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Resumen

La presente investigacion tuvo por objetivo determinar la relacion entre el
nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad
de servicio de los trabajadores judiciales del Modulo Civil Corporativo de
Litigacién Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019. La metodologia de
trabajo, segun el propésito es aplicado y segun el disefio de investigacion es no
experimental u observacional, donde la muestra fue por conveniencia y estuvo
conformada por 105 abogados litigantes. Asimismo, se utilizé el cuestionario de
nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad procesal y el
cuestionario de calidad de servicio de los trabajadores como instrumentos de
recoleccion de datos. Los resultados hallados permiten concluir: Se encontro
relacion entre las variables nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal y la calidad de servicio de los trabajadores judiciales del
Moédulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el
2019 y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.745; p= 0.000, alfa =0.05). El
nivel de logro de los principios de inmediatez y celeridad en el Mddulo Civil
Corporativo de Litigaciéon Oral de la Corte Superior de Trujillo tuvo un 21% (22
litigantes) logrado, 59% (62 litigantes) en procesos y 20% (21 litigantes) no
logrado, lo cual es muy significativo, considerando la poca popularidad de nuestra
administracion de justicia.

Respecto a la calidad de servicio de los trabajadores, predomino la alta
calidad (40%, 42 litigantes), seguido de media calidad (37% 39 litigantes) y baja
calidad (23%, 24 litigantes) . Concluyendo que existe relacion entre la dimension
area de apoyo a las causas y la variable calidad de servicio de los trabajadores
del Médulo Civil Corporativo y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.760;
p= 0.000, alfa =0.05). Se encontrd relacion entre la dimension equipo de apoyo y
la variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo y
esta asociacién es de intensidad alta (Rho=0.770; p= 0.000, alfa =0.05). Se
encontré relacién entre la dimension archivo modular y la variable calidad de
servicio de los trabajadores del Médulo Civil Corporativo y esta asociacion es de
intensidad alta (Rho=0.775; p=0.000, alfa =0.05).

Palabras clave: Principio de inmediatez, Principio de Celeridad, Modulo

Corporativo



Abstract

The purpose of this investigation was to determine the relationship between
the level of application of the principles of immediacy and procedural speed and
the quality of service of judicial workers of the Corporate Civil Module of Oral
Litigation of the Superior Court of Trujillo in 2019. The working methodology,
according to the purpose is applied and according to the research design is non-
experimental or observational, where the sample was for convenience and was
made up of 105 trial lawyers. The level of application questionnaire on immediacy
and procedural speed principles and the workers' quality-of-service questionnaire
were also used as data collection tools. The results found allow to conclude: A
relationship was found between the variables level of application of the principles
of immediacy and procedural speed and the quality of service of the judicial
workers of the Corporate Civil Module of Oral Litigation of the Superior Court of
Trujillo in 2019 and this association is of high intensity (Rho-0.745; p. 0.000, alpha
-0.05). The level of achievement of the principles of immediacy and haste in the
Corporate Civil Module of Oral Litigation of the Superior Court of Trujillo had 21%
(22 litigants) achieved, 59% (62 litigants) in processes and 20% (21 litigants) not
achieved, which is very significant, considering the little popularity of our
administration of justice.

Regarding the quality of service of workers, |1 assume high quality (40%, 42
litigants), followed by medium quality (37% 39 litigants) and low quality (23%, 24
litigants) . Concluding that there is a relationship between the area dimension of
support to the causes and the variable quality of service of the workers of the
Corporate Civil Module and this association is of high intensity (Rho-0.760;
p.0.000, alpha -0.05). The relationship was found between the support team
dimension and the variable quality of service of the workers of the Corporate Civil
Module and this association is of high intensity (Rho-0.770; p. 0.000, alpha -0.05).
The relationship between the modular archive dimension and the variable quality
of service of the workers of the Corporate Civil Module was found and this
association is of high intensity (Rho-0.775; p. 0.000, alpha -0.05).

Keywords: Principle of Inmediacy, Principle of Haste, Corporate Module



INTRODUCCION

Realidad problemética

Hasta hace algunos pocos meses os litigantes que deseaban proceder con
los procedimientos judiciales en cualquier tribunal tuvieron que realizar una
entrevista con el juez responsable dentro de las horas de la entrevista (lunes a
viernes de 8:15 a.m. a 9:15 a.m. y de 3:45 p.m. a 4:45 p.m. Por la tarde, el
horario de la tarde era solo para abogados).

En tales entrevistas, si tiene la suerte de encontrar al juez (porque puede
encontrarse entrenando, con cierta diligencia, desde un permiso, en la
habitacién completa, de vacaciones o en el &rea del personal del tribunal para
prepararse para la preservacion de sus empleados y lugares de trabajo), y
explique sobre el mensaje que Se ingreso y estaba pendiente de proporcionar
el retraso habitual durante varios meses, 0 se le exigio que interviniera en el
proceso porque es apropiado para resolver excepciones, limpiar el proceso,
crear puntos controvertidos o incluso emitir un juicio. En otras palabras, estas
entrevistas son un servicio indispensable para avanzar en el proceso de litigio.

En el mejor de los casos, el juez o su asistente le dirdn cuanto tiempo
llevara el trabajo y la fecha aproximada para cargar la introduccion al sitio web
del poder judicial. Por supuesto, en el 90% de los casos, la fecha aproximada
no se cumplié y fue la posicion del abogado regresar tantas veces como fuera
necesario hasta que la operacion progresara.

En este esquema, al comienzo del dia, el juez atendid al publico y a los
abogados hasta las 9:15 a.m., luego procedié a celebrar sesiones que podrian
extenderse hasta el mediodia. Durante el resto del dia (y excluyendo la hora del
almuerzo), el juez puede revisar y firmar su oficina de la corte y / o proyectos de
fallo emitidos en su contra, pero solo hasta las 3:45 pm, que es el momento en
que regresa para asistir al publico hasta la hora de salida (actualmente 5:00
pm) . Esta claro que solo a las 5:00 p.m., el juez tuvo suficiente tranquilidad
para examinar sus sentencias .

Este sistema de trabajo es uno de los aspectos que busca cambiar con la
introduccion del sistema de trabajo de las empresas a través de la unidad de

empresas civiles para litigios orales. De hecho, ya se implementaron en los



tribunales de Arequipa, La Libertad y Ventanella Wicca. La idea es que se
aplique a todos los tribunales del pais.

Otro aspecto que busca cambiar es la gran dependencia de los escritos de
nuestros procesos judiciales. Todo el cuerpo organizador no se muda a la
oficina, excepto ingresando los escritos escritos por las partes, sino que los
jueces mismos a veces exigen que "las dos partes no ingresen mas escritos"
porque esto demora el proceso y les carga con mas trabajo. Por ejemplo,
cuando se determina que un proceso lleva a un juicio en la oficina del juez, la
introduccién de nuevos escritos elimina el archivo de la oficina, el cual es
proporcionado por el especialista y notificado y luego reingresado en la
empresa.

La introduccién de una organizacion corporativa en el servicio de justicia, y
la revitalizacion de la forma oral y de las audiencias para brindar mayor
celeridad a nuestros procesos judiciales lleva al siguiente problema de

investigacion:

Formulacion del problema

¢, Cual es la relacion del nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal y la calidad de servicio de los trabajadores judiciales del
Médulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Truijillo en el
20197?.

Justificacidn de la investigacion

Conveniencia: El novisimo modulo corporativo tiene por funcién mejorar la
productividad de los magistrados y agilizar el proceso judicial y ha sido
recientemente implementado en junio del 2019, por lo que es necesario evaluar
su calidad de servicio a fin de que desde su inicio se tomen medidas de
perfeccion y de esta manera sea un referencial inspirador en los esfuerzos de
mejorar la calidad de administracion de justicia..

Relevancia Social tienen relevancia porque va a evaluar una de las novedosas
implementaciones para mejorar la justicia, en particular la civil que es la que
sustenta las relaciones sociales, por lo que los resultados permiten evaluar
cuanto ha mejorado la sociedad con la implementacion de los mddulos

corporativos.



Implicaciones practicas: Este estudio tiene grandes implicaciones practicas
desde el comienzo del derecho y desde que el paradigma principal y la utopia
se apoderaron de la sociedad, lo que constituye el principal tema que e xpresa
la complejidad del proceso. Uno, oportuno DeepL a la justicia, en un plazo
razonable y con un motivo individual percibido. Un aspecto que nunca ha sido
visto por su juez o Secretario de Estado, y que no tiene con quien coordinarlo, a
saber, un modulo corporativo dirigido al "proceso expreso”, asegura el flujo
natural del proceso y el organismo responsable de evitar interrupciones.

Utilidad metodoldgica: El estudio puede ser configurado para acomodar las
variables de investigacion, el tamafio y la adaptacion de las variables de
estudio adaptadas a la realidad, las herramientas de medicién y andlisis, y la
capacidad de medir y analizar estas variables. Es Util y el resultado es una

vision cientifica y técnica de la realidad que se esta investigando.

Objetivo general

La realidad problemética justificada tiene como obijetivo principal:

Determinar la relacion entre el nivel de aplicacion de los principios de
inmediatez y celeridad procesal y la calidad de servicio de los trabajadores
judiciales del Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior
de Trujillo en el 2019.

Objetivos especificos.

Para llegar al objetivo principal se requiere como objetivos especificos:

— Determinar el nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad
procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte
Superior de Trujillo en el 2019.

— Determinar la calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019.

— Determinar la asociacion estadistica entre el nivel de aplicacion de los
principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad de servicio de los
trabajadores judiciales del Médulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la

Corte Superior de Trujillo en el 2019.



Hipotesis

Hipotesis que sera investigada:

Existe relacion entre el nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal y la calidad de servicio de los trabajadores judiciales del
Mdédulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el

2019.



Il. MARCO TEORICO.

A nivel internacional destacaron Zegarra y Prado (2019) con su articulo de
revista cientifica “Al cesar lo que es del cesar sobre la oralidad en el Proceso
Civil Peruano”, Los autores consideran que éste es el paradigma que deberia
seguir el "litigio oral", pero los recursos administrativos y econémicos, y la
complejidad de lo que se esta debatiendo, son factores importantes que deben
tenerse en cuenta en relacién con las normas de audiencia. Yo creo que. Por lo
tanto, es Util utilizar los recursos existentes para generar lo que el sujeto de
prueba puede hacer de la manera mas eficiente posible antes de abogar por un
proceso verbal mas establecido. Sostenemos que el "litigio oral* debe ser un
paradigma que satisfaga y complique la complejidad de los recursos
administrativos y econdmicos, y que se tenga en cuenta en la toma de
decisiones en relacién con la regulacion de los juicios en los litigios civiles.
Concluimos que deberia. Debe ser un factor. Ademas, la regulacion de las
audiencias debe tener en cuenta la disposicion del juez y la inmediatez del
litigio. Si no conoce el caso, no tiene sentido que el magistrado escuche a las
partes. Por lo tanto, antes de abogar por un proceso oral en el que se regule
mas la audiencia, se utilizan los recursos existentes para que la audiencia de
prueba sea lo mas eficiente posible, y el punto neuralgico del proceso vy, lo que
es mas importante, creemos que deberia ser posible maximizar los beneficios
de la inmediatez. Creo que debemos centrarnos en la higiene y la regulacion de
la audicion s6lo después de obtener los resultados deseados de la prueba de
audicion.

Prost (2014) en su articulo de revista cientifica “Celeridad procesal y
justicia laboral especializada: Pasado, presente y futuro en la Provincia de la
Pampa’, Este articulo se especializa en la jurisdiccion de La Pampa, en
particular en la historia y las funciones actuales del nuevo Juzgado de Trabajo,
de manera sencilla y asequible, ante el Juzgado de Distrito, durante el proceso
y en la jurisdiccion (especialmente laboral). El propdsito es investigar el impacto

de la informatizacion. Este estudio es parte de una investigacién destinada a



investigar la reciente creacién del primer tribunal de trabajo en nuestro estado.
Por ello, hace tiempo que planteo al lector la relacion entre la especializacion
de la jurisdiccion laboral y la rapidez de resolucién de dichos procesos, y tengo
una breve vision histérica de la transformacion de las estructuras organicas y
de la justicia local. Le recomiendo el expediente. En él se incluyen los
resultados de las entrevistas realizadas a los interesados sobre los temas
tratados, asi como las leyes y doctrinas pertinentes.

Montafio et al. (2018) en su articulo de revista cientifica “Cumplimiento de
la administracion de justicia y falta de control para la celeridad de los procesos’,
El propésito de este articulo es establecer una falta de control sobre la
velocidad del proceso de administracion judicial. El organismo encargado de la
ejecucidn de la administracion judicial, que forma parte de la funcién publica de
un Estado encargada por la Constitucion y la ley, afecta a los derechos,
obligaciones, garantias y libertades para lograr una buena convivencia. En
cuanto a la falta de control sobre la velocidad del proceso en la administracion
judicial, es necesario gestionar mas funcionarios para administrar la justicia, de
manera que se pueda controlar con mayor detalle la velocidad de los
procedimientos en el poder judicial del Ecuador. En la actualidad, existen pocos
mecanismos para hacer frente a la obstruccion de las personas extinguidas sin
comprometer los derechos de los individuos, pero ademds, las medidas
existentes han sido plenamente aprovechadas en la generalizacién de la
correspondiente frustracion y falta de confianza en el poder judicial. Yo lo estoy.
El problema de la falta de medios es que hablar en el plano legislativo y juridico
significa que en nuestro sistema judicial, ante una misma situacion juridica,
ante la existencia de diferentes decisiones, se evita el cumplimiento de las
sentencias. Si la decision judicial a tomar es imprevisible, no se hace nada al
respecto.

Molina y Suérez (2017) en su tesis “La regulacion de la situacion de los
hijos menores de edad en el divorcio por mutuo consentimiento, y el
cumplimiento de los principios de celeridad procesal y sequridad juridica’, Su
propésito general era desarrollar un proyecto de ley de reforma. Permite a los
notarios divorciarse de mutuo acuerdo. El conyuge ha arreglado previamente

las circunstancias de un nifio pequefio, 0 bajo su dependencia, para asegurar



los principios de rapidez y seguridad juridica. Los métodos utilizados son la
deduccién-deduccion, analitico-sintético, histérico-l6égico. La técnica utilizada
fue un cuestionario de encuesta e instrumento, aplicado por notarios y
abogados en un ejercicio libre en Kanyar. En el Ecuador para regular la
situacion juridica de los menores en los procesos de divorcio de mutuo acuerdo
Se concluye que en algunos casos es necesario determinar nuevas facultades
para los notarios, debido a la congestion es necesario asegurar la celeridad
procesal y el cumplimiento de la seguridad juridica y retrasar el tramite en los
tribunales civiles. Se trata de una medida acertada, ya que se garantiza a los
usuarios un proceso agil y justo. A través de los resultados de la encuesta
realizada, el 90% de los encuestados apoyo la propuesta de reforma de la ley
de notarios publicos que permite el divorcio de mutuo acuerdo, reformé el
articulo 22, el articulo 22 de la ley de notarios publicos, y los padres acordaron
durante su permanencia en el cargo si se demuestra que se declarara un
divorcio acordado. Alimentacion y acceso para sus hijos menores de edad.
Masabanda y Vera (2016) en su tesis “El allanamiento en los juicios de
divorcio por causal y el principio de celeridad procesal’, tiene como finalidad
disefiar una propuesta de solucion encaminada a la aplicacion correcta del
principio de celeridad procesal, en el contexto problematico del Allanamiento en
los juicios de Divorcio por causal. Para la presente investigacion se acoge el
enfoque: critico propositivo de caracter cuanti cualitativo y de nivel de
investigacion descriptiva. La muestra estuvo conformada por 95 abogados en
libre ejercicio. Se concluye que en el divorcio por causal si el demandado al
contestar la demanda en el transcurso del juicio llegase a allanarse, el
procedimiento deberia ser mas rapido y eficaz, lo cual no se cumple vulnerando
asi la celeridad procesal. El Art. 121 del Cdodigo Civil que; obligatoriamente se
debe abrir la causa a prueba y continuar normalmente con el tramite, incumple
con lo tipificado en el Art. 169 de la Constitucion de la Republica, acerca de la
celeridad procesal, de esta manera se tomaria en cuenta el allanamiento como
una aceptacion no valida porque se tiene que recurrir y seguir en el proceso, el
allanamiento en los juicios de divorcio controvertido si incide en la celeridad

procesal. Es necesario establecer una propuesta de solucién al problema para



gue no se siga incidiendo en la celeridad procesal en este tipo de litigios donde
se encuentra presente la figura del allanamiento.

Lopez (2019) en su articulo de revista cientifica “Nuevos paradigmas en el
proceso civil peruano: El caso del principio de oralidad’, Su objetivo es hacer
mas faciles las tareas diarias. Los litigantes se aseguran de que tales sistemas
funcionen de una manera que se adapte a sus propdésitos. Y gracias por ser Util
para el propésito inventado. Los autores, a partir de una muestra estadistica, se
centran en la rapidez de la resolucion de los procedimientos judiciales y en el
funcionamiento profesional de los trabajadores del sistema judicial, fomentando
asi los beneficios de la aplicacion de un enfoque oral en los procedimientos
civiles. Creo que La escritura sélo nos lleva a un enfoque muy distante de la
justicia. Pero volvemos a ello" (pag. 143). Por lo tanto, al menos a partir de
pruebas estadisticas, las ventajas de aplicar el enfoque oral al litigio civil se
centran en la rapidez de la resolucion de los procedimientos judiciales y la
especializacion del funcionamiento de los trabajadores del sistema judicial vy,
por lo tanto, en la carga procesal. Reducir. Esto es evidente, ya que significa
reducir el riesgo y mejorar la calidad de las decisiones. A menudo, el
establecimiento de mecanismos sofisticados, complejos y formales para los
procesos judiciales que han demostrado ser sencillos puede resolver
problemas en lugar de crear otro uso para los individuos. Tiene una gran
calidad. ¢Hay algun propésito (til para ayudar a creer en la competencia en el

disefio de la maquina de Goldberg?.

Nacional

A nivel nacional destacé Franco (2018) con su tesis “Fragmentacion del
juicio oral y la afectacion de la calidad del juzgamiento en la Corte Superior de
Justicia de Tacna-2016", El presente estudio se ocupa de la fragmentaciéon de
los juicios orales y del impacto de la calidad de los juicios en el Tribunal Penal
Universitario de la Corte Superior de Justicia de Tacha-2016. Se trata de juzgar
si afectara. Tribunal Penal Superior de Justicia de Tacna-2016, que establecid
la siguiente hipotesis: La fragmentacion de los juicios orales podria tener un
impacto significativo en la calidad de los juicios en la Sala Penal Universitaria

de la Corte Superior de Justicia de Tacna-2016. Este estudio corresponde a un



estudio basico de nivel explicativo. Y un disefio no experimental. Para ello se
revisd la informacion obtenida a través de un cuestionario aplicado a 170
peritos en derecho penal, tarjetas de entrevista a jueces de tribunales (04) y
tablas de analisis (83 sentencias). Como medio para medir las variables:
independencia (fragmentacion del juicio verbal) y variables dependientes
(calidad del juicio). Los datos obtenidos se agregaron y analizaron mediante
tablas y diagramas. Después de completar el analisis y la interpretacion de la
fase de resultados, dijo que es probable que la fragmentacién del juicio oral
tenga un impacto significativo en la calidad del juicio en el Tribunal Penal
Universitario del Tribunal Superior de Justicia de Tacna-2016.

lgnacio (2017) en su tesis “Incumplimiento del principio de celeridad
procesal en materia de alimentos, en los juzgados de paz letrado de SJL,
20177, el estudio se estableci6 como un propdsito general. Explicar en el
Tribunal de Paz de San Juan de Lurigancho como se viola el principio de
urgencia de las cuestiones alimentarias. Metodoldégicamente, este estudio tiene
un disefio no experimental, caracter transversal, enfoque cualitativo, nivel
descriptivo, y esta dirigido a una poblacion de 186 abogados especializados en
derecho de familia. Con 31 urbanizaciones en el distrito de San Juan de
Lurigancho, de esta muestra se desprende que hay 10 abogados expertos en
derecho de familia en materia de alimentos. La informacion obtenida se hace a
partir de métodos de entrevista y como medio de guia de la entrevista, pueden
analizar sus diferentes percepciones, opiniones, transformarlas en resultados y
discutirlas con los resultados de otras encuestas. .. Finalmente, se plantearon
las conclusiones de este estudio. Las conclusiones a las que se llega en esta
investigacion violan los principios de los procedimientos de emergencia, no
proceden de manera eficiente, no respetan los plazos legalmente establecidos
y, por lo tanto, no resuelven las controversias de manera oportuna.

Arce (2019) en su tesis “Relacion entre la aplicacion del juzgamiento
anticipado y el incremento de la carga procesal del Médulo Corporativo Laboral
de Tumbes del 2016 a marzo del 20197, solicité a diferentes sujetos. Entra en
nuestro sistema de justicia todos los dias. Los casos mas complejos son sélo
los casos dificiles que requieren un estudio mas profundo del caso. Los

procesos mas complejos necesitan ser resueltos rapidamente. Por lo tanto, el



estudio necesitaba analizar la relacién entre el aumento de la carga procesal
del Modulo de Trabajo de las Empresas Tambal y la aplicacion de pruebas
tempranas desde 2016 hasta marzo de 2019. Este método tiene una relacion
significativa y positiva entre las dos variables, como la inferencia provisional, la
tecnologia de observacion, el equipo de hojas de observacién, etc., y se puede
juzgar que cuanto mayor sea la aplicacion de la prueba previa, mayor sera la

carga procesal. .. Concluir que esta aumentando.

Marco tedrico

Modulo Corporativo

Sobre los moédulos corporativos n el proceso de reforma y modernizacion
judicial, se disefia una nueva organizacion que distingue las funciones
administrativas y judiciales (Furtado, 2006)

El concepto de modulo corporativo consiste en dos 0 mas personas agrupadas
en moédulos que se reflejan en el disefio personalizado de la oficina judicial
personalizada del Tribunal Profesional de Justicia del Trabajo y la Familia en
Lima y otras jurisdicciones de la Republica. Se ha construido. Considera la
divisién de la funcionalidad entre el equipo judicial y el equipo directivo, que

esta formado por personal que participa en el proceso.

Organizacion y Funcionamiento del Modulo Corporativo

Poder Judicial del Perd (2018), es similar tanto en los procedimientos
funcionales como profesionales en cuanto a la organizaciéon y el funcionamiento
de los médulos empresariales, con las diferencias establecidas por la ley, la

funcion y las areas de recursos humanos:

Centro de Distribucion General-CDG

Centro de Distribucion General-CDG,; ealiza las funciones de servicios publicos,
recibe y asigna documentos para la iniciacion y/o seguimiento de procesos, a
cualquier documento asociado a un proceso judicial utilizando equipo
informatico. Es el nudcleo del acceso. Cuando se produce el ingreso de
comprobantes, el tribunal especializado responsable del proceso es asignado

aleatoriamente a través del sistema previamente disefiado para el documento
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gue inicia el proceso. Si el documento se refiere a un proceso de inicio, se
transfiere al centro de distribucion del modulo. Tras las actuaciones descritas,
los documentos introducidos por el moédulo seran clasificados para su posterior

introduccién a través del mensajero(Saenz, 2011)

Area de Magistrados

Los magistrados ayudan a las zonas donde se encuentran sus oficinas y al
entorno a celebrar audiencias publicas. Aqui presentamos ambos aspectos de
la gestion empresarial y el apoyo a la supervision de procesos. También hay un

juez asistente para ayudarles (Saenz, 2011)

Equipo de apoyo administrativo
Los mecanismos de apoyo administrativo incluyen areas de soporte

administrativo y equipos de soporte a las funciones judiciales.

Administracion del médulo

La direccion del mddulo es el organismo responsable de la labor administrativa
dentro del médulo de apoyo empresarial al tribunal y dentro de su ambito el
funcionamiento normal de estos Ultimos servicios de apoyo como instalaciones,
programas informaticos, hardware, logistica y estadisticas. (Poder Judicial del
Peru, 2018)

Centro de distribucion del modulo — cdm

El Centro de Distribucion de Médulos (CDM) recibe todos los documentos del
Centro de Distribucién General aqui y no puede ser enviado directamente al
publico en general en el trabajo, en la oficina 0o en esta instalacién. Los
usuarios pasan a la modalidad de centro de distribucion cuando necesitan
informacién muy precisa sobre el proceso de firma de una legalizacion,
audiencia o concierto para el procedimiento extrajudicial. El centro de
distribucion de moédulos realiza acciones internas para la entrada y salida de
documentos. El centro de distribucién del médulo apoya conjuntamente a todos
los tribunales que componen el modulo de la empresa: Atencion, recepcion y
registro, archivo de registros y pruebas, asi como sala de lectura, sala de
notificacion. (Poder Judicial, 2002)
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La Oficina de Atencion, Recepcion y Registro tiene la seccion Atencion:
Informacién para personas y abogados sobre los dias y lugares donde se
realizan algunas actividades de atencion. Las misiones se entregan, y la hoja
para leer los registros se proporciona después de asegurarse de que el registro
se almacena realmente, al igual que un usuario que rellena y entrega en la sala
de lectura, por lo general por personas y sus abogados. Se deben adoptar
todas las medidas necesarias para garantizar la vigilancia normal del proceso.
Un area de recepcion donde se registran y distribuyen debidamente las
solicitudes, los libros y las oficinas del Centro de Distribucion General a los
jueces y abogados.(Poder Judicial, 2002)

El 4rea de registro es un entorno en el que se registran e introducen en el
sistema de control forense los datos de los documentos presentados en el
centro de distribucion general y se introducen los datos adicionales solicitados
por el SISEJ. A continuacion, se presentaran a los tribunales competentes y se

determinaran de antemano.

Archivo de la oficina y sala de lectura con registros y pruebas, donde se
guardan los registros y las pruebas actuales.

Una sala de lectura es un entorno en el que un abogado, asesor juridico o
persona autorizada tiene acceso directo a un expediente con el fin de registrar
los puntos importantes del proceso registrados en el expediente. Se entra en la
sala de lectura y se confirma que los expedientes han sido efectivamente
enviados a los archivos para la atencion, recepcion y registro de las
autoridades y para la recogida de las respectivas hojas de lectura (Poder
Judicial, 2002)

Oficina de Notificacion. Recibe y clasifica los procesos que deben ser
desmantelados en el tribunal y enviados desde la sede del modulo de Apoyo
Corporativo. Luego se entrega al mensajero para su distribucién. Esta oficina
también se encarga de recibir los honorarios por las notificaciones que ya han
sido enviadas para su distribucion dentro del modulo, y de incluirlas en el
expediente por los asistentes legales del Equipo Judicial. Las recomendaciones
para su presentacion al tribunal de origen también se envian a esta oficina.
(Poder Judicial, 2002)
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Equipos de apoyo a la funcién jurisdiccional

Equipos de apoyo a las funciones judiciales

Equipos de Apoyo Judicial, El Equipo de Apoyo Judicial es responsable de la
actividad judicial propiamente dicha dentro del M6dulo de Apoyo al Tribunal de
Negocios. Trabaja directamente con los jueces y estd compuesto por expertos
legales y asesores juridicos.(Poder Judicial, 2002)

Los especialistas en derecho son asignados a cada juez judicial por expertos
en la esfera de la tramitacion juridica en la tramitacion de expedientes, la
tramitacion y resolucion de solicitudes de redaccion, asignacion, copia
autorizada, recomendaciones, decretos y ejecucion de decisiones en el marco

del orden publico. Apoyamos su hegocio.

El equipo de asistencia juridica no esta asignado a un tribunal especial, sino
que es miembro de un equipo que apoya andnimamente a los miembros de la
profesién juridica y procesa sus instrucciones. Usted es responsable de la
preparacién de las notificaciones y la compilacion de los archivos(Poder
Judicial, 2002)

Principio de inmediatez

En virtud del principio de inmediatez, requiere la audiencia y las pruebas ante
un juez, que no desaparece bajo pena de nulidad. Quedan excluidos los
procedimientos de contratacién publica. Este proceso se lleva a cabo para
asegurar que su desarrollo sea el menor acto de procedimiento. El tribunal
llevara a cabo y dirigird el procedimiento sobre la base de la resolucion del
caso sin menoscabar el caracter esencial de la accion que se pretende llevar a
cabo. Las actividades procesales se llevan a cabo con entusiasmo y en un
determinado periodo de tiempo el juez, a través de su asistente bajo su
supervision, recibe una resolucion rapida y eficaz de los conflictos de intereses
o de las incertidumbres juridicas. Deben tomar las medidas necesarias
(Monroy, 1996).

El propésito del principio que se presenta es permitir que el juez, que en Ultima
instancia resuelve los conflictos de intereses y la incertidumbre juridica,

disponga de todos los elementos subjetivos (que intervienen) y objetivos
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(documentos, lugares, etc.) que conforman el proceso, realizando un buen
contacto.

La idea es que esta proximidad puede proporcionar mas o mejores pruebas de
lo que realmente esta sucediendo, es decir, la conviccion de que los errores se
estan gastando, que son suficientes para lograr so6lo errores. Los jueces estan
en contacto directo con las partes, las pruebas y la comunicacion oral (jueces y
protagonistas de la comunicacion). Principio inmediato: los jueces deben
regular y restringir la realizacibn de actos procesales incluyendo
procedimientos que les den una vision general de las controversias a resolver
(Morello, 2005).

La proteccion juridica exige que se garantice su caracterizacion inmediata, de
modo que el juez que regula la tutela esté suficientemente distanciado entre los
hechos que originaron el supuesto litigio y la introduccion de una proteccién
moderada. Se trata de analizar en qué medida el principio de garantias
inminentes obstaculiza la proteccion de los derechos civiles en el sistema
judicial (Morello, 2001).

El principio de inmediatez requiere todo el proceso de contacto material y
directo y personal del juez con las partes. Obligacién de los jueces de participar
en las audiencias judiciales. Coloca a tu publico en posicion. Las disposiciones
de este articulo no impiden que un juez consolide una falta grave. Advierto y
uso los poderes legales para castigar a los testigos. Profesionales u otras

personas (Junoy, 1997).

Principio de celeridad

El principio de celeridad, es la expresion especifica de la economia basada en
el tiempo. Plazos, aceleradores y penalizaciones por retrasos innecesarios. La
justicia retrasada no es justicia (Monroy, 1996).

Principio de Celeridad. Justicia expedita sin dilaciones indebidas, La rapida
administracion de justicia sin demora indebida, sin formalismo o sustituciones
constitucionales implica el derecho en un proceso sin demora injustificada, a

juzgar el caso sin demora. es un derecho fundamental dirigido a los tribunales,
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dandoles la obligacion de actuar dentro de un tiempo razonable (Morello,
2005).

Comprension del principio de la rapidez procesal No es necesario entender los
principios procesales, no como un derecho humano individual. Sin embargo,
como comision constitucionalmente garantizada, esto significa asegurar un
juicio justo, rapido e injusto para todos en los tribunales..

Este es el derecho de todos los ciudadanos a acudir a los tribunales
inmediatamente, y el hecho de que su caso sea visto en un plazo razonable y
sin demora da al tribunal la obligacién de actuar en un plazo razonable. Estos
son los derechos fundamentales a los que se ha dirigido. Aplicar el ius puniedi
para resolver disputas entre personas. Remediar inmediatamente las
situaciones ilicitas que se hayan violado entre ellos y el Estado o en relacion

con las deficiencias previstas en las normas.

La primera condicién para el ejercicio de este derecho es que no se respete el
concepto definido por la ley. Es una autoridad de aplicacion de la ley. Desde el
imperio desde el principio del impulso ex-fio, lo controla y lo corrige segun las
condiciones de procedimiento. La segunda condicion esencial es que este
retraso o demora no esté justificado. Se trata de un concepto juridico no
especificado, cuya evaluacién debe hacerse caso por caso y se analiza en tres
elementos especificos: casos. b) La conducta del agente de buena o mala fe
depende de la clasificacion del delito durante el juicio. Y €) una actitud judicial
para determinar si hubo una omision de su parte y si ésta fue la causa del
retraso(Couture, 2001).

El principio de celeridad procesal ha sido discutido en detalle por varios
tratadistas, tanto en la doctrina nacional como en la internacional, esta
estrechamente vinculada a otros principios procesales, que persiguen sus
efectos en los procedimientos judiciales, se definen segun su finalidad y
contribuyen a la proteccién juridica efectiva en el proceso. Es obvio.

Segun los principales expertos en derecho procesal, hemos proclamado a

Morello (2005) "més que nunca ante una vertiginosa aceleracién histérica".
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Ofrecemos una proteccidn rapida y eficaz para cumplir con los valores de la
paz, la justicia y la seguridad.

De manera similar Bidart (1997) sefiala que los momentos biogréficos vy
existenciales importantes son unicos para cada uno de ellos. Se introduce el
procedimiento, no es impersonal, ya que en la Constitucion figura la persona
gue garantiza la validez de la competencia y la proteccion de las decisiones

pertinentes cuando sea necesario.

Devis (1984) subraya que este principio es el resultado de un concepto que
debe tener en cuenta la utilizacion minima de las actividades de procedimiento,
es decir, la utilizacién maxima cuando el principio se aplica correctamente de
forma precipitada. Es deseable reducir el trabajo del juez y procesar mas

rapidamente(Devis, 1984).

En la misma linea, el autor argentino Gozaini (1988) sefiala que las demoras
en las acciones procesales se resumen con la clara intencion de utilizar
mecanismos procesales abusivos para retrasar innecesariamente la llegada de
una solucién a la medida.(Gozaini, 1988)

Bidart (1997) afirma que es deber del juez encontrar una solucién apropiada u
oportuna. En este sentido, la solucién legitima de Bidart es "mas o menos
justa". Esto se hace de forma rapida o l6gica. En las mismas ideas, Henriquez
(1986) sefiala que la lentitud de la justicia misma es errénea. Henriquez agrega

sin razén que la peor propuesta es que no esté dirigida (Bidart, 1997).---

La aplicacion del estado de derecho no soélo proporciona garantias
constitucionales y legales para el derecho a ejercer el derecho, sino que es una
ley sin funciones judiciales de gran alcance y puede poner en vigor las
disposiciones de la ley. Mediante procedimientos judiciales eficientes,
tecnologia, orden y la creacion de medios para el ejercicio efectivo de estos
derechos(Bidart, 1997)

Calidad de Servicio
En lo que respecta a la calidad del servicio, la tarea de la administracion judicial
asignada al poder judicial consiste en satisfacer a los particulares y a otros

agentes del proceso judicial de conformidad con las disposiciones de la
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Constitucién y de la ley, a fin de dar a conocer su administracion. la calidad y el
examen continuo de las estructuras de vigilancia y control.

La gestion de la calidad mejora la organizaciéon, la estructura y el
funcionamiento de los tribunales para garantizar el funcionamiento del poder
judicial. La internalizacién de la cultura de la calidad en el sistema de los
Tribunales Populares, la sensibilizacion del entorno interno y externo, la
prevencion de riesgos y la formacion permanente son presupuestos para el
cumplimiento de la mision institucional que garantiza la confianza de la
poblacion en la actividad de los tribunales.

La gestidn de la calidad se logra mediante una combinacién de medidas clave:
medidas de planificacion, ejecucion, examen y mejora de conformidad con las
normas nacionales e internacionales, destinadas a normalizar las practicas
Optimas, los procedimientos internos y los parametros de revision judicial.

Investigacion, desarrollo e innovacion.

La calidad se define como “caracteristicas 0 rasgos que estan
inseparablemente ligados a algo que permite juzgar su valor'. Es decir, no es
absoluto, pertenece o no pertenece, y no pretende ser completo, y es
incomprensible si no se relaciona con la comparacién que nos lleva a algo que
debe ser juzgado. Se trata de un concepto general, pero dependiendo de la
profesion y de la realidad de la situaciébn, puede ser necesario hacer
ajustes(Mufioz, 1999).

Los estudios sobre la calidad del servicio iniciaron en 1980 y hay dos
paradigmas de calidad: "calidad perceptiva" y "calidad objetiva". Las diferencias
entre calidades percibidas y calidades objetivas fue estudiada por varios
investigadores en Zeithaml (1987). La calidad objetiva esta vinculada a criterios
tecnicos 0 una caracteristica de los procesos en servicios. En vista que la
calidad percibida es la cognicion subjetiva de una persona a un objeto, se trata

de un fendmeno relativo que varia segun el juez y el cliente.

?

Matsumoto (2014) sugiere cinco posibles enfoques para definir la calidad
basada en la mejora de la experiencia del usuario, dos se relacionan con la

calidad objetiva, dos se basan en el producto y la construccion, y dos en la

17



calidad perceptiva. Crosby (1990) aborda ambos conceptos definiendo la
calidad como "el cumplimiento de los requisitos especificados por el cliente”.
Varo (1994) esta de acuerdo con la definicién anterior y afirma que "la calidad
de un producto o servicio particular es conocida

Rial (2007) también recomienda definir la calidad de la misma manera que los
clientes, ya que de lo contrario los recursos desperdiciados pueden ser mal
utilizados. Por lo tanto, se puede concluir que las empresas deben centrar su
atencién en las caracteristicas y rasgos del servicio que el cliente aprecia.
Cada cliente aprecia de alguna manera las caracteristicas de sus servicios,
pero lo importante para la empresa es que puede medir objetivamente cual es

su valor real.

Bitner (1990) distingue diferentes fases del proceso de formacion de la calidad
percibida: comparacion de expectativas y experiencias, analisis de las causas
fundamentales, satisfaccién y calidad percibida. La primera etapa apoya el
concepto de calidad percibida. En esta etapa percibimos la calidad percibida
como lo que la empresa proporcionaba y lo que se esperaba, es decir, como el
resultado del proceso de evaluacién realizado por el consumidor en relacién
con las expectativas. Por lo tanto, empezaremos a definir la llamada brecha de

calidad.

La calidad de los servicios puede evaluarse por la brecha, el retraso o la
diferencia entre la calidad percibida y las expectativas de calidad. Hay dos
diferencias de calidad que deben evaluarse, ya que las expectativas de servicio
se establecen en dos niveles (apropiado y deseable). Berry y Parasuraman
(1991), Maniac at First Difference, "Service Adequacy Measure" (MAS) y
Second "Service Superiority Scale" (MSS). El valor de MAS y MSS determina la

competitividad de una empresa en términos de calidad.
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3.1

METODOLOGIA

Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion

Esta investigacion es aplicada, los estudios aplicados son tipos de
estudios en los que los problemas son identificados y conocidos por el
investigador y se utilizan para responder a preguntas especificas. En
este tipo de investigacién, el enfoque de la investigacion se centra en la
solucién de problemas practicos. En particular, se centra en la aplicacion
de la teoria general a aspectos técnicos de aplicacion social (Hernandez
et al., 2009).

Disefio de investigaciéon

El disefio ha sido no experimental u observacional, debido a que se
realizd sin maniobrar las variables. Las variables son independientes,
observa los fendmenos como se dan en la realidad probleméatica de la

investigacion. (Kerlinger y Lee, 2002)

Donde:

M: Muestra.

O:1:  Principios de inmediatez y celeridad procesal en el médulo civil
corporativo de litigacion oral de la corte superior de Trujillo.

R:  Relacion.

O2: Calidad de servicio de trabajadores.
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3.2

Variables y operacionalizacion

Tabla 1: Definicidén conceptual y operacional de variables

Definicion del concepto y operacionalizacion de las variables

Definicion
Variables Definicion de concepto de
operacion
El principio de inmediatez, requiere que las
audiencias y los actos de la evidencia sean
- llevados ante un juez que es indelegable bajo
Principios de i i i L
_ _ ) pena de invalidez sin perjuicio de la naturaleza
inmediatez y celeridad ; ) i ;
obligatoria de las acciones que lo requieren. La
procesal en el modulo . ; Logrado
o ) actividad procesal se lleva, el juez debe, tomar
civil corporativo de ) i En proceso
o las medidas necesarias para lograr una
litigacion oral de la . _ i . No logrado
) solucion rapida y efectiva del conflicto de
corte superior de ) )
B intereses o la incertidumbre lega
Trujillo o ) o ) )
Principio de Celeridad. Justicia expedita sin
dilaciones indebidas
) L Alta Calidad
) o Mejorar la organizacion, la estructura y el _
Calidad de senicio de ) ] ) ] Media
) funcionamiento de los tribunales, a fin de )
trabajadores ) . S Calidad
garantizar la actividad judicial. ) )
Baja calidad

Nota. Fuente: Realizado por la autor.
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Tabla 2: Definicién conceptual y operacional de variables.

Definicidn conceptual y operacional de variables.

Variables Dimensiones Indicadores Escala
Desempeio de especialistas de
calificacion:

Desempefio de especialistas de
Area de apoyo de  tramite:
Principios de las causas Desempeio de especialistas de
inmediatez y ejecucion:
celeridad procesal Desempefio de especialistas de actos _
Ordinal
en el modulo civil externos:
corporativo de Desempefio de area de apoyo en las e
ike
litigacion oral de la audiencias:
corte superior de ) Desempefio de area de apoyo en la
B Equipo de apoyo ~ o
Trujillo Atencion al Publico:
Desempefio de area de apoyo técnico
administrativo:
Archivo modular. Desempefio del area de archiwo
modular
Logra su propésito
Interés sincero en resolver problemas
o Estan siniendo efectivamente
Fiabilidad: o )
El sencio termina en el momento
prometido
No cometas errores
Llama cuando el senvicio termine
El personal proporciona un senicio
) . Capacidad de rapido Ordinal
Calidad de senvcio _ o
) respuesta El personal siempre esté dispuesto a
de trabajadores
ayudar Likert
El personal no esta muy ocupado
El comportamiento de los empleados
de confianza
] Los litigantes se sienten seguros en
Seguridad oo
una transaccion justa
El personal es amigable
El personal es experto en su funcién
Empatia Proporcionan atencién individual
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Horarios de trabajo cémodos para los
clientes con empleados que ofrecen
atencioén personal

Se preocupan por los clientes
Comprender las necesidades del

cliente

Un equipo de aspecto moderno
Elementos Instalaciones visualmente atractivas
tangibles El personal que muestra con estilo

Elementos materiales atractivos

Nota. Fuente: Realizado por la autor.

3.3. Poblaciéon

Poblacion:
La poblacién estuvo compuesta por los litigantes que usaron el servicio

desde junio 2019 a diciembre 2019 que fueron 287 abogados litigantes.

Muestra:

La muestra fue probabilistica y se aplico la siguiente formula:
002 00

] =
(0 =1)02 + 12 = [0

Donde:

n: Total de elementos muestrales.

N : Total poblacional = 287 litigantes.

z : constante estadistica 1,96, para una distribucién normal al 95% de
confianza.

P : Probabilidad de suceso 0,5 .

g : Probabilidad de no suceso 0,5.

e : Error muestral permitido, 0,05.
Reemplazando valores en la formula

~ D00 (0. DoY)y, O)(o. )
(D00 = D)0, OF + 0. 0090, o). o)

ud
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n = 104.57

Ajustando:
nO
n :_n: 152 _o4
1+° 1_{_]2
N 250

Muestra final 105

Muestreo:
El muestreo fue por conveniencia, se escogio los casos que se podrian

entrevistar.

Criterios de seleccion:

Criterios de inclusion

— Que haya hecho uso del médulo en su caso
— Que desee participar

— Que haya la facilidad de aplicar instrumentos

Criterios de exclusién

— Litigantes cuyo litigio no dependia procesalmente en el modulo

3.4 Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos

Encuesta

La técnica utilizada es recopilar informacion a través de preguntas
escritas organizadas en cuestionarios en los que se imprimi6 la
encuesta. Se utiliza de una manera especifica en lugar de investigar
hechos y fendmenos generales. A diferencia de las entrevistas, la
encuesta permite a los encuestados leer y responder por escrito a la
encuesta antes, sin intervencion directa de la persona que esta
cooperando con la encuesta. La encuesta no requiere que los
encuestados calificados la envien a los encuestados una vez creada la

encuesta (Ibarra, 1998)
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Instrumentos de recoleccion de datos

Una encuesta es un método de recopilacion de informacion a través de
preguntas escritas organizadas en un cuestionario impreso. Se utiliza de
una manera especifica en lugar de investigar hechos y fendbmenos
generales. A diferencia de una entrevista, la persona que esta
cooperando con la encuesta responde por escrito leyendo el
cuestionario antes, a diferencia de la entrevista, sin intervencion directa.
La encuesta no requiere que los encuestados calificados la envien a los

encuestados una vez creada la encuesta. (Ibarra, 1998)

— Cuestionario de nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal del Modulo Civil.

— Cuestionario de calidad de servicio de los trabajadores del M6dulo

Civil Corporativo.

Validez

La validez de constructo se hizo por juicio de 3 expertos y se adjunta en

anexos 10.

Tabla 3. Formato de validez de constructo

Experto Instrumento Opinién
Dr. José Cuestionario de nivel de aplicacion de los principios de A b
rueba
Tomas inmediatez y celeridad procesal del Médulo Civil P
Terrones Cuestionario de calidad de senicio de los trabajadores del
i o ) Aprueba
Arteaga Médulo Civil Corporativo.
Dra. Kelly Cuestionario de nivel de aplicacién de los principios de
) ) ) o Aprueba
Joccy inmediatez y celeridad procesal del Médulo Civil
Cananillas Cuestionario de calidad de senicio de los trabajadores del
) o ) Aprueba
Oliva Médulo Civil Corporativo.
Dr. Fernando  Cuestionario de nivel de aplicacion de los principios de
] ] ) . Aprueba
Rodolfo inmediatez y celeridad procesal del Médulo Civil
Calderén Cuestionario de calidad de senicio de los trabajadores del
) o ) Aprueba
Burgos Médulo Civil Corporativo.

Nota. Fuente: Anexo



La Validez en confiabilidad se hizo mediante encuesta piloto a 10 casos de
violencia contra la mujer en Trujillo, los mismos que ya no participaran o

seran excluidos de la investigacion y se detalla en anexos 8y 9.

Tabla 4. Formato de validez de constructo

Alfa de
Instrumento Anexo
Cronbach
Cuestionario de calidad de senicio de los trabajadores del 0.874 8
Médulo Civil Corporativo.
Cuestionario de nivel de aplicacion de los principios de 0.896 9

inmediatez y celeridad procesal del Médulo Civil

Fuente: Elaboracién del autor

35 Procedimientos

— Se seleccionaron los casos de muestra de la poblacion. Esto es lo
mismo por conveniencia y sera investigado por mujeres que han sido
tratadas.

— La hoja de observacion determino la eficacia de las medidas de

acuerdo con el contenido del fichero.

— Los resultados se transfieren a la base de datos para su
procesamiento.

3.6 Método de andlisis de datos

En cualquier estudio, es necesario procesar los datos, utlizando
métodos estadisticos como el principal medio de descripcion utilizando
indicadores representativos del fendmeno en la poblacién. Se utilizan
dos ramas de esta ciencia para el tratamiento estadistico, estadistica
descriptiva y estadistica inferencial, logrando asi interpretaciones
especfficas de los resultados (Devore, 2008).
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3.7

Aspectos éticos

Esta investigacion tomd en cuenta el respeto a los principios de
anonimato, confidencialidad, respeto a la dignidad humana, el principio
de caridad y justicia; su objetivo fue mejorar la calidad y la objetividad de
la investigacion. El consentimiento informado del adolescente se
solicitara oralmente y por escrito, ademas, el adolescente tendra la
libertad de suspender su participacion cuando lo considere necesario
(Hernandez et al., 2003).
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IV. RESULTADOS

41 Determinacién de la relacion entre el nivel de aplicacion de los
principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad de
servicio de los trabajadores judiciales del Modulo Civil Corporativo

de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019.

Ho: No existe relacion entre las variables nivel de aplicacion de los
principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad de
servicio de los trabajadores judiciales del Modulo Civil Corporativo
de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019.

Ha: Existe relacion entre las variables nivel de aplicacion
de los principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad

de servicio de los trabajadores judiciales del
Modulo  Civil Corporativo de Litigacion Oral de la

Corte Superior de Trujillo
en el 2019.

Tabla 5. Prueba de Rho de Spearman para determinar correlacion entre
las variables nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad

procesal y la calidad de servicio.

Correlaciones

Principios de inmediatez y Calidad de

celeridad procesal servicio
Rho= 1,000 745
Principios de inmediatez y
. valor . ,000
celeridad procesal -
Rho de N 105 105
Spearm{an Rho= , 745" 1,000
Calidad de senvicio P_valor ,000
N 105 105

Fuente: Encuesta realizada.
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Conclusion estadistica:

Dado que p = 0.000 < 0.05, se rechaza la Ho y se acepta Ha.

Se infiere la existencia derelacion entre las variables nivel de aplicacion
de los principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad de
servicio de los trabajadores judiciales del Modulo Civil Corporativo de

Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujilo en el 2019 y esta

asociacion es de intensidad alta (Rho=0.745; p= 0.000, alfa =0.05).

Determinacién del nivel de aplicacion de los principios de inmediatez
y celeridad procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral

Tabla 6. Nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad

procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral

Area de apoyo Equipo de Archivo Principios inmediatez -
Categoria delas causas apoyo modular celeridad
F % F % F % F %
No logrado 30 29% 25  24% 36 34% 21 20%
En proceso 49 47% 55  52% 47 45% 62 59%
Logrado 26 25% 25  24% 22 21% 22 21%
Total 105 100% 105 100% 105 100% 105 100%

Fuente: Encuesta realizada.

En la tabla 6 se aprecia con respecto a la variable nivel de aplicacion de
los principios de inmediatez y celeridad procesal predomino la categoria
en proceso 59% (62 litigantes), asimismo seguido de la categoria
logrado 21% (22 litigantes) y una preocupante categoria no logrado 20%
(21 litigantes).

A nivel dimensional, con respecto a la dimension area de apoyo de las
causas predomino la categoria en proceso 47% (49 litigantes), asimismo
seguido de la categoria no logrado 29% (30 litigantes) y una
preocupante categoria logrado 25% (26 litigantes). Con respecto a la
dimension equipo de apoyo predomino la categoria en proceso 52% (55

litigantes), asimismo seguido de las categorias no logrado y logrado 24%
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(25 litigantes) respectivamente. Y finalmente con respecto a la
dimension archivo modular predomino la categoria en proceso 45% (47
litigantes), asimismo seguido de la categoria no logrado 34% (36
litigantes) y una preocupante categoria logrado 21% (22 litigantes).

Estos resultados se pueden mostrar a continuacion.

Figura 1. Nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad

procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral

70

62
60 [~
49
50 47
40 36
30
26
30 25 25 22 1 22
20
0
Area de apoyo de Equipode Archivo modular PRINCIPIOS
las INMEDIATEZ

B No logrado B En proceso ®

Fuente: Tabla 6.

43 Determinacién de la calidad de servicio de los trabajadores del
Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de
Trujillo en el 2019.
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Tabla 7: Calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil
Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019
Calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo de
Litigacion Oral de la Corte Superiorde Trujilloen el 2019

Capacidad CALIDAD
Elementos
) Fiabilidad de Seguridad Empatia ) DE
Categoria tangibles
respuesta SERVICIO

F % F % F % F % F % F %

Baja calidad 26 25% 25 24% 25 24% 21 20% 25 24% 24 23%

Media
38 36% 41 39% 38 36% 43 41% 41 39% 39 37%

calidad
Altacalidad 41 39% 39 3% 42 40% 41 39% 39 37% 42 40%
Total 105 100% 105 100% 105 100% 105 100% 105 100% 105 100%

Nota. Fuente: Encuesta realizada.

En la tabla 7 se aprecia con respecto a la variable Calidad de Servicio
predomino la categoria alta calidad 40% (42 litigantes), asimismo seguido
de la categoria media calidad 37% (39 litigantes) y una preocupante
categoria baja calidad 23% (24 litigantes).

A nivel dimensional, con respecto a la dimension FIABILIDAD predomino la
categoria alta calidad 39% (41 litigantes), asimismo seguido de la categoria
media calidad 36% (38 litigantes) y una preocupante categoria baja calidad
25% (26 litigantes). Con respecto a la dimension capacidad de respuesta
predomind la categoria media calidad 39% (41 litigantes), asimismo
seguido de la categoria alta calidad 37% (39 litigantes) y una preocupante
categoria baja calidad 24% (25 litigantes). Con respecto a la dimension
seguridad predomino la categoria alta calidad 40% (42 litigantes), asimismo
seguido de la categoria media calidad 36% (38 litigantes) y una
preocupante categoria baja calidad 24% (25 litigantes). Con respecto a la
dimension empatia predomino la categoria media calidad 41% (43
litigantes), asimismo seguido de la categoria alta calidad 39% (41 litigantes)
y una preocupante categoria baja calidad 20% (21 litigantes). Y finalmente

con respecto a la dimension elementos tangibles predomino la categoria
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media calidad 39% (41 litigantes), asimismo seguido de la categoria alta
calidad 37% (39 litigantes) y una preocupante categoria baja calidad 24%
(25 litigantes).

Estos resultados se pueden mostrar a continuacion.

Figura 2. Calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil

Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo en el 2019

50
43 47
32 a8 41 41 59 a8 42 41 41 59 39
35
30 25 25 25
25 54 24
20
15
10
5
0
Fiabilidad Capacidad de Seguridad Empatia Elementos CALIDAD DE
respuesta tangibles SERVICIO

H Baja calidad B Media calidad ®Alta

Nota. Fuente: Tabla 7.

44 Determinacién de la relacion entre la dimension area de apoyo a las
causas Yy la variable calidad de servicio de los trabajadores del

Modulo Civil Corporativo

Ho: No existe relacion entre la dimension area de apoyo a las causas
y la variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo
Civil Corporativo.

Ha: Existe relacion entre la dimension area de apoyo a las causas y la
variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil

Corporativo.
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Tabla 8. Prueba de Rho de Spearm{an para determinar correlacion entre la

dimension area de apoyo a las causas y la variable calidad de servicio.

Correlaciones

CALIDAD DE Area de apoyo alas

SERVICIO causas
Rho= 1,000 ,760™
CALIDAD DE
P_valor . ,000
. SERVICIO
Rho de N 105 105
Spearm{an ; Rho= , 760" 1,000
Area de apoyo a las
P_valor ,000
causas
N 105 105

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Encuesta realizada.

Conclusion estadistica:

Dado que p = 0.000 < 0.05, se rechaza la Ho y se acepta Ha.

Se infiere la existencia deexiste relacion entre la dimension area de apoyo
a las causas y la variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo
Civil Corporativo y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.760; p=
0.000, alfa =0.05).

Atendiendo nuestro proposito especifico 4, determinar la relacion
entre la dimension equipo de apoyo y la variable calidad de servicio

de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo

Ho: No existe relacion entre la dimension equipo de apoyo y la variable
calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo.
Ha: Existe relacion entre la dimension equipo de apoyo y la variable

calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo.
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Tabla 9. Prueba de Rho de Spearm{an para determinar correlacion entre la

dimension equipo de apoyo y la variable calidad de servicio.

Correlaciones

CALIDAD DE .
Equipo de
SERVICIO apoyo
Rho= 1,000 770"
CALIDAD DE )
SERVICIO P_valor /000
Rho de N 105 105
Spearm{an Rho= 7707 1,000
Equipo de apoyo P_valor ,000 .

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Encuesta realizada.

Conclusion estadistica:

Dado que p = 0.000 < 0.05, se rechaza la Ho y se acepta Ha.

Se infiere la existencia deexiste relacion entre la dimension equipo de
apoyo Yy la variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil
Corporativo y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.770; p= 0.000,
alfa =0.05).

Determinacién de la relacion entre la dimension archivo modular y la
variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil

Corporativo

Ho: No existe relacion entre la dimension archivo modular y la variable
calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo.
Ha: Existe relacion entre la dimension archivo modular y la variable

calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo.
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Tabla 10. Prueba de Rho de Spearm{an para determinar correlacion entre

la dimension archivo modular y la variable calidad de servicio.

Correlaciones

CALIDAD DE Archivo
SERVICIO modular
Rho= 1,000 e
CALIDAD DE b \alor . 000
SERVICIO -
Rho de N 105 105
Spearm{an Rho= 775 1,000
Archivo modular P_valor ,000
N 105 105

** La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (bilateral).

Nota. Fuente: Encuesta realizada.

Conclusion estadistica:

Dado que p = 0.000 < 0.05, se rechaza la Ho y se acepta Ha.

Se infiere la existencia deexiste relacion entre la dimension archivo
modular y la variable calidad de servicio de los trabajadores del Modulo
Civil Corporativo y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.775; p=
0.000, alfa =0.05).
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V. DISCUSION

Se encontr0 asociacion estadistica significativa entre los principio de
inmediatez y celeridad con la calidad de servicio del modulo corporativo de
intensidad alta (Rho =0.745, p = 0.000, alfa = 0.05), respecto al nivel de
aplicacion de los principios de inmediatez y celeridad predomino la categoria
en proceso 59%, logrado 21% y no logrado 20%, esto significa que solo un
21% de los litigantes han logrado inmediatez y celeridad en sus causas, para
la gran mayoria 59% ha mejorado. Respecto a la calidad de servicio,
predomino la alta calidad 40%, calidad media 37% y baja calidad 23%.

Estos hallazgos guardan paralelo con los hallados por Zegarra y Prado
(2019) quien sefiala que el litigio oral debe tener todas las condiciones
adecuadas para que pueda funcionar, no siendo culpa esto del Juez, sino de
la administracion de justicia, que debe proveer todos los recursos para hacer
posible la labor de juez, ello requiere el concurso de muchos actores, que
permitan la dedicacion al juez y los litigantes, como sefiala el antecedente, la
crisis de inmediatez y celeridad esta esencialmente conformada por el
llamado "doble estandar" en nuestra legislacion: si bien, por un lado, los
plazos procesales establecidos en el apéndice pueden ser razonables y
determinados para predecir donde se puede llevar. respuesta judicial -
Articulo 153 de la Ley Orgénica de Justicia, que se refiere al periodo de
cuarenta y ocho horas para la provision de la escritura - Por otro lado, se
sorprenden por una serie de circunstancias, entre las cuales se puede
detectar la falta de un estrategia general de la Junta Ejecutiva de Justicia para
promover la flexibilidad de los procesos, la gran cantidad de procedimientos
gue recaen en tribunales especializados, pero que parecen ser inadecuados
como resultado de esta gestion, y la gestion lenta que se encuentra en los
tribunales y las clases altas: Retraso en la clasificacion de reclamos, seguros
y reclamos por escrito (que puede tomar hasta meses, que la propia Ley
Orgéanica y el Codigo de Procedimiento Civil establecen en cuarenta y ocho
horas). Entre la emision de la resolucion y su notificacion, dura mucho tiempo,
incluso en los procedimientos constitucionales. Si el informe emitido por el

sistema judicial electronico quiere conocer los hechos basicos de una decision
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determinada, esto no puede saberse hasta que dicha decision haya sido
notificada (sin embargo, todavia no es posible leer el expediente, como es
muy probable que ocurra en las notificaciones). c) El expediente puede
permanecer con el especialista juridico competente durante dias sin que la
persona tenga acceso a él. De esta manera, retrasa la presentacion oportuna
de los recursos del caso.

El publico provoca innecesariamente a la organizacion existente para
recargar la escena. Esta situacion es mas avanzada en las Camaras
Supremas. Si la persona quiere conocer el retraso del juicio, los funcionarios
de la presidencia de las partes le informan que en todo caso debe hablar con
el juez de la causa de ocho a nueve de la mafana (el horario establecido en
el Per0). decision administrativa del poder judicial) para acelerar el proceso.
Sin embargo, esta entrevista es una pérdida de tiempo tanto para el juez (por
Sus ocupaciones) como para la persona (tiempo que puede invertirse en otras
tareas). El envio de expedientes de un caso a otro o entre la autoridad judicial
y la fiscalia se retrasa debido a errores cometidos por el notificador o en la
cumplimentacion de las solicitudes. El Centro de notificaciones generalmente
demora en emitir informes, siempre que los tribunales soliciten los cargos
correspondientes para agregarlos a los autos. El modulo corporativo a manera
de torre de control, Hub logistico, se encarga de coordinar todos estos
requerimientos para que se cumplan los plazos eficientes (notificaciones,
verificaciones, solicitud de peritaje, gestiones con otras instituciones (pe.
Ministerio Publico, Policia, etc.)

Estos hallazgos convergen con los hallados por Prost (2014) quien
sefala que existen factores de infraestructura que limitan tanto la inmediatez y
la celeridad, en particular en las regiones menos privilegiadas, donde la
infraestructura de la institucion y la region es limitante, como el caso de
Huancavelica, donde se tiene escases de recursos como unidades moviles,
combustible, comunicaciones y dificultado las cosas, no hay suficientes vias
de comunicacion donde estan los litigantes, pésimos servicios como registros
publicos y diferentes aspectos que limitan los procesos, por otro lado, la
escases de personal y recursos dificulta totalmente la celeridad de procesos,

En este antecedente, los modulos corporativos mejorarian sustancialmente la
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inmediatez y celeridad. La inmediatez como se puede apreciar de lo revisado,
y del marco teorico, depende de que la administracion provea de los medios
materiales para que el juez o magistrado maximice el valor de su trabajo,
pues el maximo valor es su inmediatez y juzgamiento, evitando distraer su
valioso tiempo en aspectos complementarios que lo pueden hacer otras
personas o que la administracion de justicia debe resolver, razon por la cual
se crearon los modulos corporativos.

En esta linea de ideas, Montafio et al (2018) hace un aporte significativo
cuando sefiala que se hace necesario el incremento de personal y medios
para mantener y velocidad de los procesos y que estén dentro de sus plazos
razonables tal como sefala el Articulo V del titulo preliminar del Codigo de
Procedimiento Civil, en el que la actividad procesal se lleva a cabo
diligentemente y dentro de los plazos especificados, que el juez debe, a
través de los auxiliares bajo su supervision. , tomar las medidas necesarias
para lograr una resolucion exitosa y efectiva del conflicto de intereses o la
incertidumbre legal "y, por encima de eso, el Articulo | del Titulo Preliminar del
mismo cuerpo de leyes, que estipula que" Toda persona tiene derecho a una
proteccion judicial efectiva. para el ejercicio o defensa de sus derechos o
intereses, sujeto al debido proceso. En el caso de nuestra investigacion, esta
ha mejorado significativamente con los modulos corporativos, como muestran
los hallazgos que haya un 21% que considera que se ha tenido una justicia
célere y una inmediatez del juez es verdaderamente una hazafia, un hito en
el servicio judicial, siendo posible que con el tiempo mejore mucho pues es de
reciente implementacion y es un proceso que toma tiempo alcanzar pleno
ritmo.

Atendiendo a la calidad de servicio, como mencionamos anteriormente,
el modulo y el concepto es nueva en nuestro distrito judicial y reciente en
nuestro pais, por lo que es una innovacion que tiene por fin maximizar el
trabajo del juez y coordinar las causas a traves de los multiples actores, sin
embargo, esto es complejo, por la desigualdad de las instituciones (por
ejemplo, policia, registros publicos, fiscalia) en cuanto a sus recursos y
procedimientos, los procedimientos, muchos de ellos manuales, en papel etc.,

en las diferentes instituciones y la respuesta de estas es lenta, o demora la
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respuesta, muy pocas estan digitalizadas y no existe un estandar digitalizado,
en particular, en los paises desarrollados esto esta sistematizado, que no es
lo mismo colgar archivos o mandar correos. El sistema financiero (qQue es
igual de delicado que el de justicia) ha logrado una digitalizacion y trazabilidad
total.

En esta linea de tiempo, como sefiala Molina y Suarez (2017) los
juzgados y sus recursos administrativos deben determinar soluciones
alternativas al factor Tiempo en proceso es entonces una necesidad y en esto
radica la calidad de servicio del trabajador judicial, como el pais, el clima, la
época, la realidad no la podemos cambiar pero nuestra actitud, proactividad,
diligencia, para aprovechar los recursos limitados o descoordinados, ser
asertivo, empatico es un aspecto de la calidad, como también, aprender y
comprender su trabajo tanto tedrico en su manual de funciones como practico
gue es la capacidad del empleado de capitalizar su experiencia laboral para
dar un mayor valor a su trabajo como Llegar "a tiempo" en el proceso, lo que
significa que se lleva a los tribunales con el argumento de que es el Ultimo en
resolver las disputas, por razones auxiliares y residuales. Frente a esto, el
tema de limitar y poner fin a las reclamaciones también juega un papel
importante, posibilitar la adquisicion de soluciones procesales que iran
acompafadas de "tiempo social" en el caso especffico, haciendo un uso
flexible del "tiempo procesal’, a través de medidas previas y precautorias.
Controlar que su parte, contribucion al ejercicio de la justicia debe lograr
cautelar a través de acciones que eviten dafos o riesgos a la propiedad legal.

En el caso de nuestra investigacion se encontro alta calidad 40% de
servicio, Baja calidad 23%, media calidad 37%, desde ya es un buen
pronostico considerando que el modulo es nuevo, el proceso complejo, no
todas las organizaciones se han diseflado para ese modulo, pero el personal
ha demostrado ser altamente fiable, a pesar de las limitaciones materiales y la
novedad ha logrado altos indices de capacidad de respuesta, esto es de
particular importancia porque en aspectos de leyes y profesos, la experiencia
es totalmente necesaria para la precision, y experticia, a diferencia de otras
actividades, los procesos no son repetitivos ni es como una cadena de

ensamblaje, requiere de personal que haya sido expuesto a la multitud de
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casos judiciales para poder comprender y sobre todo asistir, corregir y
prevenir errores o demoras, esto es funcion de la experiencia. Con
Atendiendo a la seguridad, los hallazgos son altos, los modelos corporativos
cuentan con su reglamento y demas instrumentos que facilitan la labor y el
desempefio del personal, los factores de medios y materiales, ademas de
capacidad, en realidad la carga es alta y requiere de mejor uso de agendas y
herramientas que se usa en otras profesiones, como Kamban y SMED,
adaptados a la labor judicial. Los elementos tangibles han sido uno de los
mas esquivos, ya que presenta multiples oficinas, y estas distancias generan
problemas, sin embargo, de hecho el modulo corporativo es una gran
contribucion que ira mejorando tanto en la experiencia como en el tiempo que
se lo dote de infraestructura mas idonea y se digitalice mas la administracion

peruana.
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VI. CONCLUSIONES

Se encontrd relacion entre las variables nivel de aplicacion de los
principios de inmediatez y celeridad procesal y la calidad de servicio de los
trabajadores judiciales del Modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la
Corte Superior de Trujillo en el 2019 y esta asociacion es de intensidad alta
(Rho=0.745; p= 0.000, alfa =0.05).

El nivel de logro de los principios de inmediatez y celeridad en el Modulo
Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior de Trujillo tuvo un
21% (22 litigantes) logrado, 59% (62 litigantes) en procesos y 20% (21
litigantes) no logrado, lo cual es muy significativo, considerando la poca

popularidad de nuestra administracion de justicia.

Atendiendo a la calidad de servicio de los trabajadores, predomino la alta
calidad (40%, 42 litigantes), seguido de media calidad (37% 39 litigantes) y
baja calidad (23%, 24 litigantes)

Se infiere la existencia deexiste relacion entre la dimension area de
apoyo a las causas y la variable calidad de servicio de los trabajadores del
Modulo Civil Corporativo y esta asociacion es de intensidad alta (Rho=0.760;
p= 0.000, alfa =0.05).

Se encontro relacion entre la dimension equipo de apoyo y la variable
calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo y esta
asociacion es de intensidad alta (Rho=0.770; p= 0.000, alfa =0.05).

Se encontro relacion entre la dimension archivo modular y la variable
calidad de servicio de los trabajadores del Modulo Civil Corporativo y esta
asociacion es de intensidad alta (Rho=0.775; p= 0.000, alfa =0.05).
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VI. RECOMENDACIONES

Dado el alto nivel de relacion entre el logro de los principios de
inmediatez y celeridad procesal y la calidad de servicio de los trabajadores
judiciales se recomienda mejorar sus condiciones operativas y su
infraestructura material, por otro lado es de particular importancia que este se

encuentre fisicamente cerca alos despachos judiciales y salas civiles.

Se recomienda la mayor estabilidad y selectividad en el personal, pues
este modulo corporativo para poder servir y dar un servicio extraordinario
requiere habilidades que solo la experiencia da, por ello su personal es su

mayor activo productivo.

Al modulo corporativo, por ser una institucion novedosa se recomienda
constante evaluacion a fin de mejorar sus capacidades y desempefar su
funcion para logar mejorar uno de los mas preciados bienes que persigue la
humanidad desde sus inicios “el acceso al la justicia” y lo que esta requiere

para tener valor, celeridad e inmediatez.
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Anexo 1. Matriz de operacionalizacién de variables

Varlable_s Definicion Def|n_|C|on Dimensiones Indicadores Esca!a_gie
de estudio conceptual operacional Medicion
El  principio de Desempefio de
inmediatez, especialistas de
requiere gque las calificacion:
audiencias y los Desempefio de
actos de la Area de egpgcialistas de
evidencia sean tramite:
llevados ante un apoyo de las Desempefio de
: causas L
juez que es especialistas de
indelegable bajo ejecucion:
pena de invalidez Desempefio de
Principios sin perjuicio de la especialistas de
de naturaleza actos externos:
inmediatez obligatoria de las Desempefio de
y celeridad acciones que lo area de apoyo
procesal en | requieren. La en las
el moédulo | actividad Logrado audiencias: Ordinal
civil procesal se lleva, | En proceso Desempefio de
corporativo | el juez  debe, | Nologrado | Equipo de | area de apoyo Likert
de litigacion | tomar las apoyo en la Atencion a
oral de la | medidas Publico:
corte necesarias para Desempefio de
superior de | lograr una area de apoyo
Trujillo solucion rapida y técnico
efectiva del administrativo:
conflicto de
intereses o la
incertidumbre
lega Archivo Desempefio del
Principio de modular. area de archivo
Celeridad. modular
Justicia expedita
sin dilaciones
indebidas
Cumple con su
finalidad
Sincero interés
por resolver
problemas
Realizan el
Mejorar la o senicio en
organizacion, la Fiabilidad: forma eficaz
. estructura y €l | Alta Calidad Concluyen el .
Ca"‘."’?d de funcionamiento Media senicio en el Ordinal
servicio de . . :
trabajadores de los tr.|bunales, Ca!|dad' tlempo' Likert
a fin de | Baja calidad prometido
garantizar la No cometen
actividad judicial. errores
Comunican
cuando
Capacidad de | concluiran el
respuesta senicio
Los empleados
ofrecen un
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senicio rapido
Los empleados
siempre  estan

dispuestos a
ayudar Los
empleados
nunca estan
demasiado
ocupados

Seguridad

Comportamiento
confiable de los
Empleados
Litigantes se
sienten seguros
en trato justo
Los empleados
son amables
Los empleados
son expertos en
su funcion

Empatia

Ofrecen
atencion
individualizada
Horarios de
trabajo
convenientes
para los clientes
Tienen
empleados que
ofrecen atencion
personalizada
Se  preocupan
por los clientes
Comprenden las
necesidades de
los clientes

Elementos
tangibles

Equipos de
apariencia
moderna
Instalaciones
visualmente
atractiva
Empleados con
apariencia
pulcra
Elementos
materiales
atractivos
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Anexo 2. Cuestionario de Principios de inmediatez y celeridad procesal en el

maodulo civil corporativo de litigacion oral de la corte superior de

Trujillo

CUESTIONARIO PRINCIPIOS DE INMEDIATEZ Y CELERIDAD PROCESAL EN
EL MODULO CIVIL CORPORATIVO DE LITIGACION ORAL DE LA CORTE

SUPERIOR DE TRUJILLO

Estimado trabajador, agradecemos su colaboracion por su aporte con la

Investigacion.

Instrucciones:

» Lea cuidadosamente y no deje preguntas sin contestar.

= Marque con un aspa (X) en un solo cuadro de cada pregunta

Puntuacién de Escala

Totalmente en desacuerdo | En Desacuerdo | No sabe/No opina | Acuerdo | Total Acuerdo
(TD) (D) (NS/NO) (A) (TA)
1 2 3 4 5
items D NS/NO | A [ TA

1 En mi opinién la calificacion de los expedientes ha mejorado
sustancialmente.

2 Se aprecia un gran conocimiento de los calificadores de
expedientes.

3 En mi experiencia puedo decir que el especialista en tramite
permite significativamente la fluidez del proceso.

En mi experiencia he recibido ayuda especializada en tramite ha
4 | mejorado la articulaciéon de los aspectos administrativos y
procesales.

5 En mi experiencia, los plazos y sincronizacion de las audiencias
han mejorado notablemente con el médulo corporativo.

Las labores de campo y de senicios externos (peritos,
6 | verificaciones, y otras entidades) se ha incrementado su
diligencia con el médulo corporativo.

Se destaca la labor del equipo de apoyo en coordinar la
7 | participacion de las partes para que la audiencia no se interrumpa
por motivos diversos.

8 El area de audiencia tiene toda la trazabilidad del proceso
evitando que por cualquier circunstancia se entrampe.

9 El personal tiene gran conocimiento de los procesos lo que facilita
su atencién al pablico.
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10

El personal tiene gran experiencia en verificar la documentacién,
requisitos y que todo este conforme en los escritos y tramites
evitando errores de origen.

11

Se aprecia que todo el personal cumple su funcion fluidamente, el
proceso avanza a diferencia de antes que se entrampaba por
motivos diversos.

12

en miopinién el area de archivo tiene una gran capacidad de
senicio.

13

Tengo entendido que el archivo evita perdidas de documentos

14

Hay una excelente trazabilidad (seguimiento) de los documentos
y causas.
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Anexo 3. Cuestionario de Calidad de Servicio de trabajadores

CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE TRABAJADORES

Estimado trabajador, agradecemos su colaboracién por su aporte con la

Investigacion.

Instrucciones:

» Lea cuidadosamente y no deje preguntas sin contestar.

= Margue con un aspa (X) en un solo cuadro de cada pregunta

Puntuacién de Escala

Totalmente en desacuerdo | En Desacuerdo | No sabe/No opina | Acuerdo | Total Acuerdo
(TD) (D) (NS/NO) (A) (TA)
1 2 3 4 5
‘ NS/
It TD|D A[TA
ems NO

1 | El médulo corporativo cumple su funcién de agilizar los procesos.

9 El médulo corporativo apoya en forma decidida para que los
magistrados puedan lograr la inmediatez del proceso.

3 El personal esta comprometido con la celeridad del proceso, saben que
esa es su misién y se identifican con ello.

La administracion del modulo corporativo esta adecuadamente
organizada para su funcion.

El médulo ha logrado que los procesos se acerquen a sus plazos y se
logre una justicia célere.

6 Con el médulo corporativo se ha logrado los retrasos por errores y
malentendidos, son filtros para evitar errores que demore el proceso.

Con el mddulo se ha logrado precision en saber el tiempo de duracion
de las etapas y actos procesales.

8 El personal esta en aprendizaje constante, es estable, adquiere
experiencia y eso lo hace eficaz, a diferencia de personal temporal.

9 Se puede apreciar que el personal esta en nimero suficiente, es poca
la sobrecarga la boral.

Se aprecia que el moédulo corporativo tiene la infraestructura para su

10 - : .
funcién, en particular lograr la celeridad procesal.

Se aprecia que el moédulo corporativo tiene la tecnologia idénea para

11 - . )
su funcion, en particular lograr la celeridad procesal.

Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion para lograr su
12 | mision que es la inmediatez del magistrado y la celeridad del proceso,
lo que ha requerido adecuado organizacién y entrenamiento.

Los empleados del mdédulo corporativo muestran adecuada ética,

13 actitud y diligencia.

14| Se puede apreciar caos y desorganizacién en el médulo.

15| En mi experiencia el Médulo Corporativo no ha mejorado la celeridad ni
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la inmediatez, ha sido mas burocracia.

16

Se aprecia la wluntad de las personas, pero lamentablemente no
tienen los medios materiales necesarios.

17

Se aprecia la wluntad de las personas, pero lamentablemente se
aprecia que no conoce de procesos, no esta bien capacitada.

18

Se aprecia infraestructura pero lamentablemente no hace diferencia en
la mejora de la calidad en términos de celeridad (rapidez y plazos de
proceso) e inmediatez (vncular mas al magistrado a los litigantes y
realidad del proceso).

19

He podido apreciar que el Médulo corporativo hace diferencia sustancial
positiva en los procesos de litigio.

20

El personal son excelentes personas humanas, tienen bastante
asertividad y facilitan el proceso.

21

Se muestra que existe un excelente clima laboral y de colaboracion.

22

En mi opinién el personal muestra gran inteligencia interpersonal.

23

En mi opinién el personal sabe autorregularse para afrontar el estrés y
atender los multiples problemas.

24

El personal usa adecuadas herramientas para llevar la agenda de los
casos.

25

Se aprecia que el mddulo corporativo es una intencién, la
infraestructura y recursos son coherentes con su mision.

26

Se puede apreciar que los usuarios Yy el personal tienen un ambiente de
trabajo y senicio idéneo.

27

la infraestructura, es digna de un poder del Estado, inspira orgullo en la
comunidad litigante.

28

Los modulos corporativos han mejorado significativamente el senicio
judicial.

29

Se aprecia significativamente la cultura, educacion, y en general
decencia del personal.

30

Yo en la mayoria de veces que he acudido he notado que predomina la
arrogancia en el personal.

53



Anexo 4. Ficha técnica Cuestionario de Principios de inmediatez y celeridad

procesal en el médulo civil corporativo de litigacion oral de la corte
superior de Trujillo.

FICHA TECNICA CUESTIONARIO PRINCIPIOS DE INMEDIATEZ Y
CELERIDAD PROCESAL EN EL MODULO CIVIL CORPORATIVO DE
LITIGACION ORAL DE LA CORTE SUPERIOR DE TRUJILLO

Escala de item

Categoria Totalmente en En No sape/No Acuerd Total
desacuerdo Desacuerdo opina 0 Acuerdo
Memo D D NS/NO A TA
Técnico
Cuantr|ﬁcado 1 2 3 4 5
Escala de dimensiones
Dimension ftems Rango Categoria
9 % de escala

Area de apoyo de las 6

causas No logrado (0-35%)

Equipo de apoyo 5 En proceso (+35% - 70%)

X Logrado (+70% - 100%)
Archivo modular 3

Escala de variable

. . : Categoria
Dimensiones Items Rango o 9
Y% de escala

i No logrado (0-35%)
3 14 14-42 En proceso (+35% - 70%)
Logrado (+70% - 100%)

54



ftems

TD

NS/
NO

TA

A

rea de apoyo de las causas

1

En mi opinién la calificacion de los expedientes ha mejorado
sustancialmente.

2

Se aprecia un gran conocimiento de los calificadores de expedientes.

En mi experiencia puedo decir que el especialista en tramite permite
significativamente la fluidez del proceso.

En mi experiencia he recibido ayuda especializada en tramite ha
mejorado la articulacién de los aspectos administrativos y procesales.

En mi experiencia, los plazos y sincronizacion de las audiencias han
mejorado notablemente con el moédulo corporativo.

Las labores de campo y de senicios externos (peritos, \erificaciones, y
otras entidades) se ha incrementado su diligencia con el médulo
corporativo.

Equipo de apoyo

1

Se destaca la labor del equipo de apoyo en coordinar la participacion de
las partes para que la audiencia no se interrumpa por motivos diversos.

El area de audiencia tiene toda la trazabilidad del proceso evitando que
por cualquier circunstancia se entrampe.

El personal tiene gran conocimiento de los procesos lo que facilita su
atencion al publico.

El personal tiene gran experiencia en verificar la documentacion,
requisitos y que todo este conforme en los escritos y tramites evitando
errores de origen.

Se aprecia que todo el personal cumple su funciéon fluidamente, el
proceso avanza a diferencia de antes que se entrampaba por motivos
diversos.

rchivo modular

En mi opinién el area de archivo tiene una gran capacidad de senicio.

Tengo entendido que el archivo evita perdidas de documentos

A
1
2
3

Hay una excelente trazabilidad (seguimiento) de los documentos y
causas.
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Anexo 5. Ficha técnica Cuestionario de Calidad de Servicio de trabajadores

FICHA TECNICA CUESTIONARIO CALIDAD DE SERVICIO DE

TRABAJADORES
Escala de item
Categoria Totalmente en En No sape/No Acuerd Total
desacuerdo Desacuerdo opina 0 Acuerdo
Memo ™ D NS/NO A TA
Técnico
Cuantificador 1 2 3 4 5
Escalade dimensiones
Dimension items Rango Categoria
% de escala
Fiabilidad 6
Capacidad de . .
resl?)uesta 6 Baja calidad (0-35%)
Seguridad 7 Mtladia ﬁ%lid(?d (+;5% -070(3%)
Empatia 5 Alta calidad (+70% - 100%)
Elementos tangibles 6
Escala de variable
Dimensiones items Rango Categoria
% de escala
Baja calidad (0-35%)
5 30 30-150 Media calidad (+35% - 70%)
Alta calidad (+70% - 100%)
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ftems

TD

NS/
NO

TA

F

abilidad

1

El médulo corporativo cumple su funcién de agilizar los procesos.

2

El médulo corporativo apoya en forma decidida para que los
magistrados puedan lograr la inmediatez del proceso.

El personal esta comprometido con la celeridad del proceso, saben
gue esa es su mision y se identifican con ello.

La administracion del moédulo corporativo esta adecuadamente
organizada para su funcion.

El médulo ha logrado que los procesos se acerquen a sus plazos y se
logre una justicia célere.

6

Con el médulo corporativo se ha logrado los retrasos por errores y
malentendidos, son filtros para evitar errores que demore el proceso.

Capacidad de respuesta

1

Con el médulo se ha logrado precisiéon en saber el tiempo de duracién
de las etapas y actos procesales.

El personal esta en aprendizaje constante, es estable, adquiere
experiencia y eso lo hace eficaz, a diferencia de personal temporal.

Se puede apreciar que el personal esta en niumero suficiente, es poca
la sobrecarga la boral.

Se aprecia que el moédulo corporativo tiene la infraestructura para su
funcién, en particular lograr la celeridad procesal.

Se aprecia que el moédulo corporativo tiene la tecnologia idénea para
su funcion, en particular lograr la celeridad procesal.

Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion para lograr su
misién que es la inmediatez del magistrado y la celeridad del proceso,
lo que ha requerido adecuado organizacién y entrenamiento.

Seguridad

1

Los empleados del médulo corporativo muestran adecuada ética,
actitud y diligencia.

2

Se puede apreciar caos y desorganizacion en el médulo.

En mi experiencia el Médulo Corporativo no ha mejorado la celeridad
ni la inmediatez, ha sido més burocracia.

Se aprecia la wluntad de las personas, pero lamentablemente no
tienen los medios materiales necesarios.

Se aprecia la wluntad de las personas, pero lamentablemente se
aprecia que no conoce de procesos, no esta bien capacitada.

Se aprecia infraestructura pero lamentablemente no hace diferencia
en la mejora de la calidad en términos de celeridad (rapidez y plazos
de proceso) e inmediatez (vincular mas al magistrado a los litigantes y
realidad del proceso).

7

He podido apreciar que el Médulo corporativo hace diferencia
sustancial positiva en los procesos de litigio.

Empatia

1

El personal son excelentes personas humanas, tienen bastante
asertividad y facilitan el proceso.

Se muestra que existe un excelente clima laboral y de colaboracion.

En mi opinién el personal muestra gran inteligencia interpersonal.

En mi opinién el personal sabe autorregularse para afrontar el estrés y
atender los miltiples problemas.
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5

El personal usa adecuadas herramientas para llevar la agenda de los
casos.

Elementos tangibles

Se aprecia que el médulo corporativo es una intencion, la

L infraestructura y recursos son coherentes con su mision.

9 Se puede apreciar que los usuarios Yy el personal tienen un ambiente
de trabajo y senvcio idéneo.

3 La infraestructura, es digna de un poder del Estado, inspira orgullo en
la comunidad litigante.

4 Los médulos corporativos han mejorado significativamente el senicio
judicial.

5 Se aprecia significativamente la cultura, educacion, y en general
decencia del personal.

6 Yo en la mayoria de veces que he acudido he notado que predomina

la arrogancia en el personal.
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Anexo 6. Validacibn en confiabilidad Cuestionario de Principios de

inmediatez y celeridad procesal en el modulo civil corporativo de

litigacién oral de la corte superior de Trujillo.

La presente validacion se llevd a cabo mediante una encuesta piloto en 10

trabajadores del Modulo Corporativo Laboral. Los resultados fueron procesados

para determinar el coeficiente Alfa de Crombach de los resultados de las

preguntas que se procesaron en el software Estadistico SPSS V. 22. Y se detallan

en la siguiente tabla

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de
Cronbach N de elementos
874 30

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion por lista se basa entodas las

variables del procedimiento.

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elementose ha

selogre unajusticia célere.

corregida suprimido
El moédulo corporativo cumple su funcion de agilizar los procesos. ,708 ,862
El médulo corporativo apoya en forma decidida para que los 297 ,874
magistrados puedan lograrlainmediatezdel proceso.
El personal esta comprometido con la celeridad del proceso, saben ,076 877
que esaes sumisionyse identifican con ello.
La administracion del médulo corporativo esta adecuadamente ,640 ,865
organizada para su funcion.
El médulo halogrado que los procesos se acerquen asus plazosy ,461 ,869
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Alfa de
Correlacién total | Cronbach si el
de elementos | elementose ha
corregida suprimido

Con el médulo corporativo se halogrado los retrasos por errores y 577 ,866
malentendidos, son filtros para evitar errores que demore el proceso.
Con el médulo se halogrado precision en saber el tiempo de 447 ,869
duracion de las etapas y actos procesales.
El personal esta en aprendizaje constante, es estable, adquiere ,356 ,872
experienciay eso lo hace eficaz, a diferencia de personaltemporal.
Se puede apreciar que el personal esta en nimero suficiente, es -,045 878
pocala sobrecargalaboral.
Se aprecia que el modulo corporativo tiene la infraestructura para su ,346 ,872
funcién, en particular lograrla celeridad procesal.
Se aprecia que el médulo corporativo tiene latecnologiaidénea ,636 ,864
parasu funcion, en particular lograr la celeridad procesal.
Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion para lograr su ,940 ,863
mision que es lainmediatezdel magistrado yla celeridad del
proceso, lo que ha requerido adecuado organizaciony
entrenamiento.
Los empleados del mddulo corporativo muestran adecuada ética, ,204 874
actitud y diligencia.
Se puede apreciar caos y desorganizacion en el maédulo. ,204 874
En miexperiencia el Médulo Corporativo no ha mejorado la celeridad ,076 877
ni lainmediatez, ha sido mas burocracia.
Se aprecialavoluntad de las personas, pero lamentablemente no ,204 ,874
tienen los medios materiales necesarios.
Se aprecialavoluntad de las personas, pero lamentablemente se ,515 ,868
aprecia que no conoce de procesos, no esta bien capacitada.
Se aprecia infraestructura pero lamentablemente no hace diferencia - 178 ,883
en lamejorade la calidad en términos de celeridad (rapidezy plazos
de proceso) e inmediatez (vincular mas al magistrado a los litigantes
y realidad del proceso).
He podido apreciar que el Médulo corporativo hace diferencia ,716 ,865
sustancial positiva en los procesos de litigio.
El personal son excelentes personas humanas, tienen bastante -,045 ,882
asertividad y facilitan el proceso.
Se muestraque existe un excelente climalaboraly de colaboracion. ,487 ,868
En miopinion el personal muestra gran inteligenciainterpersonal. ,648 ,865
En miopinion el personal sabe autorregularse para afrontar el estrés ,621 ,864
y atender los multiples problemas.
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Alfa de
Correlacién total | Cronbach si el
de elementos | elementose ha
corregida suprimido

El personal usa adecuadas herramientas parallevarla agendade los ,076 877
casos.
Se aprecia que el modulo corporativo es una intencion, la ,750 ,862
infraestructuray recursos son coherentes con su mision.
Se puede apreciar que los usuariosy el personal tienen un ambiente 572 ,866
de trabajoy servicio idoneo.
la infraestructura, es digna de un poder del Estado, inspira orgulloen ,693 ,863
la comunidad litigante.
Los maédulos corporativos han mejorado significativamente el servicio 475 ,869
judicial.
Se aprecia significativamente la cultura, educacién, y en general 447 ,869
decenciadel personal.
Yo en lamayoria de veces que he acudido he notado que predomina ,360 ,872
la arrogancia en el personal.
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Anexo 7. Validacion en confiabilidad Cuestionario de Calidad de Servicio de

trabajadores

La presente validacion se llevd a cabo mediante una encuesta piloto en 10

trabajadores del Modulo Corporativo Laboral. Los resultados fueron procesados

para determinar el coeficiente Alfa de Crombach de los resultados de las

preguntas que se procesaron en el software Estadistico SPSS V. 22. Y se detallan

en la siguiente tabla

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de

Cronbach

N de elementos

,896

14

Resumen de procesamiento de

casos
N %
Casos Valido 10 100,0
Excluido? 0 0
Total 10 100,0

a. La eliminacion porlistase basaentodas las

variables del procedimiento.

Correlacion total

de elementos

Alfa de
Cronbach si el

elementose ha

mejorado la articulacion de los aspectos administrativos y

procesales.

corregida suprimido
En miopinion la calificacién de los expedientes ha mejorado -,497 917
sustancialmente.
Se aprecia un gran conocimiento de los calificadores de expedientes. ,788 ,883
En miexperiencia puedo decir que el especialista en tramite permite ,235 ,899
significativamente la fluidezdel proceso.
En miexperiencia he recibido ayuda especializada en tramite ha ,899 ,873
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En miexperiencia, los plazos y sincronizacién de las audiencias han

mejorado notablemente con el mdédulo corporativo.

,917

874

Las labores de campo y de servicios externos (peritos,
verificaciones, y otras entidades) se haincrementado su diligencia

con el médulo corporativo.

,954

,869

Se destacalalabor del equipo de apoyo en coordinar la participacion

de las partes para que la audiencia no se interrumpa por motivos
diversos.

,926

,885

El areade audienciatiene todala trazabilidad del proceso evitando

que por cualquier circunstancia se entrampe.

,931

871

El personal tiene gran conocimiento de los procesos lo que facilita su

atencion al publico.

,917

874

El personal tiene gran experiencia en verificar la documentacion,
requisitos yque todo este conforme en los escritos y tramites

evitando errores de origen.

-,497

917

Se aprecia que todo el personal cumple su funcién fluidamente, el
proceso avanza a diferencia de antes que se entrampaba por
motivos diversos.

-,497

917

en miopinién el area de archivo tiene una gran capacidad de

Servicio.

,912

,870

Tengo entendido que el archivo evita perdidas de documentos

,803

877

Hay una excelente trazabilidad (seguimiento) de los documentos y

causas.

,814

877
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Anexo 8-1. Validacion en constructo de instrumentos

CALIDAD DE SERVICIO
Fiabilidad Capacidad de Segurida Empatia Elementos tangibles
respuesta d
2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

Experto 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5§ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 65 5 5 5 5 5 5 5 5
1

Experto 5 4 5 3 5 5 4 5 4 4 4 5 3 3 5 4 5 3 4 5 4 3 4 4 4 5 4 5 3 5
2

Experto 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5§ 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
3

Experto 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1

Experto 4 3 4 2 4 4 3 4 3 3 3 4 2 2 4 3 4 2 3 4 3 2 3 3 3 4 3 4 2 4
2

Experto 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
3

Experto
11.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.0
0

Experto
21.000.751.000.501.001.000.751.000.750.750.751.000.500.501.000.751.000.500.751.000.750.500.750.750.751.000.751.000.501.0
0

Experto
31.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.001.0
0

1.000.921.000.831.001.000.921.000.920.920.921.000.830.831.000.921.000.830.921.000.920.830.920.920.921.000.921.000.831.00

0.96 0.94 0.90 0.92 0.94

V-AKK 0.93
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Experto 1
Experto 2
Experto 3

Experto 1
Experto 2

Experto 3
Experto 1

Experto 2
Experto 3

V-AIKKEN

Areade apoyo de las causas

Equipo de apoyo

Archivo modular

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

5 4 4 5 5 3 3 5 5 3 3 3 4 5

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

2 2 2 2 2

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
1.00 1.00 1.00 1.00 100 100 1.00 1.00 100 1.00 1.00 100 1.00 1.00
1.00 075 075 100 100 050 050 1.00 100 050 050 050 075 1.00
100 1.00 100 1.00 1.00 100 100 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00 1.00
1.00 092 092 100 100 083 083 1.00 100 083 083 083 092 1.00

0.94 0.90 0.92
0.92
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Anexo 10-1. Validacién en constructo de instrumentos

1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE PRINCIPIOS DE INMEDIATEZ Y CELERIDAD PROCESAL EN
EL MODULO CIVIL CORPORATIVO DE LITIGACION ORAL DE LA CORTE SUPERIOR DE TRUJILLO

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificacién o (NO) si no cumple los criterios

Experfo 1
Opianes da Criterios de evaluacién
o BT Ralacion entre
e g 3 g entre la entre la entre el elitemyla
- : £ i i y i ion y| indi y| opcionde
'E g Indicadores Items 8 g E 4 3 g dimensién | el indicador| el item respuesta
> £ § Zls
: LR
@
‘_eﬁ:gSINOSINOSINOSINO
z
x 1. En mi opinidn la calificacion de los
> g < ] g:ﬂ'i;‘;;';::;e expedientes ha mejorado _sustancialmente. & X i %
NzE d El § cal?licacién 2. Se aprecia un gran conocimiento de los X X X X
=i i
Z a calificadores de expedientes.
a é g - g § 3. En mi experencia puado decir que el
g as g 8| = especialista en trdmite permite X X X X
= § OO0 | & | Desempefio de significativamente la fluidez del proceso.
W 35 O | o | especialistasde | 4. En miexpenencia he recibido ayuda
@ g S5% E trémite iali en tramite ha la X X X X
0555% @ ion de los aspectos ini i
a8QgEm | 8 ¥ procesales.
g % 2 S| g |, fode |3 En miexpenencia, los plazos y
znofx | < 2 i i de las audiencias han
£ye 8 8 Z;peclfallstas de mejorado notablemente con el modulo X X X X
jecucion S
corporativo.
1
Experto 1
b Criterios de evaluacion
- Relacia Relacia Relacion [Relacién entro
° 2 o entre la entre la entre el elitemy la
3 2 e s.g'g'éi 8 iable y la|di ion y| i y| opcion
] g Indicadores s s g E g g dimensién | el indicador| el item respuesta
> E § Zls
& E § 838 <
algl<
g = & : g S| [NO| SI [ NO| SI [ NO Sl NO
z
" - 6. Las labores de campo y de servicios
Desompeio d:e externos (peritos, verificaciones, y otras o % % %
idades) se ha' 4 digench
ity con el médulo corporativo.
7. Se destaca la labor del equipo de apoyo en
coordinar la participacion de las partes para
Desempefio de que la audiencia no se interrumpa por X X X X
:nmfa:e apoyo motivos diversos.
audiencias 8. El area de audiencia tiene toda la
trazabilidad del proceso evitando que por X X X X
T i ss s
§ E;mp:m de g El personal tiene gran conccimiento de los
g Poyo procesos lo que facilta su atencion al X X X X
g |en la Atencion al pablico.
q Publico -
5 0. El personal tiene gran experiencia en
10. B
8 verificar la documentacion, requisitos y que X X X X
todo este conforme en los escritos y
Desempefio de tramites evitando errores de origen.
area de apoyo
técnico
S S 11. Se aprecia que todo el personal cumple su
el funcién fluidamente. el proceso avanza a X X X X
diferencia de antes que se entrampaba por
motivos diversos.
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Variable

Experto 1
Opciones de
respuesta Criterios de evaluacion

» = Beiaci R, = g
2 @ entre la entre la entreel | elitemyla
2 5 8 ';s g variable y la|dimensién y| indicadory [ opcion de
2 | Indicadores Items 28|5|3|g 3 dimensién | el indicador| el item | _respuesta
E 53 3|2|§ g
s HLEHE

o

S3|g[8 |8 s [No| s [No| si|NO| sl | NO
z
& 12. En mi opinidn el area de archive liene una X X X X
2 gran capacidad de servicio,
8
3 g;fzpszm 13. Tengo entendido que el archivo evita & X % X
; modular perdidas de documentos
3 14. Hay una excelente lrazabilidad ! X ‘ X
(seguimiento) de los documentos y causas,




MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Principios de inmediatez y
celeridad procesal en el médulo civil corporativo de litigacion oral de la corte

superior de Trujillo

Objetivo:. Determinar el nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte

Superior de Trujillo.
Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:

Dr. TERRONES ARTEAGA José TOMAS

VALORACION:
‘Estoy de rdo con el El mstrumeqto requiere No apruebo el
instrumefito y I>xapruebo levantamiento de R
z instrumento
observaciones

{

DNI 175983
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1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE TRABAJADORES

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificacién o (NO) si no cumple los criterios

Experto 1
Opclanesde Criterios do evaluacion
2 g 5 '::';:'?: entref Relacién entre el
3 X la dimension (el indicador y| item y la opcion
i} ] Indicadores items s g o variable y la
§ § £ _§ i 2 g dimensin | €indicador( el item de respuesta
a8 E g 2 3 2
s|8[22| 2| =
2ls S| st [no| st | NO| SI(NO| SI [ NO
u
® Cumple con su 1. E!mddulo corporativo cumple su funcion de agilizar X X X X
¥ finalidad los procesos.
o
9 Sincero interés 2. Elmaddulo corporalivo apoya en farma decidida para
2 por resolver que los magistrados puedan lograr la inmediatez del X b § X X
g problemas proceso,
u 3 3. El personal esta comprometido con la celeridad del
o 2 Realizan al proceso, saben que esa es su mision y se identifican X X X X
o R | servicio en forma con ello.
w
E sfioaz 4. La i ion del médulo corps esta X X X X
2] adecuadamente organizada para su funcion.
g Cancluyen el .
5 5. Elmddulo ha logrado que los procesos se acerquen a
g senvicioen el sus plazos y se logre una justicia célere. X X X X
S liempo prometido 3
3 e acmaton 6. Con el mdulo corporativo se ha logrado (os retrasos
5 por errores y malentendidos, son filtros para evitar X X X X
erores
errores que demcre el proceso.
5
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
i ’g 5(8 8 R.::;:"d: la dimension (el indicads ':r"y‘ itom y la :’;:i::
7 Indicadores Items - variable y la s s
3 €
] g 2|z gi .g § dimension |Y © indicador| el itom de respuesta
o - § cgl 3|32
Slo|22| < |
2 5 el s NO sl NO Si NO Si NO
Comunican
. 7. Con el médulo se ha legrado precision en saber el
:z:mndulvén tiempo de duracidn de las elapas y actos procesales. X % X ¥
8. Elpersonal estd en aprendzaje constante, es estable,
f:] Los empleados adquiere experiencia y eso lo hace eficaz, a diferencia X X X X
§ | ofrecenun | de personal temporal.
7 sernvicio rapido 9. Se puede apreciar que el personal esta en numero X X X X
e suficiente, s poca |a sobrecarga fa boral
8 10. Se aprecia que el modulo corporativo tiene la
3 Los emp i para su funcién, en particular lograr la X X X X
° siempre eslan celeridad procesal.
i dispuesios a 11. Se aprecia que el médulo corporativo tiene la
3 ayudar tecnologia idénea para su funcién, en particular lograr X X X X
la celeridad procesal.
Los empleados 12. Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion
nunca estan para lograr su mision que es la inmediatez del X X X X
demasiado magistrado v la celeridad del proceso, lo gue ha
ocupados requerklo adecuado organizacidn y entrenamiento.
Comportamiento 5
13. Los del médulo
- conﬁal_:ie dellos adecuada ética, actitud y diligencia. X X X x
F1 empleados
2 14. Se puede aprecar caos y descrganizacion en el 2 X X X
3 | Litigantes se médulo.
§ sienten sequros 15 En mi experiencia el Modulo Corporativo no ha
en fralo justo mejorado la celeridad ni la inmediatez, ha sido mas x x x x
burocracia,
6
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Experto 1

Opciones de

Criterios de evaluacion
i g =|g '::I;:"‘." Relacién entrefRelacién entref Relacién entre el
X icado s 8 iable y la | 18 dimension (el indicador y| item y la opcion
E % I o ltoms £ 3 2 _g .§ § v;l’:mn:lydna y el indicador| el item de respuesta
: HHEHE
slo|22| < |8
2 § e st NO si NO St NO si NO
16, Se aprecia la voluntad de las personas, pero
lamentablemente no tienen los medios materiales X X X X
necesarios.
17. Se aprecia la voluntad de las personas, pero
lamentablemente se aprecia que no conace de X X X X
procesos, no esta bien capacitada.
18. Se aprecia infr: pero no
:Z: &z‘::gf" hace diferencia en la mejora de la calidad en términos
& funcian de celeridad (rapidez y plazes de proceso) e X X X X
inmediatez (vincular més al magistrado a los fitigantes
realidad def proceso).
19, He podido apreciar que el Médulo corporativo hace
diferencia sustancial positiva en los procesos de X X X X
litigio.
20. El personal son excelentes personas humanas, tienen X X X X
Ofrecen atencién bastante asertividad y facilitan el proceso.
individualizada 21. Se muestra que existe un excelente clima laboral y de X X X
colaboracion.
Se preocupan poe | 22 En mi opinion el personal muestra gran inteligencia X X X X
i fos clientes interpersonal.
£ nC:on;Zir::::: (I‘a: 23. En mi cpinidn el personal sabe autorregularse para X X X X
L los clientes afrontar el estrés y atender los mdltiples problemas.
Horarios de
trabajo 24, El personal usa adecuadas herramientas para llevar la X x X X
convenientes para agenda de los casos.
los clientes
7
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
g Relacion
i ’§ iadicadores fons 5 'g " 8 vu:i::l‘.’; 1a | 1a dimension |el mdtud';'"y‘ item y la :’;:i::
E g g Ed 2 £ .§ § dimensién |Y el indicador| el item de respuesta
H HHEHEE
sloj22| < | =
2 § el s NO sl NO Si NO Si NO
Equipos de 25, Se aprecia que el modulo corporativo es una
apariencia intencién, la infraestructura y recursos son X X X X
w |modema ceherentes con su mision.
2 26, Se puede apreciar gue los usuarios y el personal
% mla Oon:s lignen un ambiente de rabajo y servicio idoneo. i X S &
& s miv: [ 27. La infraestructura, es digna de un poder del Estaco, X X X X
2 inspira orgulio en la comunidad Bligante.
13 Empleados con 28. Los modulos tivos han mejorado X X X X
g apariencia pulcra significativamente el servicio judicial.
o 29 Se aprecia significativarmente la cullura, educacion, y X X X X
Empleados con en general dacencia del personal.
apariencia pulcra | 30. Yo en la mayoria de veces que he acudido he notado X % 5 &
que predomina la amogancia en el personal.
8
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio de los trabajadores

Obijetivo:. Determinar la calidad de servicio de los trabajadores del Médulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte Superior

de Trujillo en el 2019.

Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:

VALORACION:

Estoy de con el
instrut to y lo apruebo

El instrumento requiere
levantamiento de
observaciones

No apruebo el instrumento

T

Dr. José Tomas Terrones Arteaga

DNI 17859853

Anexo 10-2, Validacién en constructo de instrumentos

1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE PRINCIPIOS DE INMEDIATEZ Y CELERIDAD PROCESAL EN
EL MODULO CIVIL CORPORATIVO DE LITIGACION ORAL DE LA CORTE SUPERIOR DE TRUJILLO

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

Experto 1
Opclones e Criterios de evaluacién
- = = = e
5 H -ﬁ o entre la entre la entre ol elitemy la
c 5 I
= 5 S0 Y y| opciénde
g 2 Indicadores Items 2% ] g g g dimensién | el indicador| el item respuesta
z Fi e s e e
3 H g3l85|3| 2
o £3|3|12(3|3
35|8|8|<|3
L®|cln ©| sl [NO| SI | NO| SI | NO| SI NO
Y2
< 1. En mi opinin Ia calificacion de los
: d g 5 g 2 E:;:;’i‘a‘?i‘;‘l‘:sd;e expedientes ha mejorado_sustancialmente. X X & %
g4 7 X 2. Se aprecia un gran canacimiento de los
w==
438 g B, |:callicaion calificadores de expedientes. X S X il
aso_n- 8 3. En mi expenencia puedo decir que el
w & é ] k! especialista en tréamite permite X X X X
z 8 8 O | & | Desempefiode significativamente Ia fluidez del proceso.
wE _'5 o o | especialistas de [ 4. En mi experiencia he recibido ayuda
oLESs & § tramite i en tramite ha mej la X X X X
a E o 2 & 6n de los i i
g 29 ;L:'J ?| 8 ¥ procesales.
ag ° 5
ok g‘ S| e e | & En miexpenencia, Ios plazos y
To E‘ ' 5 = ec"igl)i:msde sincronizacion de las audiencias han X X X X
a0 g 8 ejsp i6n mejorado notablemente con el modulo
corporativo.
10
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Experto 1
Opglones e Critorios de evaluacion
@ entre
°© 2 ; entre la entre la entre el elitemy la
3 -s I § 3 8 5 8 i y la|di yli y| opciénde
= § | (Indicadores tems 22| &| 5| 3| & | dimension |elindicador| elitem | respuesta
s H 53|82 & 3
. §4120345
’_vlﬁg'gslNOSINOSINOSINO
o
6. Las labores de campo y de servicios
Desempofio d:e externos (peritos, verificaciones, y otras X X X X
idades) se ha s dilige
Bcou dsmos con el modulo corporativo.
7. Se destaca la labor del equipo de apoyo en
coordinar la participacién de las partes para
Desempefio de que la audiencia no se interrumpa por % X X X
:?f;e 28ov0 motivas diversos.
audiencias 8. Elarea de audiencia tiene toda la
trazabilidad del proceso evitande que por X X X X
A e
% g;mpzm de 9. El personal liene gran conccimiento de los
L g Alar?coidy: 5l procesos lo que facilita su atencion al X X X X
g Publico pblico.
3 10. El personal tiene gran experiencia en
& verificar la documentacién, requisitos y que X X X X
todo este conforme en los escritos y
2’:?:'09::.‘?;? tramites evitanda errores de origen.
gm":;s" ativo 11. Se aprecia que todo el personal cumple su
funcién fluidamente. el proceso avanza a X X X X
diferencia de antes que se entrampaba por
motivos diversos.
11
Experto 1
or':‘:::::!:. Criterios de evaluacion
= Ro—z Beiea Bo—— T ot
o 3 entre la entre la entreel | elitemyla
g
.Zi 2 5 8 'o g variable y la|dimension y| indicadory | opcion de
T g Indicadores ftems 8 '§ 1 8 g dimensién | el indicador| el item respuesta
s H 5 (32| %
a8 E H 8z 8|2
Q <
Evﬁﬁgsno&wywm NO
z
& 12. En mi opinidn el area de archive tiene una ¥ X X X
3 gran capacidad de servicio,
g >
€ Q:G‘T:Zrhfvzl 13, Tengo entendido que el archivo evita % X % X
g modular perdidas de documentos
3 14. Hay una excelente lrazabilidad x X X X
(seguimiento) de los documentos y causas,
12
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Principios de inmediatez y
celeridad procesal en el médulo civil corporativo de litigacion oral de la corte

superior de Trujillo

Objetivo:. Determinar el nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal del modulo Civil Corporativo de Litigacion Oral de la Corte
Superior de Trujillo.

Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:

Dt. KELLY JOCCY CANANILLAS OLIVA

VALORACION:
— 3 r
Esfoy cu on el 2 'lr:a s\.lt;?;;ni?nlt'gq;;ere No apruebo el
instri oy ebo ; instrumento
— observaciones
AN

Dra. Kelly Joccy Cananillas Oliva
DNI 40208991
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1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE TRABAJADORES

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificaciéon o (NO) si ho cumple los criterios

Experto 1
Opclanesde Criterios do evaluacion
Relacion
% % i i s § varpre 18 o | 1a dimonsion [ol Indicade:'; ?t:;cm :::;:
5 § indicadores s 2|32 i 2 3 dlmm"g" y el indicador| el item de respuesta
> - o
3 El2133] 3
=8 22 E(=
2|5 Z| st |no| st | NO| s [NO| SI | NO
® Cumple con su 1. E!maddulo corporativo cumple su funcion de agilizar X X X X
¥ finalidad los procesos.
o
9 Sincero interés 2. Elmaddulo corporalivo apoya en farma decidida para
2 por resolver que los magistrados puedan lograr la inmediatez del X b § X X
g problemas proceso,
u 3 3. El personal esta comprometido con la celeridad del
o 2 Realizan al proceso, saben que esa es su mision y se identifican X X X X
o R | servicio en forma con ello.
w
E $fioaz 4. La i ion del modulo corpx esta X X X X
%] adecuadamente organizada para su funcion.
g Cancluyen el .
5 5. Elmddulo ha logrado que los procesos se acerquen a
g senvicio en el ; sus plazos y se logre una justicia célere. X X X X
S liempo prometido 3
] e acmaton 6. Con el médulo corporativo se ha logrado [0s retrasos
5 por errores y malentendidos, son filtros para evitar X X X X
erores
errores que demcre el proceso.
14
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
o g Retaclit entref entre el
a B Ind ros I 5 'g § vu:i::l‘.'. a2 dimension el indicador y| item y la opcion
£ g licadol tems. £l3|8 ‘i 8 dlmomlﬁn y el indicador| el item de respuesta
3 358\ 3
o - § cgl 3|32
slo|22| 2|3
2 § el s NO sl NO Si NO Si NO
Comunican
. 7. Con el médulo se ha legrado precision en saber el
cuando concluiran tiempo de duracion de las etapas y actos procesales. X X X X
| servicio
8. Elpersonal estd en aprendzaje constante, es estable,
f:] Los empleados adquiere experiencia y eso lo hace eficaz, a diferencia X X X X
§ | ofrecenun | de personal temporal.
7 sernvicio rapido 9. Se puede apreciar que el personal esla en nismero X X X X
e suficiente, s poca |a sobrecarga fa boral
£ 10. Se aprecia que el modulo corporativo tiene la
3 Los emp i para su funcién, en particular lograr fa X X X X
° siempre eslan celeridad procesal.
i dispuesios a 11. Se aprecia que el médulo corporativo tiene la
3 ayudar tecnologia idénea para su funcién, en particular lograr X X X X
la celeridad procesal.
Los empleados 12. Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion
nunca estan para lograr su mision que es la inmediatez del X X X X
demasiado magistrado v la celeridad del proceso, lo gue ha
ocupados requerklo adecuado organizacidn y entrenamiento.
Comportamiento 5
13. Los del médulo
- :?r:'ﬁ‘::‘:oga ks adecuada ética, actitud y diligencia. X X X x
1 p!
2 14. Se puede aprecar caos y descrganizacion en el X X X X
3 | Litigantes se médulo.
§ sienten sequros 15 En mi experiencia el Modulo Corporativo no ha
en fralo justo mejorado la celeridad ni la inmediatez, ha sido mas X x x x
burocracia,
15
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Experto 1

Opciones de

Criterios de evaluacion
8 Relacion L. . T
2 -g it R 5(8 $ ":i';:l'.'; 1o |12 dimension el imm?'y‘ Ham y fa :::‘ié:
'E 5 2(3|8 _g 8 § dimensién |Y ! indicador| el item de respuesta
i lglas 3|2
slc|Z22[<|B
2 § e st NO si NO St NO si NO
16, Se aprecia la voluntad de las personas, pero
lamentablemente no tienen los medios materiales X X X X
necesarios.
17. Se aprecia la voluntad de las personas, pero
lamentablemente se aprecia que no conace de X X X X
procesos, no esta bien capacitada.
18. Se aprecia infr: pero no
:Z: &z('e‘:go:" hace diferencia en la mejora de la calidad en términos
& funcian de celeridad (rapidez y plazes de proceso) e X X X X
inmediatez (vincular més al magistrado a los fitigantes
realidad def proceso).
19, He podido apreciar que el Médulo corporativo hace
diferencia sustancial positiva en los procesos de X X X X
litigio.
20. El personal son excelentes personas humanas, tienen X X X X
Ofrecen atencién bastante asertividad y facilitan el proceso.
individualizada 21. Se muestra que existe un excelente clima laboral y de X X X
colaboracion.
Se preocupan poe | 22 En mi opinion el personal muestra gran inteligencia X X X X
i fos clientes interpersonal.
£ 4 . En mi cpinidn el personal sabe autorregularse para
necesidades de | 23 En miopinkn el { cabe . X X X X
L los clientes afrontar el estrés y atender los maltiples problemas.
Horarios de
trabajo 24, El personal usa adecuadas herramientas para llevar la X x X X
convenientes para agenda de los casos.
los clientes
16
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
g Relacion
i ’§ iadicadores fons 5 'g " 8 vu:i::l‘.’; 1a | 1a dimension |el mdtud';'"y‘ item y la :’;:i::
E g g Ed 2 £ .§ § dimensién |Y el indicador| el item de respuesta
3 21§23 22
slo|22| < |3
2 § el s NO sl NO Si NO Si NO
Equipos de 25, Se aprecia que el modulo corporativo es una
apariencia intencién, la infraestructura y recursos son X X X X
w |modema ceherentes con su mision.
2 26, Se puede apreciar gue los usuarios y el personal
% mla Oon:s lignen un ambiente de lrabajo y servicio idoneo. i X S &
& s miv: [ 27. La infraestructura, es digna de un poder del Estaco, X X X X
2 inspira orgulio en la comunidad Bligante.
13 Empleados con 28. Los modulos tivos han mejorado X X X X
g apariencia pulcra significativamente el servicio judicial.
o 29 Se aprecia significativarmente la cullura, educacion, y X X X X
Empleados con en general dacencia del personal.
apariencia pulcra | 30. Yoenla rea ia de veces que he acudido he nolado X % x &
que predomina la amogancia en el personal.
17
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio de los trabajadores

Objetivo:. Determinar la calidad de servicio de los trabajadores del Médulo Civil Corporativo de Litigacién Oral de la Corte Superior
de Trujillo en el 2019.
Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:

Dr. KELLY JOCCY CANANILLAS OLIVA

VALORACION:

Estoyde-acuerdo-ton el Ei lnstimenta requjein No apruebo el
instrumento y lo-aptuebo levantamiento de instrumento
e el observaciones

\

Dra. Kelly Jocey Cananillas Oliva
DNI 40208991

Anexo 10-3, Validacién en constructo de instrumentos

1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE PRINCIPIOS DE INMEDIATEZ Y CELERIDAD PROCESAL EN
EL MODULO CIVIL CORPORATIVO DE LITIGACION ORAL DE LA CORTE SUPERIOR DE TRUJILLO

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificacion o (NO) si no cumple los criterios

Experto 1
Opclones e Criterios de evaluacién
- = = = T
5 H § o entre la entre la entre ol elitemy la
c £ 1algi f Y
@ i 6o v Y| y| opcionde
‘g E Indicadores Items 2% g g g g dimensién | el indicador| el item respuesta
S z Fi e s e e
& 5g§3§§
28(5|8(%| 3
o=|c|lw| || SI [NO| SI | NO| SI [ NO| SI | NO
Y2
x 1. En mi opinin Ia calificacion de los
: d g 5 g 2 E:;:;"n‘a‘?i‘;‘l‘:sd:e expedientes ha mejorado_sustancialmente. X X & %
g4 7 X 2. Se aprecia un gran canacimiento de los
w==
z4=8 3| 8 );calficacion calificadores de expedientes. X X X il
= | g : > -
aso‘_(n- 3. En mi experiencia puedo decir que el
w & ] k! especialista en trdmite permite X X X X
z 8 8 Oy | & | Desempefiode significativamente Ia fluidez del proceso.
oE _'5 o o | especialistas de [ 4. En mi experiencia he recibido ayuda
Qo 5 [ § tramite i en lramite ha mej la X X X X
a E o 2 & ion de los i i
g 29 ;L:'J ?| 8 ¥ procesales
ag ° 5
ok g‘ S| e e | & En miexpenencia, Ios plazos y
To ‘g ' 3 = ec"i‘:l‘ismsde sincronizacion de las audiencias han X X X X
oo g g e'w o mejorado notablemente con el médulo
oo corporativo.
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Experto 1

Opglones e Critorios de evaluacion
@ entre
°© 2 ; entre la entre la entre el elitemy la
3 -s I § 3 8 5 8 i y la|di yli y| opciénde
= § | (Indicadores tems 22| &| 5| 3| & | dimension |elindicador| elitem | respuesta
s H 53|82 & 3
. §4120345
’_vﬁE’gslNOSINOSINOSINO
o
6. Las labores de campo y de servicios
Desempofio d:e externos (peritos, verificaciones, y otras X X X X
idades) se ha s dilige
Bcou dsmos con el modulo corporativo.
7. Se destaca la labor del equipo de apayo en
N coordinar la participacién de las partes para
Desempefio de que la audiencia no se interrumpa por % X X X
erﬁ:sde Bpava motivas diversos.
audiencias 8. El rea de audiencia tiene toda la
trazabilidad del proceso evitande que por X X X X
A e
% Dzz'gxm de 9. El personal liene gran conccimiento de los
LI iy m al procesos lo que facilita su atencion al X X X X
g Publico pblico.
3 10. El persanal tiene gran experiencia en
& verificar la documentacién, requisitos y que X X X X
todo este conforme en los escritos y
D"mm: tramites evitanda errores de origen.
(aé:m"ii'r:;slrmivo 11. Se aprecia que todo el personal cumple su
funcién fluidamente. el proceso avanza a X X X X
diferencia de antes que se entrampaba por
motivos diversos.
20
Experto 1
or':‘:::::!:. Criterios de evaluacion
= Ro—z Beiea Relacion [Reiacién entro
o 3 g entre la entre la entreel | elitemyla
.Zi 2 5 8 'o g variable y la|dimension y| indicadory | opcion de
T g Indicadores ftems 8 '§ 1 8 g dimensién | el indicador| el item respuesta
2 |3 HEHHE
a8 E H 8z 8|2
Q <
Evﬁﬁgsno&wywm NO
z
12. En mi opinidn el rea de archivo tiene una
5; gran capacidad de servicio, X X X X
g >
€ 2::;‘::?;:,:' 13. Tengo entendido que el archivo evita % X % X
g modular perdidas de documentos
3 14. Hay una excelente lrazabilidad X X X X
(seguimiento) de los documentos y causas,
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Principios de inmediatez y
celeridad procesal en el médulo civil corporativo de litigacion oral de la corte

superior de Trujillo

Objetivo:. Determinar el nivel de aplicacion de los principios de inmediatez y
celeridad procesal del médulo Civil Corporativo de Litigaciéon Oral de la Corte
Superior de Truijillo.

Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:

Dr. FERNANDO RODOLFO CALDERON BURGOS

Gerente de Asesoria Legal de la Municipalidad Provincial de Trujillo

VALORACION:

El instrumento requiere
levantamiento de
observaciones

No apruebo el
instrumento

Estoy de acuerdo cbn el
instrumento y jo apruebo

Dr. Fernando Rodolfo Calderon Burgos
DNI 44247700

(=)
(S8}
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1 VALIDACION EN CONSTRUCTO DE CUESTIONARIO DE CALIDAD DE SERVICIO DE TRABAJADORES

Coloque un ASPA (X) en (SI) si cumple los criterios calificaciéon o (NO) si ho cumple los criterios

Experto 1
Opclanesde Criterios do evaluacion
2 g 5 '::';:'?: entre| Relacién entre el
3 X la dimension (el indicador y| item y la opcion
2 ] Indicadores. items e g ° variable y la
§ § £ _§ i 2 g dimensin | €indicador( el item de respuesta
5 E|g 3 o] 3
s|8[22| 2| =
2ls S| st [no| st | NO| SI(NO| SI [ NO
u
® Cumple con su 1. E!mddulo corporativo cumple su funcion de agilizar X X X X
¥ finalidad los procesos.
o
9 Sincero interés 2. Elmaddulo corporalivo apoya en farma decidida para
2 por resolver que los magistrados puedan lograr la inmediatez del X b § X X
g problemas proceso,
u 3 3. El personal esta comprometido con la celeridad del
o 2 Realizan al proceso, saben que esa es su mision y se identifican X X X X
o R | servicio en forma con ello.
w
E sfioaz 4. La i ion del madulo corps esta X X X X
2] adecuadamente organizada para su funcion.
g Cancluyen el .
Senido e el 5. Eimddulo ha logrado que _los procesos se acerquen a X X X X
g om! etido sus plazos y se logre una justicia célere.
- | No cometen 6. Con el mddulo corporativo se ha logrado [os retrasos
5 por errores y malentendidos, son filtros para evitar X X X X
erores
errores que demcre el proceso.
23
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
i ’g 5|8 8 R.::;:"d: la dimension |el mdtud.;'"y‘ item y la :’;:i::
K Indicadores Items. Blom variable y la ks .
T c
] g g Ed gi .g § Aianaléa y el indicador| el item de respuesta
[ - § cgl 3|32
Slo|22| < |
2 5 el s NO sl NO Si NO Si NO
Comunican
. 7. Con el médulo se ha legrado precision en saber el
;z::do conchiran tiempo de duracion de las etapas y actos procesales. X X X X
8. Elpersonal estd en aprendzaje constante, es estable,
f:] Los empleados adquiere experiencia y eso lo hace eficaz, a diferencia X X X X
§ | ofrecenun | de personal temporal.
7 sarvicio rapido 9. Se puede apreciar que el personal esta en numero X X X X
e suficiente, s poca la sobrecarga fa boral
£ 10. Se aprecia que el modulo corporativo tiene la
3 Los emp i para su funcién, en particular lograr fa X X X X
° siempre eslan celeridad procesal.
i dispuesios a 11. Se aprecia que el médulo corporativo tiene la
3 ayudar tecnologia idénea para su funcién, en particular lograr X X X X
la celeridad procesal.
Los empleados 12. Se aprecia que el personal tiene especial capacitacion
nunca estan para lograr su mision que es la inmediatez del X X X X
demasiado magistrado v la celeridad del proceso, lo gue ha
ocupados requerklo adecuado organizacidn y entrenamiento.
Comportamiento 5
13. Los del médulo
- conﬁal_:ie dalos) adecuada ética, actitud y diligencia. X i & %
F1 empleados
2 14. Se puede aprecar caos y descrganizacion en el 2 X X X
3 | Litigantes se médulo.
§ sienten sequros 15 En mi experiencia el Modulo Corporativo no ha
en fralo justo mejorado la celeridad ni la inmediatez, ha sido mas x x x X
burocracia,
24

79



Experto 1

Opciones de

Criterios de evaluacion
i g =|g '::I;:"‘." Relacién entrefRelacién entref Relacién entre el
A dimension |el indicador y| item y la opcion
¥ r] Indicadores Items i 4 e § variable y la la dimer - ¥
E E 21z g £ .g § dimension | elindicador| el item de respuesta
o £ § col 8|3
slo|22| < |8
2 § e st NO si NO St NO si NO
16, Se aprecia la voluntad de las personas, pero
lamentablemente no tienen los medios materiales X X X X
necesarios.
17. Se aprecia la voluntad de las personas. pero
lamentablemente se aprecia que no conoce de X X X X
procesos, no esta bien capacitada.
18. Se aprecia infr: pero no
:Z: &z‘::gf" hace diferencia en la mejora de la calidad en términos
& funcian de celeridad (rapidez y plazos de proceso) e X X X X
inmediatez (vincular més al magistrade a los fitigantes
realidad def proceso).
19. He podido apreciar que el Médulo corporativo hace
diferencia sustancial positiva en los procescs de X X X X
litigio.
20. El personal son excelentes personas humanas, tienen X X X X
Ofrecen atencién bastante asertividad y facilitan el proceso.
individualizada 21. Se muestra que existe un excelente clima laboral y de X X X
colaboracion.
Se preocupan poe [ 22 En mi opinion el personal muestra gran inteligencia X X X X
i fos clientes interpersonal.
£ nC:on;Zir::::: (I‘a: 23. En mi opinidn el personal sabe autorregularse para X X X X
L los clientes afrontar el estrés y atender los maltiples problemas.
Horarios de
trabajo 24. El personal usa adecuadas herramientas para llevar fa
A X X X X
convenientes para agenda de los casos.
los clientes
25
Experto 1
0:«:;3::: . Criterios de evaluacion
o g Retaclit entref entre el
E 3 Indicadores Items. 5 g @ 8 u:irt;:l‘o'; 1a | 12 dimensién el indicador y| item y Ia opcién
] g 2|z g £ .g § dimension |Y © indicador| el itom de respuesta
o - § cgl 3|32
sloj22| < | =
2 § el s NO sl NO Si NO Si NO
Equipos de 25, Se aprecia que el médulo corporativo es una
apariencia intencién, la infraestructura y recursos son X X X X
w |modema ceherentes con su mision.
2 26, Se puede apreciar gue los usuarios y el personal
% mla Oon:s lignen un ambiente de lrabajo y servicio idoneo. i X S &
& s miv: [ 27. La infraestructura, es digna de un poder del Estaco, X X X X
2 inspira orgulio en la comunidad Bligante.
13 Empleados con 28. Los modulos tivos han mejorado X X X X
g apariencia pulcra significativamente el servicio judicial.
o 29 Se aprecia significativarmente la cullura, educacion, y X X X X
Empleados con en general dacencia del personal.
apariencia pulcra | 30. Yo en la mayoria de veces que he acudido he notado X % x &
ue predomina la arogancia en el personal.
26
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MATRIZ DE VALIDACION DE INSTRUMENTO

Nombre Del Instrumento: Cuestionario de Calidad de Servicio de los

trabajadores

Objetivo:. Determinar la calidad de servicio de los trabajadores del Médulo Civil
Corporativo de Litigacién Oral de la Corte Superior de Truijillo en el 2019.
Dirigido A: Litigantes que usaron el servicio desde junio 2019 a diciembre 2019.

Apellidos Y Nombres Del Evaluador:
Dr. FERNANDO RODOLFO CALDERON BURGOS

Gerente de Asesoria Legal de la Municipalidad Provincial de Trujillo

VALORACION:
Esto acu'}er Coa— El instrumento requiere
instru):ne At {6 anruebo levantamiento de No apruebo el instrumento
P observaciones

Dr. Fernando Rodolfo Calderon Burgos
DNI 44247700

81



Base de datos Cuestionario de Principios de inmediatez y

Anexo 9.

celeridad procesal en el médulo civil corporativo de litigacién oral

de la corte superior de Trujillo.

Archivo modular

12

14

13

Equipo de apoyo

11

10

Area de apoyo de las causas

P-1

P-2

P-3

P-4
P-5

P-6

P-7

P-8

P-9

P-10
P-11
P-12
P-13
P-14
P-15
P-16
P-17
P-18
P-19
P-20
P-21
P-22
P-23
P-24
P-25
P-26
P-27
P-28
P-29
P-30
P-31
P-32
P-33
P-34
P-35
P-36
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P-37
P-38
P-39
P-40
P-41
P-42
P-43
P-44
P-45
P-46
P-47
P-48
P-49
P-50
P-51
P-52
P-53
P-54
P-55
P-56
P-57
P-58
P-59
P-60
P-61
P-62
P-63
P-64
P-65
P-66
P-67
P-68
P-69
P-70
P-71
P-72
P-73
P-74
P-75
P-76
P-77
P-78
P-79
P-80
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5
5
4
5
4
4

P-81
P-82
P-83
P-84
P-85
P-86
pP-87
P-88
P-89
P-90
P-91
P-92
P-93
P-94
P-95
P-96
P-97
P-98
P-99
P-100

P-101
P-102

P-103

P-104

P-105
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Anexo 11.

Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipoétesis Variables Dlmenzlone Indicadores Esgal
¢,Cuél es la | General Existe Desempefio de
relacién del | Determinar | relacion especialistas de
nivel de | la relacion | entre el calificacion:
aplicacion entre el | nivel de Desempefio de
de los | nivel de | aplicacion A especialistas de

L S rea de o
principios aplicacion de los tramite:
de de los | principios apoyo de las Desempefio de
. . L L causas o
inmediatez principios de Principios especialistas de
y celeridad de inmediatez de ejecucion:
procesal vy | inmediatez y celeridad inmediatez Desempefio de
la calidad [y celeridad procesal vy |y celeridad especialistas de
de senicio | procesal y |la calidad | procesal en actos externos: Ordina
de los | la calidad | de senicio | el modulo Desempefio de |
trabajadore | de senicio de los | civil area de apoyo
s judiciales | de los | trabajadore | corporativo en las Likert
del Médulo | trabajadore | s judiciales | de litigacion audiencias:

Civil s judiciales | del M6dulo | oral de la Desempefio de
Corporativo | del Médulo | Civil corte Equipo de | area de apoyo
de Civl Corporativo | superior de apoyo en la Atencion
Litigacion Corporativo | de Trujillo al Publico:
Oral de la de Litigacion Desempefio de
Corte Litigacion Oral de la area de apoyo
Superior de | Oral de la Corte técnico
Trujillo  en | Corte Superior de administrativo:
el 20197. Superior de | Trujillo  en Archivo Desempefio del
Trujillo  en | el 2019. modular. area de archivo
el 2019. modular
Cumple con su
Especifico finalidad
_ Sincero interés
Det por resolver
erminar el problemas
nivlt?l .(,Jle Realizan el
aplicacion _ senicio en
de los Fiabilidad forma eficaz
principios Concluyen el
de senicio en el
inmediate tiempo
z y Calidad de prometido Ordina
celeridad senicio de No  cometen ||
procesal trabajadore errores
del S Comunican Likert
modulo cuando
Civl concluiran el
Corporati senicio
Vo de Los empleados
Litigacion Capacidad ofrecen un
Oral de la de respuesta | senicio rapido
Corte: Los empleados
Superior siempre  estan
de Trujillo dispuestos  a
en el ayudar Los
2019.

empleados
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Det
erminar la
calidad
de
senicio
de los
trabajador
es del
Maédulo
Civil
Corporati
VO de
Litigacion
Oral de la
Corte
Superior
de Trujillo
en el
2019.

Det
erminar la
asociacio
n
estadistic
a entre el
nivel de
aplicacion
de los
principios
de
inmediate
z y
celeridad
procesal

la
calidad
de
senicio
de los
trabajador
es
judiciales
del
Maodulo
Ciwvil
Corporati
VO de
Litigacion
Oral de la
Corte
Superior
de Trujillo
en el
20109.

nunca estan
demasiado
ocupados

Seguridad

Comportamient
o confiable de
los Empleados
Litigantes se
sienten seguros
en trato justo
Los empleados
son amables
Los empleados
son expertos en
su funcion

Empatia

Ofrecen
atencioén
individualizada
Horarios de
trabajo
convenientes
para los
clientes Tienen
empleados que
ofrecen
atencion
personalizada
Se preocupan
por los clientes
Comprenden

las

necesidades de
los clientes

Elementos
tangibles

Equipos de
apariencia
moderna
Instalaciones
visualmente
atractiva
Empleados con
apariencia
pulcra
Elementos
materiales
atractivos
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