es basica o fundamental, pues busca conocer un tema para coadyuvar a
una sociedad (Rodriguez, 2018). En el estudio se persiguié conocer los servicios
implementados por la institucion de justicia materia de investigacion en el afio 2022
y si por medio de ellos, se puede atender a las personas no oyentes. Asi mismo,
invitar al lector a conocer la cultura del grupo de estudio y abrir la posibilidad de

usar mecanismos de comunicacion en su propio lenguaje.

En el enfoque cualitativo, el disefio esta referido al abordaje en general para
el desarrollo del trabajo de investigacion (Hernandez et al, 2014), es por dicha razén
gue el disefio de investigacion fue fenomenoldgico, porque se tuvo en cuenta la
posicion de los participantes al tener que brindar servicio de atencion u orientacion
a las personas no oyentes que acudieron a la sede principal del Distrito Judicial de
Lima. Respecto a la fenomenologia, se sefiala que a través de dicho método se
recoge las experiencias de los entrevistados, en este caso, se busco conocer la
percepcion de los servidores judiciales para atender o comunicarse con una

persona no oyente. (Fuster, 2019).

3.2. Categorias, subcategoriay matriz de categorizacion

Las categorias ademas de validar la informacion recogida, permiten asignar

nombre a cada unidad analitica. (Marin et al, 2016). Se identific6 como Unica
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categoria: servicio de atencién a las personas con discapacidad auditiva. En la tabla

1 se detallaron: categoria y subcategorias identificadas.
Tabla 1

Categorias y sub categorias de la investigacion

Caodigo Categorias Sub categorias

C1 Servicios de atencion Canales de atencion
a las personas con discapacidad Comunicacién

auditiva Valores institucionales

Total 01 03

Nota. Se identifica 01 categoria y 03 sub categorias

La categoria de servicio de atencion, fue definida como aquella por la cual
se brinda orientacion sobre un determinado tema al usuario comun, el cual puede
realizarse de manera presencial o virtual. Por otro lado, sobre discapacidad
auditiva, fue definida como aquella que involucra a las personas con problemas
para oir, a quienes se le debe dar el mejor trato y ser empaticos para no interferir

en la atencién oportuna.

3.3. Escenario de estudio

Es el lugar donde el investigador tiene acceso para recoger informacion
sobre el tema de estudio y establece relacion con los informantes. (Taylor &
Bogdan, 1987). Para la investigacion se eligio la sede principal del Distrito Judicial
de Lima, denominada Javier Alzamora Valdez, edificio de 21 pisos, cuya
construccion se efectud entre los aflos 1953 a 1956 y esta situado en el distrito de
Lima, en la esquina de dos Avenidas principales: Abancay y Nicolas de Piérola,
donde inicialmente funcioné el Ministerio de Educacion y desde el afio 1993 viene
funcionando la institucion materia del presente trabajo.

En el referido local, se ubican las oficinas del Presidente de dicha Corte
Superior de Justicia, quien es la autoridad de dicha institucion y conjuntamente con
la Sala Plena y Oficina Distrital de Control de la Magistratura constituyen los
Organos de Direccion y Gobierno. Asi también se ubica, la oficina del Gerente de
Administracion Distrital, quien es el encargado de dirigir los sistemas
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administrativos, asi como, los 03 Jefes de Unidades: de Administracion y Finanzas,
de Planeamiento y Desarrollo y de Servicios Judiciales, quienes conforman los
Organos de Apoyo. Dichos Jefes, deben tener formacion profesional en Derecho,
Administracién, Economia o afines, estudios de Maestria, siendo los responsables
de organizar y brindar atencion administrativa a través de los respectivos
Coordinadores, quienes también deben tener formacién universitaria..

Como Organos de Apoyo, se encuentran los 6rganos jurisdiccionales: Salas
Superiores 'y Juzgados Especializados en constitucional, contencioso
administrativo, laboral y familia. Las Salas Superiores estan compuestas por 03
Jueces Superiores, 01 Relator, 01 Secretario o Escribano, quienes deben ser
Abogados, 14 servidores que realizan labores de apoyo jurisdiccional, la formacion
también es de Derecho o estudios afines. La mayoria de Juzgados Especializados
estan integrados por: el Juez, Asistente de Juez, 02 Especialistas Legales o
Secretarios Judiciales, quienes deben ser Abogados, 01 Notificador y 01 Archivero.
En cada piso o Modulo, se cuenta con 01 Administrador y un Centro de Distribucion
Modular o Mesa de Partes, generalmente son 02 o 03 servidores que brindan
atencion al publico, pudiendo tener diferente formacion profesional o educativa.

De lo descrito, se concluye que dicha Sede judicial alberga personal
jurisdiccional y administrativo aproximadamente 1500 personas, cada sector con su
propia organizacién y funciones. Por otro lado, al existir diferentes especialidades
y oficinas, es la sede que recibe a la mayor cantidad de ciudadanos, quienes
principalmente acuden para iniciar o indagar por sus juicios. En dicha sede se
aplicaron el instrumento de recopilacion de datos.

3.4. Participantes

Un Participante es la persona que colabora en un estudio como parte de la
muestra. (Sanchez et al., 2018). En este punto, se considerd oportuno recoger la
informacion de cinco (05) personas, todos ellos servidores de la instituciéon judicial
materia de estudios, quienes ocupan diferentes cargos y funciones en la parte
administrativa, jurisdiccional y de apoyo a los juzgados, pero con una caracteristica
comun: brindan atencién al publico en general. Asimismo, se tuvo en cuenta los
aflos de experiencia en las actividades que realizan diariamente, lo que permitio

brinden informacion respecto a diferente casuistica sobre si con los servicios de
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atencion implementados por la instituciéon se puede atender a las personas con

discapacidad auditiva. En la tabla 2 se detalla a los participantes elegidos.

Tabla 2

Participantes elegidos para la presente investigacion

Cantidad Servidor Perfil Motivo Ubicacién
2 Personal Formacion en  Atencion al Centro de
administrativo Derecho o publico Distribucion
afines General
1 Especialista Profesional en Participa en la Organo
Legal Derecho tramitacion de jurisdiccional
los procesos
judiciales
1 Asistenta Profesional de Elabora Equipo
Social Trabajo Social  informes Multidisciplinario
psicolégicos por
disposicion de
Juzgado
1 Psicdlogo Profesional en Elabora Equipo
Psicologia informes Multidisciplinario
psicolégicos por
disposicion  de
Juzgado

“Elaboracién propia

3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccidon de datos

Para reunir informacion en el enfoque elegido, se requirio tener perspectiva

amplia para captar y entender lo sostenido por los participantes, asi como evitar

influenciar en ellos para obtener alguna respuesta, siendo relevante recoger las

experiencias o impresiones que manifiesten. Hernandez et al (2014). En efecto, la

percepcion de los participantes enriquecio la investigacion pues cada uno expreso

su opinién en relacién a los servicios de atencion dirigidos a personas no oyentes,

asi como, brindaron sus propuestas para generar canales de informacion y

comunicacion con dicho grupo.

14



Asi mismo, se utiliz6 como técnica: la entrevista y como instrumento: una
guia de preguntas. La entrevista, es un encuentro que permite la interaccion de las
personas y teniendo en cuenta ello, se eligié la semi estructurada, la cual se basa
en unaguia de preguntas y el entrevistador puede adicionar o ampliar las preguntas
inicialmente formuladas para conseguir la informacién relacionada al tema
(Hernandez et al, 2014). Para el estudio, se formulé la guia de preguntas teniendo
en consideracion las categorias y subcategorias con el objetivo de analizar los
servicios de atencion dirigido a las personas con discapacidad auditiva, asi como
recoger informacion que permita conocer la percepcion del trabajador judicial
respecto a la atencion a dicho grupo de personas.

3.6. Procedimiento

El desarrollo del estudio conllevé a los procedimientos que se detallan:
inicialmente se realizaron la guia de preguntas, la ficha de revision documental y la
ficha de consentimiento para los participantes. Luego, se peticiono la autorizacion
para ejecutar la investigacion al Jefe de la Unidad de Servicios Judiciales de la
institucion, para facilitar el desplazamiento y aplicacion de guia de entrevista a los
servidores de las areas a su cargo, a quienes se les explicoé el motivo del estudio y
como era su participacion. Después, se solicitdé el consentimiento de los
participantes para entrevistarlos y explicarles el motivo de la investigacion.
Posteriormente, se desarroll6 de manera presencial la entrevista de forma individual
a cada uno de los cinco (05) participantes. Posterior a ello, se analiz6 los datos
recogidos (Paulus, T. et al, 2018) con el programa Atlas. ti 2022 al que cual se cargo
las imagenes de las entrevistas, se codifico las categorias para finalmente obtener
las redes. Asi también, se hizo la triangulacion, se analizaron las respuestas y datos
obtenidos de las entrevistas, finalmente, se redactaron las conclusiones y

formularon recomendaciones.

3.7. Rigor cientifico

En el proceso de investigacion cualitativa se busca efectuar un trabajo de
calidad cumpliendo con los parametros metodologicos de una investigacion
(Hernandez et al, 2014). Siguiendo a dicho autor, se cumplié con los cuatro criterios

para cumplir con el rigor cientifico, los cuales se sefialan a continuacion:
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a. Dependencia: se explico las razones de la elecciéon de los participantes asi
como la técnica empleada para recoger la informacion.

b. Credibilidad: el realizar un trabajo de campo implicé la recoleccion de datos,
trasladarla tal cual fue encontrada o manifestada por los participantes,
evitando distorsibn o sesgo frente a un determinado tema, asi como,
acreditar la realizacion de la entrevista, como lugar, fecha, hora de
realizacién entre otros, que permitan al lector tener la certeza que dicha
actividad se ejecutd. Asi también los datos recolectados fueron
correctamente consignados y conservados (en su totalidad), resaltando
aquellos que se encontraron relacionados con el problema planteado.

c. Aplicabilidad: también llamada aplicabilidad de resultados, en la presente
investigacion se plante6 un problema relacionado con los servicios de
atencion a las personas no oyentes, obteniéndose resultados que pueden
ser contemplados para obtener soluciones no solo en la sede principal del
Distrito Judicial de Lima, sino de cualquier institucion relacionadas al ambito
judicial.

d. Confirmacién o confirmabilidad: los resultados obtenidos se ajustaron al
trabajo de campo realizado y la investigadora dej6 de lado el conocimiento
previo que tenia sobre el tema materia de la investigacion

En esa misma linea, se realizé la planificacién, recopilacién, transformacion y

analisis de informacion para obtenerse el rigor cientifico en la investigacion
(Espinoza, 2020). Es asi, que el estudio mostré los datos recolectados de los
participantes, a quienes se accedid por la autorizacibn otorgada por el
representante de la institucioén y por el consentimiento informado de cada persona.

3.8. Método de analisis de informacion

En este trabajo, se empled la técnica de: entrevista, la cual fue analizada
aplicando la triangulacion, que es el uso de las diversas fuentes de recoleccion
usadas en una investigacion. La triangulacion permite comparar los resultados de
los datos textuales y reales obtenidos. (Hernandez et al., 2014). En este caso la
transcripcion de las respuestas obtenidas en la entrevista, con las teorias y marco
conceptual, los cuales permitieron arribar a las conclusiones. Los pasos seguidos

fueron:
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a. ldentificacion de las categorias y sub categorias a estudiar.

b. Realizacion de entrevistas.

c. Triangulacién de datos obtenidos de las entrevistas con la categoria y
subcategorias.

d. Conclusiones

3.9. Aspectos éticos

Este estudio buscé evidenciar el tema de los servicios de atencion a las
personas no oyentes con la finalidad, que los trabajadores de la institucién judicial
evaluaran la forma de atencién que brindaban a dicho grupo social, por lo que se
respetd y conservo las opiniones de los participantes, sin alterar ni modificar alguna
informacién, trabandose los siguientes aspectos éticos: a. Confiabilidad,
conservacion de la privacidad de las personas, b. Veracidad, garantia de la
recoleccion de datos conforme, c. Se citd y mencioné a los autores de los
documentos que sirvieron de base, respetandose su autoria con la finalidad de
evitar algun posible plagio de trabajo y se mantuvo la objetividad.

Asi también, para la elaboracion del trabajo se tuvo en cuenta las siguientes
normas: El Reglamento de grados y titulos de la Universidad César Vallejo S.A.C.
Codigo: PP-RG-01.04 Versién: 04 del 14 de agosto de 2020, la Guia de Elaboracion
de Productos de Investigacion de Fin de Programa, asi como, las Normas APA,

Sétima Edicion.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION

En esta etapa, se hizo una resefia de los resultados de la indagacion
realizada de cinco participantes, todos servidores judiciales y administrativos (una
especialista legal, una psicéloga, una trabajadora social y dos personas de mesa
de partes de atencién al publico), quienes laboran en la sede principal de la
institucion judicial. A continuacion, se detallaron los resultados de la investigacion
por cada categoria y subcategoria teniendo en consideracion los objetivos
formulados.

Figura 1

Red de la categoria: Servicios de atencidn a las personas con discapacidad auditiva
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Figura 2

Red de la subcategoria: Canales de atencion a las personas con discapacidad
auditiva.

1:74 11163, son de.
s

13 1 26, usar medies tecnolégicos
in Entrevistas de los partici

I €111 Presencial

Acerca de la subcategoria canales de atencidbn a las personas con
discapacidad, cuenta con dos indicadores. Presencial y virtual. Respecto al
indicador virtual se obtuvo como resultado de los participantes que lo relacionaron
al uso de los medios tecnoldgicos, tales como el correo, teléfono, mensajeria por
el WhatsApp o el chat box al cual podian acceder cualquier persona, entre ellos,
las que tenian discapacidad auditiva, porque podian realizar seguimiento de los
expediente judicial, asi como ingresar documentos a través de la Mesa de Parte
Electronica, lo cual lo realizarian desde sus casas recibiendo apoyo de alguna
persona cercana o familiar en caso de presentarsele dificultad. Asi también, la P5
sefialo que los litigantes usaban para sus reclamos sobre el tramite de sus procesos
judiciales el MAU (Mddulo de Atencién al Usuario) y el Juez te Escucha. En el caso
particular de la P.3, sefial6 que, debido al campo de accion de su profesion,
considero que la mensajeria no era muy acorde ya que se requeria de observacion
y entablar conversacién para recoger impresiones, lo que cual no se reflejaba en

dicho medio de comunicacion.
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Igualmente, respecto al indicador presencial, los participantes P1, P2, P3y
P4 coincidieron que el canal de atencion que siempre privilegio la institucion materia
de estudio, fue la atencion fisica para todo el publico y recién en estos ultimos dos
afos se implementé el tema virtual. También, coincidieron que si no habia una
atencion exclusiva para las personas no oyentes pero esta forma se podia adaptar
si la persona con dicha discapacidad sabia leer pues no existia atencion con el uso

de otro medio o idioma.

Figura 3
Sub categoria Comunicacion con las personas con discapacidad auditiva

En relacion a la segunda subcategoria: comunicacion con las personas con

discapacidad auditiva estd compuesta por dos indicadores: informacion y lenguaje
de sefias. En ese sentido, sobre el primer indicador, se obtuvo como resultado, que
toda la informacion sobre la institucion materia de estudio, estaba dirigida para todo
publico general mas no para un publico especifico y se encontraba detallada en la
pagina web a la cual podian acceder con facilidad. La participante P1 sefialo que
era necesario se capacitara al personal para atender y comunicarse con las
personas oyentes, asi como, se deberia realizar un video en lenguaje de sefias que

tuviera informacion de la institucién la cual estaria en la pagina web de la institucion.
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La participante P5 precisé que los carteles en dicha Sede, eran escritos en
castellano no en otro idioma y propuso se implementara la atencion a través del
sistema dactitoldgico dirigido a las personas no oyentes.

Acerca del indicador lenguaje de sefias, los participantes coincidieron en la
necesidad que se cuente con un intérprete o una persona que conociera el lenguaje
de las personas con discapacidad, ya sea contratada o se reciba apoyo de alguna
institucion para que facilite la comunicacion. La participante P3 y P4 precis6 que
dicha persona debe conocer sobre el lenguaje empleado por el sistema judicial. Asi
también la participante P3 sefiald6 que a los canales virtuales se deberia
implementar la comunicacion en lenguaje de sefias. Por otro lado, la participante
P5 precis6 que debia ensefiarse y capacitarse en lenguaje de sefias a los
servidores de la institucion para lo cual se debia buscar a una persona

especializada que capacite al personal.

Figura 4

Red de la subcategoria Valores organizacionales en la atencién a las personas
con discapacidad auditiva.

—+[[= cio cawn
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Sobre la subcategoria valores organizacionales se encontraron dos
indicadores: equidad y calidad. En relacion a la equidad, los participantes sefialaron
gue se debia respetar su forma de comunicacion y cumplirse las leyes que
amparaban sus derechos ya que no habia una atencion propia por su discapacidad
por lo que dicho grupo social debia adaptarse a la forma de co6mo se comunicaban
o relacionaban las personas oyentes. En referencia al indicador calidad, los
participantes sefialaron que estaba referida a la pronta y optima atencion que se
brindaba a las personas y que los servidores judiciales debian esforzarse por

atender a las personas.

Figura 5

Red Emergente Capacitacion

El Capacitacion |.........._

---- e I E1.1 Discapacidad

1:8 1 35, hacer charlas para
hablarnos del tema y capacitarnos
como actuar frent... in Entrevistas
de los participantes

al usuario es el primer contacto
que debiera c... in Entrevistas de
los participantes ‘

1:89 1 70, el personal de atencion

1:42 1 214, se contrate a alguna
persona con dicha discapacidad
para que pueda enc... in

Entrevistas de los participantes

personal de la institucion sobre las
discapacidades... in Entrevistas de
los participantes

1:58 1 84, sensibilizando al

De las entrevistas emergié la categoria capacitacion, coincidiendo los
participantes que era necesario recibieran charlas y capacitacion sobre
discapacidad, lo debia actuar el personal frente a una persona con discapacidad
auditiva, asi como de otras formas de discapacidad. La participante P. 5, propuso
la necesidad de contratar a una persona con discapacidad auditiva para que pueda
ensefiar el lenguaje de sefas a los servidores de las Sede.
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Figura 6

Emergente empatia

1:79 1174, atencién especial: como
guiarlos o acompanarlos in
Entrevistas de los participantes

I E2.1 Disponiblidad »

1:16 177, la sensibilizacion hacia
dichos servidores in Entrevistas de

los participantes

1:45 1 220, personal muy empatico
y que irradien confianza, con toda
la disponibil... in Entrevistas de los

participantes
o a

tienen la paciencia para atender a
los litigan... in Entrevistas de los
participantes

1:11 1 41, algunos trabajadores no l

Por otro lado, emergio la categoria empatia, refiriendo los participantes que
el personal deberian ser muy empaticos e irradiar confianza, mostrando toda la
disponibilidad para guiar y acompaniar a las personas con discapacidad auditiva en
cualquier trdmite que deseaban realizar hasta lograr su atencion.

En relacion al objetivo general: Analizar los aspectos vinculados con los
servicios de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una institucion
de justicia, 2022; de los resultados de las entrevistas efectuadas a cinco
participantes, se obtuvo que la institucion judicial materia de estudio implemento
sus servicios dirigidos a una poblacion que se comunica de manera oral y en idioma
espafiol y no de manera especifica para las personas con discapacidad auditiva por
con lo cual no cumplié con lo sefialado en Ley General de las personas con
discapacidad, Ley N° 29973. El resultado obtenido guarda relacion con el trabajo
realizado por Bermudez et al (2020), quienes evaluaron la importancia y validez de
la comunicacion de sefias y su reconocimiento, mas si el ordenamiento legal otorgd
reconocimiento oficial al Lengua de Sefias Peruana. En este punto y conforme lo
sostuvo CEPAL (2014) por un tema de inclusion social y acabar con las
desigualdades, debié generarse los medios para que las personas no oyentes se

comuniquen en su propio lenguaje de sefias.
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En relacion al OE 1: Analizar los canales de atencion existentes en los
servicios de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una institucion
de justicia, 2022. En este objetivo se abordo los canales de atencion implementados
por la institucion judicial, se concluyé que se dejé de lado la exclusividad en la
atencion presencial y de forma simultanea se emple6 los de naturaleza virtual,
habiéndose implementado diversos sistemas informaticos para la atencion de las
personas en general, asi como el uso de aplicaciones moviles y correos para la
comunicacion, a los que podian acceder las personas con discapacidad auditiva.
Sin embargo, dicho cambio especificamente no incorporé alguna forma de
comunicacion e informacion dirigida especificamente a las personas no oyentes.
Este punto guarda relacién con el estudio realizado en la Municipalidad de Huaral
por Barreto (2017) quien sefialo que en dicha institucion no se implement6 algun
medio de comunicacién con las personas oyentes, lo cual afectaba su derecho a la

informacion.

Por otro lado, la implementacién de los canales virtuales por la institucion
judicial, se encontro ligada a la Teoria del Desarrollo Organizacional sostenida por
Beckhar, toda vez que la institucion judicial adecuo su atencion y servicios con el
uso y desarrollo de herramientas informaticas (Bennis, 1969, citado por Guizar,
2008) para atender y comunicarse con el publico. El uso de las herramientas
tecnologicas permitid que las personas pudieran obtener en menor tiempo, de

manera segura, sin desplazarse a algun lado, la informacion que requerian.

Respecto al OE 2: Analizar de qué modo se realiza la comunicacién en los
servicios de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una institucion
de justicia, 2022. De lo sefalado por los participantes se concluyd que la
informacion que brindaba la institucion estaba dirigida para quienes hablaban o
escribian en espafiol y se comunicaban de manera oral por lo que para la atencion
de las personas no oyentes se debia contar con un intérprete en el lenguaje usado
por dichas personas y por el servicio de justicia brindado por la institucion debia
conocer el lenguaje empleado en la actividad judicial. Lo expuesto por los
participantes coincide con como lo sefialado por la Federacion Nacional de
Personas Sordas del Ecuador (2020) respecto a que el lenguaje de sefias es un
medio de comunicacion para las personas sordas, que se basa en el uso de gestos
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y la visualizaciéon. Asi mismo, lo sefialado por las participantes se enlaza con el
estudio realizado en Espafia por Gonzales-Montesino (2020), quien abordé la
incorporacion de intérpretes de lengua de signos en el Registro Oficial de
traductores del sistema judicial de dicho pais. En efecto, el contar con dichos
interpretes facilitaria la comunicaciéon con las personas no oyentes en su lengua
natural, con lo cual se cumpliria el ordenamiento legal y el respeto a la igualdad de
derechos.

Por su parte, sobre el OE 3: Analizar los valores organizacionales presente
en el servicio de atencion a las personas con discapacidad auditiva en una
institucion de justicia, 2022. De lo manifestado por las participantes se concluyé que
por un tema de equidad se debia respetar su comunicacion y no que dicho grupo
se adaptase a la forma de comunicacion oral, asi también, que se debia brindar
una prontay optima atencién, brindando un servicio de calidad. Lo expuesto por los
participantes se encontré relacionado con la investigacion de Abello (2017) quien
identificd que en la comunicacién con las personas no oyentes no se empleaba el
lenguaje de sefas sino se imponia el lenguaje oral y la escritura en espafol. Lo
sefialado anteriormente, permite concluir que la atencidon y servicios de las
instituciones, no se ha tenido en cuenta de manera alguna la diferencia de la
comunicacion entre los grupos oyentes y no oyentes, asi como el uso del lenguaje
de sefias en la comunicacion de las personas con discapacidad auditiva.

La investigacion cualitativa permitio identificar dentro de la institucion judicial
un nuevo tema como es la atencién a las personas con discapacidad auditiva,
introduciendo de esa forma a conocer y contemplar los medios de comunicacién e
informacion para dicho grupo de personas, asi también, recoger las opiniones de
los participantes respecto al tema materia de investigacion. La dificultad o
desventaja en la realizacion de la investigacion fue no poder entrevistar dentro de
la sede judicial a una persona con discapacidad auditiva, lo que hubiera permitido
recoger en forma simultanea la experiencia de dicha persona con la del participante
gue lo atendid, lo cual hubiera abierto la posibilidad de emitir otras
recomendaciones.

Esa investigacion podra influenciar para otros investigadores profundicen e
investiguen sobre la importancia de conocer la cultura y comunicacion de las

personas no oyentes, para promover una cultura de inclusién en el distrito judicial
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de Lima. Asi también este trabajo podra incentivar a que las autoridades de la
institucion judicial y el personal de la misma, se interesen en dirigir sus servicios de
manera especifica hacia las personas no oyentes, respetando su cultura y
comunicacion de las personas no oyentes, emitan propuestas para disefiar material
de informacién y comunicacién en el lenguaje de dicho grupo de personas, asi
como se adapten sus atenciones y servicios teniendo en consideracion el lenguaje

de sefias, con lo que se respetaria sus derechos fundamentales.
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V. CONCLUSIONES
Acerca de los objetivos de la investigacion, se concluyo que:

Primera conclusion: En lo relativo al objetivo general formulado en la
investigacion, de los resultados de las entrevistas se obtuvo que la institucion
judicial materia de estudio, implementé diversos servicios de atencion al publico los
gue estuvieron dirigidos a una poblacion que se comunica de manera oral y en
idioma espafiol, no contemplando en este caso, un servicio especifico y disefiado

para las personas con discapacidad auditiva.

Segunda conclusiéon: Respecto al primer objetivo especifico, de la informacion
brindada por los participantes, se obtuvo que la institucion judicial, empledé como
canales de atencion al publico, la atencion fisica y virtual, siendo que en esta tGltima
empled aplicaciones mdviles y correos para la comunicacién, asi como el empleo
de su pagina web para brindar informacién especifica, lo cual signific6 un cambio
en dicha forma de atencion, sin embargo, no implement6 alguno dirigido a las

personas no oyentes y menos en lenguaje de sefias.

Tercero conclusidon: Sobre el segundo objetivo especifico, de lo sefialado por los
participantes se concluyé que la comunicacion e informacion que brindaba la
institucion era de manera oral, escrita y en idioma espafiol, por lo que se debia
contar con un intérprete en el lenguaje de sefias quien debia conocer y tener
experiencia en la actividad judicial. Asi también, que era necesario que los

servidores de dicha institucion aprendieran dicho lenguaje.

Cuarta conclusion: En lo referente a los valores organizacionales presente en la
atencion a las personas con discapacidad, se concluy6 que por el valor equidad, se
debia respetar la forma de comunicacion de las personas no oyentes evitando que
ellos tengan que adaptase a la forma de comunicacién oral, por otro lado, sobre el
valor calidad, implicaba que se les debia brindar una pronta y optima atencion para

gue se pudiera absolver y resolver sus consultas o pedidos.
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VI. RECOMENDACIONES

Primero: Se recomienda que las autoridades de la institucion materia de estudio,
disefien e implementen sus servicios judiciales y los procesos judiciales, de manera
especifica para las personas con discapacidad auditiva, contemplando
infraestructura, servicios informaticos, logistica y personal capacitado en la

atencion a dicha grupo de personas.

Segundo. Respecto a la segunda conclusion, se recomienda que institucion
judicial, en la atencion virtual incluya la atencion en lenguaje de sefias, asi como,
en su pagina web incluya un video con informacion de todos sus servicios, oficinas
y 6rganos jurisdiccionales en dicho lenguaje, de tal forma que las personas no

oyentes puedan acceder a dicha informacion.

Tercero. En lo que respecta a la tercera conclusién, se recomienda que la
institucion judicial, formule dentro de sus actividades de capacitacion algun
convenio con institucion que ensefie el Lenguaje de Sefias Peruana, para que los
servidores, tanto de la parte jurisdiccional y administrativa aprendan dicho lenguaje,
lo que permitira atender a las personas no oyentes en su propia forma de

comunicacion.

Cuarto. Sobre la cuarta conclusion, se recomienda que las autoridades de la
institucion, se realice capacitaciones dirigidas a todo el personal, especialmente los
de servicios de atencion al publico en temas de discapacidad, especialmente en la
auditiva, asi como se les brinde reconocimiento en el caso de optar por aprender el

lenguaje de sefias, con la finalidad de generar interés en mejorar la atencion.
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Titulo: Analisis de los servicios de atencidn a las personas con discapacidad auditiva en una institucion de justicia, 2022

Problema

Objetivos

Categorizacion

Problema general

¢ Cudl es la situacion de
los servicios de atencion a
las personas con
discapacidad auditiva en
una institucién de justicia,
20227

Problemas especificos
¢ Qué canales de
atencion se emplean para
atender a las personas
con discapacidad auditiva
en una institucion de
justicia, 20227

,Como se realiza la
comunicacién en los
servicios de atencion a las
personas con
discapacidad auditiva en
una institucién de justicia,
20227

¢ Cudles son los valores
organizacionales que se
encuentran presente en el
servicio de atencion a las
personas con

Objetivo general

Analizar los  aspectos
vinculados con los servicios
de atencion a las personas
con discapacidad auditiva
en una institucion de
justicia, 2022

Objetivos especificos:
Analizar los canales de
atencién existentes en los
servicios de atencién a las
personas con discapacidad
auditiva en una institucion
de justicia, 2022.

Analizar de qué modo se
realiza la comunicacion en
los servicios de atencion a
las personas con
discapacidad auditiva en
una institucion de justicia,
2022.

Analizar los valores
organizacionales presente
en el servicio de atenciéon a
las personas con
discapacidad auditiva en
una institucion de justicia,
2022.

Categoria: Servicios de atencién a las personas con discapacidad auditiva

items e la entrevista

Subcategorias Indicadores

de lal3

las
con

Presencial
Virtual

Canales
atencion a
personas
discapacidad
auditiva

Comunicacion
con las personas
con

discapacidad
auditiva

Lenguaje de sefias
Informacion

4y 5

Equidad
Valores Calidad
organizacionales
en la atencién de
las personas con
discapacidad

auditiva




discapacidad auditiva en
una institucién de justicia,

20227.

6y7

TIPO Y DISENO DE | PARTICIPANTES TECNICAS E PROCESAMIENTO CUALITATIVO
INVESTIGACION INSTRUMENTOS

ENFOQUE: Poblacién

Cualitativo censal: 5 Técnica: Uso de ATLAS TI
servidores Entrevista

METODO: Instrumentos:

Entrevista Estuvo Cuestionario de
conformada: preguntas

TIPO: Basica 04 personal

NIVEL: administrativo
01 personal

DISENO: jurisdiccional

Fenomenolégico




Anexo 2: Matriz de categorizacion

Titulo: Andlisis de los servicios de atencién alas personas con discapacidad auditiva en una institucion de justicia,
2022

Categoria Sub categorias Indicadores
Cddigo Nombre Cdédigo Nombre Cédigo Nombre
C1.1.1 Presencial
C1.1.2 Virtual

Canales de atencion a las
Cl1.1 personas con discapacidad

auditiva
C1.2.1 Lenguaje de Sefas
- ., L, C1.2.2 Informacioén
Servicios de atencién a las Comunicacion con las
C.l1 personas con discapacidad Cl.2 personas con discapacidad
auditiva auditiva

C1.3.1 Equidad
C1.3.2 Calidad

Valores organizacionales en
Cl1.3 la atencion de las personas
con discapacidad




Datos:

Anexo 3: Instrumentos de recoleccidn de datos

Guia de entrevista

Cargo o puesto en que se desempeia:

1 Especialista Legal, 1 Psicéloga, 1 Trabajadora
Social y 2 personal administrativo

Nombres y apellidos

Cdédigo de la entrevista

Fecha

Lugar de la entrevista

Nro. Sub categoria Preguntas de la entrevista

1 Canales de ¢,Cudles son los canales de atencién a las personas con discapacidad
atencion alas auditiva que considera usted han sido implementados por la
personas con institucion?
discapacidad ¢ Considera usted que las personas con discapacidad auditiva
auditiva pueden acceder a los actuales canales de atencion implementados

por la institucién?
Usted como servidor judicial ¢Qué recomendaria mejorar en los
canales de atencion a las personas con discapacidad?

2 Comunicacién con ¢, Qué medios usted emplearia para comunicarse con una persona
las personas con con discapacidad auditiva que solicita atencion en los servicios de la
discapacidad institucion?
auditiva ¢,Coémo considera usted se podria mejorar la comunicacién con las

personas con discapacidad auditiva que acuden a los servicios de la
institucion?

3 Valores . ¢Cudles son los valores organizacionales que usted considera se

organizacionales
en la atencion de
las personas con
discapacidad

encuentran presente en la atencion que se brinda a las personas con
discapacidad auditiva en la institucién?

. ¢Considera usted que los valores organizacionales de equidad y

calidad son cumplidos por el personal de la institucion al brindar
atencién a las personas con discapacidad auditiva?




Anexo 4: Certificados de validacion de expertos

Validador 1

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA GUIA DE ENTREVISTA A JEFE, COORDINADORES, PSICOLOGA,
TRABAJADORA SOCIAL Y PERSONAL DE ATENCION PUBLICO

Pertinencia Relevancia | Construccion | Observ | Sugerencias
1 2

L Formulacién del item/ preguntas abiertas gramatical® | aciones
Si [No | Si [ No Si No
Subcategoria: Canales de atencion a las personas con discapacidad
auditiva
1 iCugles son los canales de atencion a las personas con discapacidad X x X

auditiva que considera usted han sido implementados por la institucion?
iConsidera usted que las personas con discapacidad auditiva pueden
2 | acceder a los actuales canales de atencidn implementados por la | X
institucign?
3 Usted como Jefe/Coordinador ; Qué acciones recomendaria para mejorar o
implementar canales de atencion a las personas con discapacidad auditiva?
Usted como servidor judicial ; Qué recomendaria mejorar en los canales de
atencion a las personas con discapacidad?
Subcategoria: Comunicacion con las personas con discapacidad
auditiva
5 i 0ué medios usted emplearia para comunicarse con una persona con
discapacidad auditiva gue solicita atencidn en los servicios de la institucion?
6 & Como considera usted se podria mejorar la comunicacion con las personas
con discapacidad auditiva que acudan a los servicios de la institucion?

sted como Jefe/Coordinador ; Qué acciones recomendaria para mejorar la
Usted Jefe/Coordinador ;Q d & I
7 comunicacidn con las personas con discapacidad auditiva en los servicios
judiciales?

»
>

| X
| M

4
M x| ® | M| X
b4

Subcategoria: Valores organizacionales en la atencidn de las personas
con discapacidad

iCusles son los wvalores organizacionales que usted considera se
8 | encuentran presente en la atencion que se brinda a las personas con | X X X
discapacidad auditiva en la institucion?

& Considera usted gue los valores organizacionales de equidad y calidad son
9 | cumplidos por el personal de la institucidn al brindar atencién a las personas | X X X
con discapacidad auditiva?




OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

03 de Noviembre del 2022
Apellidos y nombres del jusz evaluador: Mg. Rosario Lopez Pastor

Especialidad del evaluador: Gestion Plblica

1 Pertinencla: El item corresponde al concepto tedrico formulado. ~
2 Relevancia: El tem es apropiado para representar al componente o subcategorfa espec(fica del constructo L
3 Construccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo {

- o e

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ltems planteades son suficientes para medir la categornia. ceesssssogiiossssssssassenrnmmrrrrm—



Validador 2

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA GUIA DE ENTREVISTA A JEFE, COORDINADORES, PSICOLOGA,
TRABAJADORA SOCIAL Y PERSONAL DE ATENCION PUBLICO

Pertinencia Relevancia | Construccion | Observ | Sugerencias
N®. Formulacién del item/ preguntas abiertas ! 2 gramatical®* | aciones
Si [ No | Si | No Si No

Subcategoria: Canales de atencion a las personas con discapacidad
auditiva

4Cudles son los canales de atencidn a las personas con discapacidad

1 auditiva que considera usted han sido implementados por la institucion? X X X
. Considera usted que las personas con discapacidad auditiva pueden

2 | acceder a los actuales canales de atencion implementados por la | X X X
institucion?

3 Usted come Jefe/Coordinador ; Qué acciones recomendaria para mejorar o X X X
implementar canales de atencion a las personas con discapacidad auditiva?

4 Usted come servidor judicial ; Qué recomendaria mejorar en los canales de X X X
atencion a las personas con discapacidad?
Subcategoria: Comunicacion con las personas con discapacidad X X X
auditiva

5 4 Qué medios usted emplearia para comunicarse con una persona con X X X
discapacidad auditiva que solicita atencion en los servicios de la institucion?
4 Coémo considera usted se podria mejorar la comunicacion con las personas

6 . . e o e X X X
con discapacidad auditiva que acudan a los servicios de la institucién?
Usted como Jefe/Coordinador ;Qué acciones recomendaria para mejorar la

. comunicacion con las personas con discapacidad auditiva en los servicios X X X

judiciales?

Subcategoria: Valores organizacionales en la atencion de las personas
con discapacidad

/Cusles son los wvalores organizacionales que usted considera se
8 | encuentran presente en la atencidn que se brinda a las personas con | X X X
discapacidad auditiva en la institucion?

¢ Considera usted que los valores organizacionales de equidad y calidad son
9 cumplidos por el personal de la institucion al brindar atencion a las personas | X X X
con discapacidad auditiva?




OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): Si hay suficiencia
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir [ ] No aplicable [ ]

Moviembre del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Dr. Fernando Alexis Nolazco Labajos

Especialidad del evaluador: Docente metodélogo

1 Pertinencia: El item comresponde al conceplo tedrico formulado.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3 Construccion gramatical: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo ——— -

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



Validador 3

CERTIFICADO DE EVALUACION DE CONTENIDO DE LA GUIA DE ENTREVISTA A JEFE, COORDINADORES, PSICOLOGA,
TRABAJADORA SOCIAL Y PERSONAL DE ATENCION PUBLICO

Formulacion del item/ preguntas abiertas

Pertinencia
1

Relevancia
2

Constru
ccion
gramati
cal®

Observacion
es

Sugerencias

Si

No

Si

No

Si | No

Subcategoria: Canales de atencion a las personas con discapacidad
auditiva

. Cuales son los canales de atencion a las personas con discapacidad
auditiva que considera usted han sido implementados por la institucion?

¢Considera usted que las personas con discapacidad auditiva pueden
acceder a los actuales canales de atencion implementados por la
institucion?

Usted como Jefe/Coordinador ;Qué acciones recomendaria para mejorar o
implementar canales de atencion a las personas con discapacidad auditiva?

Usted como servidor judicial ; Qué recomendaria mejorar en los canales de
atencion a las personas con discapacidad?

Subcategoria: Comunicaciéon con las personas con discapacidad
auditiva

¢Qué medios usted emplearia para comunicarse con una persona con
discapacidad auditiva que solicita atencién en los servicios de la institucién?

2.Cémo considera usted se podria mejorar la comunicacion con las personas
con discapacidad auditiva que acudan a los servicios de la institucion?

Usted como Jefe/Coordinador ; Qué acciones recomendaria para mejorar la
comunicacién con las personas con discapacidad auditiva en los servicios
judiciales?

Subcategoria: Valores organizacionales en la atencion de las personas
con discapacidad

¢(Cudles son los valores organizacionales que usted considera se
encuentran presente en la atencién que se brinda a las personas con
discapacidad auditiva en la institucion?




¢ Considera usted que los valores organizacionales de equidad y calidad son | X X X
9 | cumplidos por el personal de la institucion al brindar atencién a las personas
con discapacidad auditiva?

OPINION DE APLICABILIDAD DE LA ENTREVISTA:

Observaciones (precisar si hay suficiencia): S| HAY SUFICIENCIA

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

03 de Noviembre del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Mg. Miguel Angel Gutierrez Jara

Especialidad del evaluador: Gestion Pablica

1 Pertinencia: El item comresponde al concepto tedrico formuladao.
2 Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o subcategoria especifica del constructo
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Mota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la categoria.

Firma



Anexo 5: Matriz de respuestas

Nro.

Preguntas

Respuestas

¢,Cudles son los canales de
atencion a las personas con
discapacidad auditiva que
considera usted han sido
implementados por la
institucion?

P1. En realidad no tengo conocimiento exacto de que canales de atencidon se hayan
implementado en la Corte, pero uno de ellos, tal vez puede ser la atencion que la Corté empezé
a brindar desde el afio 2020 como la que se brinda por correo, mensajeria, teléfono, también la
gue se difunde por la web. Sin embargo, esa informacién esté dirigida para todos pero no para
una publico especifico. No creo que exista alguno mas porque que yo recuerde, desde que
ingrese en el afio 2012, siempre la atencion ha sido de manera fisica o presencial porque no se
daba informacion por teléfono ni menos por mensajeria.

P 2: Considero que los canales de atencién son fisicos y por medio de la tecnologia, asi pues se
deberia empezar desde la puerta inicial de acceso a huestros servicios, por lo que el personal de
atencion al usuario es el primer contacto que debiera conocer sobre el tema de discapacidad
auditiva, por ende sobre la lengua de sefias, asi como de las demas discapacidades también.
Luego, el personal que brinda orientacion general para que puedan ser atendidos en la instancia
que corresponda de manera mas Optimay en el tiempo oportuno.

P3: Déjame pensar, considero que como canales de atencion implementados por la Corte en
estos Ultimos afios para el publico en general y que han sido mas usados en estos ultimos afios,
tenemos la atencién virtual y la presencial, pero que pueden ser adaptados a la poblacién con
esa discapacidad, sobretodo en la atencion virtual: como para realizar el seguimiento de
expedientes a través de la pagina web del Poder Judicial con su numero de expedientes, con la
consulta amigable por el whatsapp de la institucién o el chat box que se ha implementado este
afo. En el canal fisico, tal vez podria adaptarse siempre y cuando la persona con discapacidad
pueda leer o entienda el espafiol para darle algunas indicaciones y me pueda también decir o
preguntar algo. Creo que esos serian los canales de atencion que existen.

P4: La Corte cuenta con canales de atencién electrénicos, a través de los diferentes aplicativos,
correos institucionales, etc que se vienen usando para acceder a diferentes servicios brindados
por el Poder Judicial y que estan disponible para el publico en general. Ahora especificamente
dirigido a las personas con discapacidad auditiva no conozco pero asumo que ellas si podrian
acceder a usar los aplicativos informaticos. Otra forma de atencion que cuenta la Corte y es la
usual, es la atencion fisica o presencial para realizar consultas o solicitar atencion para algun
proceso o tramite que deban realizar en esta Sede.




P.5: Actualmente, aqui en la Corte solo existen canales virtuales de atencién para todos los
litigantes o publico en general, el MAU (Médulo de Atencién al Usuario) y el Juez te Escucha que
son usados por los litigante para reclamar por la tramitacion de sus procesos judiciales. Pero si la
pregunta es para las personas con discapacidad auditiva, asi propiamente para ellos no existe,
como tampoco para los adultos mayores u otro tipo de litigantes

¢;Considera usted que las
personas con discapacidad
auditiva pueden acceder a los
actuales canales de atencion
implementados por la
institucion?

P.1: Me parece que es mas factible que cualquier persona incluidas quienes no oyen puedan
acceder a usar medios tecnolégicos como una computadora, un correo, el whatsapp, etc, con lo
cual podrian acceder desde sus casas con ayuda de alguna persona si no supieran manejar una
computadora o un chat para buscar o solicitar una informacién sobre un tema especifico.

P.2: Es su derecho hacerlo y deberian tenerlo respetandose su forma de comunicacién, sin
embargo considero oportuno que inicialmente se den como ensayos...y solicitarles a ellos mismos
sus opiniones y sugerencias, partiendo desde la mismas vivencias que ellos tienen frente al
servicio brindado en esta institucién, ya sea en la parte judicial, en una evaluacién, en la
presentacion de algin documento, etc.

P.3: Si considero que pueden acceder como el resto de usuarios porque la informacion se
encuentra en la pagina web de la Corte y del Poder Judicial, claro en el supuesto y asumo que la
persona con discapacidad auditiva sepaleer. En la Corte no hay una atencion preferencial propia
por su discapacidad como si lo existe para dejar documentos para las personas mayores o madres
gestantes. El problema seria si la persona no sabe leer porque no habria forma que directamente
pueda conocer la informacion, en ese caso tendria que acudir a otra persona o familiar para que
lo pueda apoyar.

P.4: Considero que si, son de facil acceso a través de la web para quienes saben leer ain cuando
tengan problemas de no oir o hablar. La informacién esta identificada, tales como los servicios o
los tipos de juzgados o Salas, donde se encuentran ubicados, o pueden acceder para presentar
documentos a través de la Mesa de Parte Electronica.

P.5: Si podrian acceder si es que saben leer o manejar la computadora para revisar en web sobre
la institucion, de lo contrario no accederian a informacion porque la Corte no tiene algin material
dirigido para dichas personas ni como para quienes no pueden ver. Si te das cuenta, en esta
Sede todos los carteles son escritos en castellano, no hay en otro idioma o lengua.

Usted como servidor judicial
¢, Qué recomendaria mejorar
en los canales de atencion a

P1. Tal vez, seria muy bueno que la institucién contrate o tenga algin nexo con una institucion
gue tenga intérpretes de sefias para que cuando se les requiera puedan apoyarnos. imaginate
una audiencia y el juez no tenga como comunicarse con una persona que no oye que no hablar.




las personas
discapacidad?

con

también se deberia de dar charlas sobre lo que es calidad de atencién para todo el personal
judicial (de todos los niveles) porque muchas veces no se trata bien al pablico.

P2: Situviera la posibilidad de hacerlo, principalmente recomendaria la ensefianza de la Lengua
de Sefias a los servidores judiciales, especialmente quienes por su labor van a tener contacto
directo con el usuario con estas caracteristicas. Asi también y en paralelo, la sensibilizacion hacia
dichos servidores, y a los jueces, para que mejoremos nuestra empatia y entendamos al usuario
en su necesidad de ser atendido con prontitud. A su vez implementar en los canales de atencion,
ya sea como el correo, whatsapp, redes sociales, entre otro medios de comunicacion la inclusion
del lenguaje de sefas.

P3: A la fecha, llevo trabajando en la Corte 23 afos y no he visto o recuerdo, salvo los carteles
gue se ha puesto en las puertas del area de Psicologia del Equipo que se hubiera hecho algo
sobre el tema de las personas con discapacidad auditiva, por lo que considero necesario se
difunda, en el caso existiera, una atencion preferencial o servicios para personas con dicha
discapacidad. En el caso que no existiera que me parece es la realidad, seria bueno se
implementara para que dichas personas puedan ser atendidas por cualquier Oficina o0 Area de la
institucion.

P.4:En primer lugar realizaria charlas de sensibilizacion sobre el tema de discapacidad en
general, para que todos podamos conocer sobre dicho tema. También buscaria que se cumplan
con las leyes que amparan los derechos de las personas con discapacidad, que se facilite su
acceso a la Sede o que cuenten con informacién en su lenguaje. Finalmente propondria que se
contrate a un intérprete para que facilite la comunicacion.

P.5: Si de mi dependiera lo primero que haria seria contratar a una persona que sepa el idioma
de las personas con discapacidad auditiva, no recuerdo el nombre de su idioma o lengua. Luego
haria que se contrate a alguna persona con dicha discapacidad para que pueda encargarse de
ensefiar su idioma o lengua a un grupo de servidores, especialmente a quienes realizamos
atencion al publico. Se podria implementar con el sistema dactitol6gico para tener una buena
atencion a las personas con discapacidad auditiva, que es como un sistema que tiene las letras.

¢ Qué medios usted emplearia
para comunicarse con una
persona con discapacidad
auditiva que solicita atencién
en los servicios de la
institucion?

P1: La verdad no me habia puesto a pensar en ese supuesto, pero creo que agarraria lapicero y
papel y le escribiria a la persona preguntandole si sabe leer y escribir para comunicarnos por ese
medio pero no serialo ideal y menos adecuado porque tendriamos que escribir a cada momento.
Pienso que es necesario que en la Corte se cuente con algun interprete de Lenguaje de Sefias
pues esa persona podria traducir y facilitar la conversacion.




P2: Por la practica profesional durante una década laborando en educacién especial, sé que el
medio principal es la lengua de sefias, y aunque no soy interprete, adn recuerdo mucho de éste
y es con el cual trataria en lo posible de usarlos para comunicarme con ellos o tal vez recurriria a
realizar algun escrito o tal vez hablando lentamente o con gestos para hacerme entender.

P3: Pienso que en primer lugar, indagaria y buscaria si la institucibn me puede facilitar personas
gue brinden algun servicio para comunicarme con una persona con dicha discapacidad, asi
también adaptaria los medio tecnolégicos (escritos) como chats, mensajeria) para poder
comunicarme con el usuario para consultar inicialmente si me entenderiay aceptaria comunicarse
por ese medio. Ahora, por el tipo de atencion que brindamos las trabajadoras sociales, ese medio
(mensajeria) para comunicarme seria un poco mas tedioso porque nuestro trabajo es dinamico,
y no sélo es de observar sino requerimos conversar e interactuar con los usuarios, lo que no
podriamos hacer escribiendo en papel o mensajeria.

P4. Tengo trabajando en la Corte casi 10 afios y no he tenido que atender a una persona con la
discapacidad auditiva pero se me ocurre que si ello sucediera, utilizaria la escritura para de forma
detallada responder a su pedido o consulta u orientarlo en el tramite que dese realizar, claro
siempre y cuando yo también tenga esa informacioén. Aunque pienso que igual indagaria para
podérsela brindar.

P5: Consultaria si se cuenta con alguna persona que pueda ayudar en la comunicacion, de lo
contrario utilizaria carteles para preguntar o para que me indique su necesidad de orientacién. No
se me ocurre de que otra forma podria hablarle o mejor dicho comunicarme.

.,Cémo considera usted se
podria mejorar la
comunicacion con las
personas con discapacidad
auditiva que acuden a los
servicios de la institucién?

P1: Me parece que deberian hacer charlas para hablarnos del tema y capacitarnos como actuar
frente a una persona que no oye ni puede comunicarse hablando con nosotros. Insisto que se
deberia contar con un personal que trabaja en la institucion con conocimientos basicos del
lenguaje de sefias. También se podria grabar un video en lenguaje de sefas en el cual se pueda
hablar sobre la institucion, los juzgados, tramites, servicios, el cual este en la pagina web para
que pueda ser visto por el publico.

P2: Pienso, que inicialmente sensibilizando al personal de la institucion sobre las discapacidades
auditiva y posteriormente buscando una persona especializada para capacitar a ese mismo
personal en lengua de sefas; si es posible capacitar a varias personas para que puedan ser
intérpretes de lengua de sefias, seria mucho mejor pues ayudarian en cualquier momento y a
cualquier oficina que lo requiriera.

P3: Pienso, que asi como existen intérpretes para que traduzcan las preguntas o lo dicho por los
usuarios de habla extranjera, también la institucion podria dotar de personas o intérpretes que
ayuden a entablar comunicacién con las personas que presentan la discapacidad que me




consultas, pero es muy importante, que el intérprete conozca el trabajo que se realiza en el Poder
Judicial, en la Corte o estar familiarizado con la parte judicial porque la atencién que brindamos
es diferente a la de cualquier otra institucion publica o privada, ya sea por los términos legales
que se usan o por la forma en que el Juez dispone las cosas.

P4: Pienso que es fundamental la contratacion de personal con conocimiento del lenguaje de
seflas y que tenga perfil y experiencia para atencién al publico, asi como conozca sobre el sistema
judicial y los términos legales que se emplean en los juicios o pedidos de informes para que pueda
comunicarlo.También pienso que se les debe dar una atencion especial: como guiarlos o
acompafarlos hasta que puedan obtener la respuesta a su consulta.

P5: Me parece necesario que la institucion implemente un Modulo de atencion especialmente
dirigido para ellos, en el cual trabaje personal muy empatico y que irradien confianza, con toda la
disponibilidad de ayudar u orientar a dichas personas pero principalmente deben conocer su
lenguaje. Ellos serian facilitadores.

,Cudles son los valores
organizacionales que usted
considera se encuentran

presente en la atencion que se
brinda a las personas con
discapacidad auditiva en la
institucion?

P1: Valores de la organizacién en su conjunto no sabria decirte porque soy personal jurisdiccional,
pero pienso principalmente que los valores que deben estar presente en la atencion que se da a
cualquier persona son: Transparencia, para que el publico pueda conocer las decisiones judiciales
y confiar en la justicia. También, la equidad, ya que es importante porque los litigantes esperan
que se resuelve con la verdad algo que se discute en el proceso y la calidad, porque nosotros
como servidores judiciales debemos esforzarnos por atender bien a los litigantes y a pesar de la
carga procesal deberiamos avanzar rapido los expedientes y no demorarnos, solo asi podriamos
decir que estamos trabajando bien.

P2: Considero que el valor organizacional que debe estar inicialmente presente es la amabilidad,
al igual que el respeto por la persona, que si bien tenga discapacidad auditiva, tiene los mismos
derechos que una persona oyente. Sin embargo, esto va de la mano con la practica de los
diversos valores organizacionales existentes, como justicia y equidad.

P3: Saobre los valores, al ser el Poder Judicial una institucion que administra justicia, tanto en los
procesos judiciales y en sus servicios deberian tenerse en cuenta la responsabilidad social, la
equidad, justicia e imparcialidad, también la calidad de atencién. Si es que no recuerdo mal, esos
valores se encuentran sefialados en la informacion general del Poder Judicial que se encuentra
en la paginaweb. La realidad es que para el puablico en esta institucién no se practica o existe los
valores de justicia e imparcialidad, ya que asocian al Poder Judicial con los actos de corrupcion




que son de conocimiento en general y que involucraron a Jueces y personal, lo cual dafia y afecta
a quienes trabajamos aqui en la Corte.

P4: El Poder Judicial tiene como su valor maximo la justicia, pues es el érgano que la imparte,
pero en todo tipo de atencién o servicio que se brinda o brindamos debe estar presente la
honestidad, calidad, confianza, equidad y eficiencia, s6lo asi lograremos ayudar al publico y que
ellos confien en el trabajo que realizamos.

P5: La verdad, pienso que en muy pocos servicios o0 modulos de esta Corte se encuentren
presentes valores como equidad o empatia con los usuarios. Muchas veces el personal es muy
indolente y no entiende la necesidad de los litigantes, quienes muchos de ellos se encuentran
desesperados porque de repente han perdido sus casas, dinero, o se quieren divorciar 0 son
victima de maltrato y a ese publico es al que no se le se sabe tratar.

¢Considera usted que los
valores organizacionales de
equidad y calidad son
cumplidos por el personal de la
institucion al brindar atencion a
las personas con discapacidad
auditiva?

P1: Me parece que en lineas generales no, porque tratamos de justificar nuestro retraso en la
carga, pero en realidad la demora en nuestras actuaciones también se puede deber a que no
sabemos distribuir nuestras actividades. Al demorarnos ya no cumplimos con el valor de calidad.
También debo decir, que algunos trabajadores no tienen la paciencia para atender a los litigantes.

P2: No podria ni afirmar ni desmentir debido a que desconozco si ha habido muchos casos sobre
discapacidad que en nuestro medio actual de trabajo hubiera podido ser atendidos, pero en el
tiempo que tengo laborando en la institucion 4 afios y 4 meses no he tenido la oportunidad de
atender a alguna persona con dicha discapacidad. Por otra parte, es lo que no solo en ideal debe
guedar, sino, que si se deben aplicar a la poblacion discapacitada que estamos tratando porque
debemos respetarlas.

P3: Pienso que no, porque en general todos los servidores no nos encontramos debidamente
capacitados en este tema 0 no se nos ha orientado con que recursos cuenta la institucion para
este tipo de atencion y para que cualquiera de nosotros pueda hacer uso de los mismos. Es por
esarazon que no podria identificar si los valores consultados han sido cumplidos en una atencion
0 actualmente se cumplen. Lo cierto es que porgue no tengo los recursos propios o de facilitados
por la instituciéon no tengo como comunicarme con una persona que no oye y entonces no podria
darle una atencion de calidad.

P4: Sin presumir del trabajo que realizamos en esta Oficina al atender al publico, puedo decir que
si se encuentran presentes en la atencién al publico en general, los valores de equidad y calidad
los que considero cumplimos a cabalidad. Estoy segura que lo mantendriamos y nos
esforzariamos méas en la atencibn a una persona con discapacidad auditiva, no porque
consideremos que son pobrecitos sino porque ellos tienen que adaptarse a nuestro mundo a




nuestra forma de relacionarnos que ha sido concebido como si todos fueramos iguales
fisicamente o psicolégicamente sin pensar que hay personas que tienen dificultades o
discapacidades.

P5: Pienso que dichos valores deberian estar principalmente presente en los fallos judiciales
porque el publico necesita se resuelva su proceso de manera rapida y justa. También debo
sefialar que el valor de calidad podria estar presente en algunas personas que brindan la atencion
al publico y que tienen adn la paciencia y ganas de brindar una adecuada atencion.




Anexo 6: Constancia de haber aplicado el instrumento
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