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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 1453-2021-P-CSJJU/P)

Huancayo, veintitrés de noviembre del
afio dos mil veintiuno.-

Sumilla: APROBAR el documento “Lineamientos para la atencién al
usuario judicial a través de la linea telefénica — Corte Superior de
Justicia de Junin”

VISTOS:

Informe N° 000150-2021-UPD-GAD-CSJJU-PJ del 14 de octubre de 2021; Oficio
N° 000458-2021-GAD-CSJJU-PJ del 16 de octubre de 2021, y;

CONSIDERANDO:

Primero.- El articulo 143° de la Constitucion Politica del Peru prescribe que el Poder
Judicial esta integrado por organos jurisdiccionales que administran justicia en
nombre de la Nacidn y por érganos que ejercen su gobierno y administracion;

Segundo.- Los incisos 3 y 4 del articulo 90° del Texto Unico Ordenado de la Ley
Organica del Poder Judicial y los articulos 8° y 9° del Reglamento de Organizacion y
Funciones de las Cortes Superiores de Justicia que operan como Unidades Ejecutoras,
aprobado mediante Resolucién Administrativa N° 090-2018-CE-PJ, establecen que el
Presidente de Corte es el representante y director del Distrito Judicial a su cargo, en
consecuencia su maxima autoridad, quien dirige su politica interna en coordinacion
con el Consejo Ejecutivo Distrital, dictando las medidas mas apropiadas para cautelar
la pronta y eficaz administracion de justicia a efectos de brindar un servicio de justicia
adecuado a los usuarios;

Tercero.- El Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso
a la Informacion Publica, aprobado por el Decreto Supremo N° 043-2003-PCM,
modificado por el Decreto Legislativo N° 1353 y la Ley N° 30934, fueron aprobados
con la finalidad de promover la transparencia en los actos de las entidades estatales,
asi como de respetar y garantizar el derecho fundamental al acceso a la informacion,
consagrado en el numeral 5) del articulo 2° de la Constitucion Politica del Peru;

Cuarto.- En ese sentido la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestién Publica
sefiala como principio fundamental la orientacién a la ciudadania. Es en este marco
qgue la mejora en la atencion de la ciudadania, debe primar en la actuacién del Estado,
en su atencidn en general y en la provision de bienes y servicios publicos;
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Quinto.- Una buena atencion a la ciudadania involucra prestar servicios de calidad y
pasa por interiorizar que todas nuestras acciones o inacciones como servidores
publicos, a lo largo del ciclo de la gestion publica, impactan en el servicio final que
nuestra entidad presta al ciudadano;

Sexto.- En ese orden de ideas, mediante Informe N° 000150-2021-UPD-GAD-CSJJU-PJ
de fecha 14 de octubre del afio 2021 el Jefe de la Unidad de Planeamiento y
Desarrollo de la Corte Superior de Justicia de Junin, pone en conocimiento de la
Gerencia de Administracion Distrital, que habiéndose realizado las coordinaciones
con la Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales se ha elaborado el documento
denominado “Lineamientos para la atencién al usuario judicial a través de la linea
telefénica — Corte Superior de Justicia de Junin”, el mismo que ha sido validado por
dicha jefatura, por lo que solicita la revision del mismo por pate de la Gerencia, para
su posterior aprobacion por esta Presidencia de Corte Superior;

Séptimo.- En ese sentido, mediante Oficio N° 000458-2021-GAD-CSJJU-PJ del 16 de
octubre de 2021, la Gerencia de Administracion Distrital, hace suyo lo referido por la
Unidad de Planeamiento y Desarrollo, elevando los actuados a este Despacho a
efectos de que se emita la Resolucion Administrativa correspondiente;

Octavo.- Ahora bien, es necesario resaltar que el objetivo de los “Lineamientos para
la atencion al usuario judicial a través de la linea telefénica — Corte Superior de
Justicia de Junin” es el de establecer los lineamientos para mejorar la calidad de los
servicios judiciales que brinda la Corte Superior de Justicia de Junin a través del
Modulo de Atencion al Usuario — MAU via telefdnica; con el fin de mejorar y facilitar
el acceso a la justicia y propiciar una mejor interaccion entre el ciudadano y el
servidor publico, garantizando un trato digno y solidario a los usuarios de este
servicio judicial que tienen la necesidad de conocer el estado de los procesos
judiciales y/o tramites administrativos, brindando informacién “oportuna, confiable y
util”;

Noveno.- Sobre el particular, el Mddulo de Atencién al Usuario Judicial — MAU a
través de la linea telefénica es un servicio que corresponde al drea administrativa
mediante el cual se brinda el servicio de consulta del estado de los procedimientos
judiciales y/o tramites administrativos, consultas, orientacion u otros vinculados a los
servicios judiciales, labor que serd supervisado por la Jefatura de la Unidad de
Servicios Judiciales que a través de sus Coordinaciones y servidores publicos dardn
cumplimiento a los lineamientos antes referidos;

En uso de las facultades conferidas por los incisos tercero, cuarto y noveno del
articulo noventa del Texto Unico Ordenado de la Ley Orgénica del Poder Judicial y lo
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dispuesto en el Reglamento de Organizacién y Funciones de las Cortes Superiores de
Justicia que operan como Unidades Ejecutoras, aprobado mediante Resolucion
Administrativa N° 090-2018-CE-PJ;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR el documento “Lineamientos para la atencién al
usuario judicial a través de la linea telefénica — Corte Superior de Justicia de Junin”,
que anexo forma integrante de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO: PONER la presente Resolucién en conocimiento del Consejo
Ejecutivo Distrital, Gerencia de Administracion Distrital, Unidad de Servicios
Judiciales, Unidad de Planeamiento y Desarrollo, Asesoria Legal de la Corte Superior
de Justicia de Junin y de los interesados.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE

LUIS MIGUEL SAMANIEGO CORNELIO
Presidente
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE JUNIN
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I. OBJETIVO:

Establecer lineamientos para mejorar la calidad de los servicios judiciales que
brinda la Corte Superior de Justicia de Junin a través del Médulo de Atencion al
Usuario — MAU via telefénica; con el fin de mejorar el acceso a la justicia y
propiciar una mejor interaccion entre el ciudadano y el servidor publico;
garantizando un trato digno y solidario a los ciudadanos que tienen la necesidad
de conocer el estado de los procedimientos judiciales y/o tramites
administrativos brindando informacion "oportuna, confiable y Gtil".

il. ALCANCE:
La presente guia es de aplicacion y cumplimiento de las areas administrativas,
que de acuerdo a su competencia funcional tengan a cargo la atencién al publico
via telefénica

ill. BASE NORMATIVA:
- Ley N° 27815, Ley del Cédigo de Etica de la Funcién Publica y su
reglamento.

- La Ley N° 29733, Ley de proteccion de datos personales y su Reglamento.

- Decreto Supremo N° 003-2013-JUS, que aprobé el Reglamento de la LeyN.°
29733, Ley de proteccion de datos personales.

- Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprobdé el Manual para

mejorar la atencion a la ciudadania en las entidades de la administracion
Publica.

- Resolucion Administrativa N° 090-2018-CE-PJ de 14 de marzo de 2018, que
aprobo el Reglamento de Organizacion y Funciones de las Cortes Superiores
de Justicia que operan como Unidades Ejecutoras y modificatorias.

- Resolucion Administrativa N° 700-2016-P-CSJJU/PJ de 26 de agosto de
2016, que aprobd el proyecto del Manual de Organizaciéon y Funciones de la
Corte Superior de Justicia de Junin.

- Resoluciéon Administrativa N° 059-2018-CE-PJ, de 07 de febrero de 2018,
que creod la Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial y aprueba los

I;IJEI %Firma lineamientos para el funcionamiento de la mencionada comision.

IR bigital - Resolucién Administrativa N° 217-2019-P-PJ, de 04 de abril de 2019
“fmado dgiaimente or PICON que establecio la integracion de la Comision Nacional de Atencion al usuario
oo Doy 5" Judicial.

y V* B*
“echa: 26.10,2021 15:20.01 -05.00

IV. DEFINICIONES:

4.1 Usuario: Para el presente procedimiento, se entiende por usuario:

Al :r)limi‘t: : abogados, litigantes, defensores publicos, procuradores publicos,
PJEI b fiscales, representante legal de las personas juridicas, y roto ciudadano
ROJAS Romy Gai FAG o que requiera de los servicios judiciales.

20159981216 soft
Motivo: Doy V* B*
Fecha: 14.10.2021 16:58:45 -05.00

4.1. Servidor Puablico: para el presente procedimiento, es el trabajador de la
BIRI firma Fimado agiamente por ROC Orte Superior de Justicia de Junin encargado de la atencion al usuario.

20159981216 soft

£z Mativa: Soy e! autar del documenta
EIPJ Digital Fecha 06.102021 18 1822 -05:00
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4.2.

4.3.

44,

4.5.

4.6.

4.7.

4.38.

Servicio: Es un medio para entregar valor a los usuarios, facilitandoles
un resultado deseado y predecible. Debe tener dos caracteristicas: ser
atil (debe cumplir con un objetivo o una finalidad), y ser de garantia(debe
asegurar niveles minimos esperados de disponibilidad, capacidad,
continuidad y seguridad).

Calidad de Servicio: La calidad esta entendida como la percepcién del
ciudadano frente a los bienes y servicios que brinda el Estado, buscando
asi satisfacer las necesidades y expectativas de los ciudadanos.

Por lo que, se encuentra estrechamente vinculado entre el grado de
adecuacion y satisfaccion de los bienes y servicios, con los fines o
propositos que las personas esperan obtener, para lo cual las entidades
publicas se organizan de manera efectiva (logrando el resultado
esperado con el uso eficiente de los recursos).

En ese sentido, la satisfacciéon ciudadana se define como la valoracion
que hacen las personas sobre la calidad percibida del bien y/o servicio
que recibe de la entidad publica.

Telefonia: Centrales, teléfonos fijos, lineas

telefonicas y teléfonos celulares.

anexos (extensiones),

Linea Telefénica: Medio de transmision de sefiales que conecta el
aparato telefénico de un usuario a la red de telecomunicaciones. supone
numeros de teléfono que la institucion pone a disposicion de los usuarios
para otorgarle un determinado servicio.

Atencion: Disposicion de los funcionarios y servidores en términos de
calidez y amabilidad (disposicion a escuchar reclamos y sugerencias,
actitud, respeto, cordialidad e interés por el cliente).

Queja: Manifestacion que realiza un ciudadano, mediante la cual expresa
una disconformidad, ante la Administracién Puablica que no se encuentra
relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento respecto a la atencién al
publico, sin que tenga por finalidad la obtenciéon de un pronunciamiento
por parte del proveedor’.

Reclamo: Manifestacion que realiza un ciudadano a la entidad de la
Administracion Publica a través, mediante la cual expresa una

Firmado G»%:talmenm por ROJAS

DOMINGU
20159981216 soft

Z M\Iagms Judith FAU

tivo: Say el autor del documento

Moti
Fecha: 06.10.2021 18:

19:44 -05:00

! Fuente: Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.
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disconformidad relacionada a los bienes expendidos o suministrados o0 a

los servicios prestados™.

RESPONSABLES:

5.1.

9.2,

5.3.

VL.
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Meotivo: Doy V* B*
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6.1.

Gerencia de Administracion Distritai, es responsable de encomendar
el cumplimiento de la presente guia a la Jefatura de la Unidad de
Servicios Judiciales de la Corte Superior de Justicia de Junin.

Jefatura de Unidad de Servicios Judiciales, el Coordinador de la
oficina de Servicios Judiciales y Recaudacion, Centro de
Distribucién General, Archivo Central y Registro Distrital Judicial de
Condenas son responsables de supervisar el cumplimiento del presente
lineamiento.

Servidores © funcionarios que brindan atencién telefénica, es
responsable de cumplir el presente lineamiento.

DISPOSICIONES GENERALES Y ESPECIFICAS
GENERALES:

El Mddulo de Atencion al Usuario Judicial — MAU a través de linea
telefénica es un servicio que corresponde al area administrativa,
mediante el cual se brinda el servicio de consulta del estado de los
procedimientos judiciales y/o tramites administrativos, consultas,
orientacion u otros vinculados a los servicios judiciales.

El funcionamiento de este servicio a través de la linea telefénica sera
supervisado por la Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales, quien a
través de sus Coordinadores y Servidores Publicos daran cumplimiento a
la presente Guia.

Los Servidores Publicos responsables que brindan la Atencién al Usuario
Judicial — MAU a través de linea telefonica, deberan llevar un registro
ordenado de las consultas recepcionadas a través de la linea telefénica,
se debe consignar claramente los datos del item n° 2 de las disposiciones
especificas del presente documento, estos registros seran puestos a
disposiciéon de los Coordinadores en forma mensual quien a su vez
debera revisar los registros, evaluar si hay alguna observacion, asimismo

mado suiamente sor rosnsd€@@ra informar al Jefe de Unidad de Servicios Judiciales los resultados

Fir
DOMINGU

BIEI Firma
ER] Digital

Milagros Judith FAU
20159981216 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 06.10.2021 18:19:59 -06:00

% Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.
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de la evaluacion, los datos recabados serviran como datos estadisticos e
indicadores para la mejora constante del servicio.

La Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales, a través de sus
Coordinaciones, adoptara las medidas necesarias orientadas a garantizar
el debido funcionamiento de la atencion al usuario a través de la linea
telefénica, con la finalidad de brindar un 6ptimo servicio a todos los
usuarios; bajo los principios de confidencialidad, neutralidad tecnoldgica,
integridad, seguridad de la transparencia y debido almacenamiento,
considerando también la aplicacion de las siguientes consideraciones:

e Canal telefonico.

= Se debe contestar como méaximo al tercer timbrado de la llamada.

= No dejar al usuario esperando demasiado tiempo para contestar o
brindar la informacién (20 segundos es mucho).

* Es necesario que el personal del Médulo de Atencién al Usuario
Judicial — MAU hable con nitidez, con buena articulacion y
vocalizacion para que el usuario comprenda el mensaje, utilizando
un lenguaje sencillo.

= Debe ser persuasivo y contundente; para ello es importante hacer
énfasis en las palabras claves de la conversacion.

6.2. ESPECIFICAS
N° | ACTIVIDAD | RESPONSABLE DESCRIPCION
INICIO
1 | Identificacion | Servidor que | Al atender una consulta, el personal
del Personal | brinda atencion | del Mddulo de Atencion al Usuario
del Médulo | al usuario. Judicial — MAU debe iniciar con el
‘ de Atencién saludo amable, para posteriormente
J
Bl ;"}"‘Ja I al Usuario identificarse:
FIRI vigita Judicial-
i d oo MAU. Saludo:

20159981216 sol
Motivo: Du¥ V' B’
Fecha: 26.10.2021 15:21:29 -05:00

“Corte Superior de Justicia de Junin
Sede Central (en caso de ser Sede o

BIE firma Subsede, especificar por ejemplo:
BRI Digital Modulo Basico de Justicia de Pampas/
Fimado dgainanis por ALVAREZ Modulo de Violencia, buenos
Wotivo: Day V-B" dias/tardes/noches, le saluda...

oy V* B
Fecha: 14.10.2021 18:59:20 -05:00

OMINGUI
20159981216 soft
Motivo: Soy el autor del documento
Fecha: 06.10.2021 18:20:19 -05:00

(Nombre y apellido del trabajador que
brinda la atencién), en qué le puedo

2] | %Hl’m; Fimaiio digitainnis por ROUAS
RIB] | vigital

Milagros Judith FAU
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Mativo: Soy el autor del documento
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servir?, ;Cual es su consuita?.

NOTA: Se recomienda mantener
durante la llamada un tono de voz
enérgico que demuestre seguridad
sobre la informacion ofrecida y actitud
de servicio. De lo contrario, con una
voz monétona el usuario percibira que
lo atienden sin ganas. No obstante, no
debe exagerarse en el volumen de la
VOZ.

Utilizar un vocabulario adecuado que
demuestre profesionalismo y respeto
hacia los usuarios.

Evitar hablar con terceros durante el
tempo de la llamada, porque
obstaculiza la plena comprension del
mensaje o solicitud manifestada por el
usuario.

2 | Registrar
datos
usuario.

del

Servidor que
brinda atencion
al usuario.

El personal del Mdédulo de Atencién al
Usuario Judicial — MAU, debera llevar
el registr6 de las atenciones
consignando los siguientes datos del
cliente en el cuadro Excel (Anexo 1)

* Nombres y Apellidos

» Tipo y Numero de documento de
identidad.

* Namero de Celular.

» Correo electrénico.

* Tipo de orientacion (Estado de
expediente, consulta, tramite en
general; entre otros).

NOTA: Pueden utilizarse preguntas
como:

“¢ Por favor me confirma su documento
de identidad?”

“¢,Por favor me indica su nimero de
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Motivo: Doy V* B®

Fecha: 14,10.2021 16:59:47 -05:00

celular?”

Asimismo, de presentarse dificultades
durante la atencion telefénica, el
personal del médulo debera devolver
la llamada al ciudadano para culminar
la atencion.

3 | Recepcionar
la consulta

Servidor que
brinda atencion
al usuario.

El personal del Médulo de Atencidn al
Usuario Judicial - MAU debera
escuchar atentamente y comprender la
expresion de las necesidades de la
solicitud o peticion del usuario.

NOTA: Pueden utilizarse preguntas
como:

“Permitame un instante verifico en el
sistema el estado actual. La linea va a
permanecer un momento en silencio,
no cuelgue por favor”.

4 | Brindar el
servicio de
informacion
u
orientacion.

Servidor que
brinda atencion
al usuario.

El personal del médulo de atencién
debera brindar la informacién completa
y asegurarse que la misma quedd
clara y cubrio las expectativas del
usuario.

Procediendo con la despedida:

“Sr(a) (Nombre del usuario) le puedo
ayudar en algo mas?. Gracias por
haberse comunicado con Corte
Superior de Justicia de Junin Sede
Central (en caso de ser Sub sede,
debe especificarlo), que tenga un buen
(dia, tarde, noche)”.

Firmado di%talmanle por ROJAS

| i
i DOMINGUEZ Milagros Judith FAU
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ANEXO N°1

Formato de recojo de datos en la gestion de atencién al usuario judicial a través

i

de la linea telefonica.

FORMATO - ATENCIONES REALIZADAS A TRAVES DEL MODULO DE ATENCION AL USUARIO
CORTE SUPERIOR BE JUSTICIA DE JUNIN
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