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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000227-2022-CE-PJ

VISTO:

El Proveido N° 003313-2022-5G-CS-PJ de la Secretaria General de la
Corte Suprema de Justicia de la Repiilica; y el Oficio N° 000007-2022-P-CONAUJ-
PJ cursado por el Presidente de !a Comision Nacional de Atencion ai Usuario
Judicial, a través del cual eleva el proyecto denominado “Manual <e Atencién al
Usuario y Usuaria Judicial”.

CONSIDERANDO:

Primers. Que, mediante Resolucion Administrativa N° 000084-2020-
CE-PJ de fecha 24 de febrero de 2020, el Consejs &jecutivo del Poder Judicial
dispuso crear @l “Mddulo de Atencién al Usuario” en iz Corte Suprema de Justicia de
la Republice, v en las Cortes Superiores de Justicia del pais.

Segundo. Que, de acuerdo ai consolidado elaborado por la Comisi¢n
Nacional de Atencion al Usuario Judicia!, en base a la informacién remitida pci la
Corte Suprema de Justicia de la Renubiica y las Cortes Superiores de Justicia a
aivel nacional, se cuenta con veintiséis Moddulos de Atencion al Usuario
implementados a la fecha, considgierando que las nueve Cortes Superi¢res restantes
tienen otros canales que cumgien la funcion de brindar atencion a ios usuarios/as y
ciudadanos en general.

Tercero. Jue, con el fin de estandarizar varios aspectos del servicio
gue se brinda en estos médulos, en la Segunda Sesion Crdinaria Telepresencial N°
02-2021-CONAUJ se presentd el proyecto denominado “Manual de Atencién al
Usuario y Usuaria Judicial’, y en la Tercera Sesién Telepresencial N° 003-2021-
CONAUJ, se acordé incorporar los aportes de los integrantes de la comisién en el
referido manual, para posteriormente disponer ia elevacion del dicho documento al
Conseio Ejecutivo del Poder Judicial.

Cuarto. Que, al respectc, ef Presidente de la Comision Nacional de
Atencion al Usuario Judicial mediante Giicio N° 000007-2022-P-CONAUJ-FJ, remite
a este Organo de Gobierno el proyecto denominado “Manual de Atencién al Usuario
y Usuaria Judicial”, el cual busca uniformizar la atencion y los servicios al
ciudadano/a; asi como al usuario/a judicial, brindando un servicio de calidad basado
en la voluntad, predisposicion y el compromiso de todos los/las servidores/as del
Poder Judicial, en la Certe Suprema de Justicia de la Repittlica y en las Cortes
Superiores de Justicia cel pais.
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Quinto, Que, el articulo 82° inciso 26), del Texin Unico Ordenado de
la Ley Orgéanica del Pader Judicial determina como funciéri y atribucion del Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial, la adopcién de acuerdos v gemas medidas necesarias
para que las dependencias de este Poder del Estado funcionen con celeridad y
eficiencia. Por 10 que siendo asi, y teniendo en cuenta el proposito de brindar un
mejor servicio a la ciudadania, deviene en  pertinente aprobar la propuesta
presentadz.

Por estos fundamentos; en mérito al Acuerdo N° 719-2022 de la
vigésima tercera sesion del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial, de fecha 8 de junio
de 2022, realizada con la participacion de los sefiores y sefioras Barrios Alvarado,
Arias Lazarte, Alvarez Trujills, Medina Jiménez y Espinoza Santillan, sin la
intervencion del sefior Lama Nore por encontrarse de licencia; en uso de las
atribuciones conferidas par el articulo 82° del Texto Unico Ordenado de la Ley

Orgénica del Poder Judicial. Por unanimidad,
SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el “Manual de Atencion al Usuario y
Usuaria Judicial” Version 001, que debera ser awiicado en la Corte Suprema de
Justicia de ia Republica; asi como en las Cortes Superiores de Justicia a nivei
nacional; y que en anexo forma parte integrante de la presente resolucion.

Articulo Segundo.- Disponer que el Administrador de ia Corte
Suprema de Justicia, Presidentes de Cortes Superiores de Justicia de! pais y la
Comisién Nacional de Atencion ai Usuario Judicial, supervisen y controlen el
cumplimiento del documento aprobado.

Articulo Tercero.- Disponer que la Secretaria Técnica de la Comision
Nacional de Atencion, en coordinacion con las Comisiones Disiritales de Atencién al
Usuario Judicial, realicen capacitaciones periodicas dirigidas al personal de los
Médulos de Atencion al Usuario; asi como a quienes r&alicen funciones dirigidas al
usuario por diversos canales u oficinas de atencién, personal de seguridad y
personal de 'mesa de partes, con el fin de dar cumplimiento a lo dispuesto por la
presente resolucion.

Articulo Cuarto.- Disponer . que la Gerencia de Imagen vy
Comunicaciones gestione en las redes sociales y medios de comunicacién en
general, la difusion de los alcances y peneficios del “Manual de Atencion ai Usuario
y Usuaria Judicial”’, a favor de la estandarizacién de los servicios y atencion que se
brindan en los Mddulos de Atericion al Usuario.

Articulo Quinto.- Publicar la presente resoluzior: y el documento
aprobado en el Portal institucional del Poder Judicial, para su difusion y
cumplimiento.
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Articulo Sexts.- Transcribir la presente resoluciéin a la Presidencia del
Poder Judicial, Oficina da2 Control de la Magistratura de! Foder Judicial, Cortes
Superiores de Justicia del pais, Comisién Nacional de Atencion al Usuario Judicial,
Gerencia de Desarrollo Corporativo, Gerencia de Infogrmatica; y a la Gerencia
General del Pode: Judicial, para su conocimiento y fines pertinentes.

Registrese, publiquese, comuniguese y cumplase.

Documento firmadoc digitalmente

ELVIA BARRIOS ALVARADO
Presidenta
Consejo Ejecutivo
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1. OBJETIVO \\i_: }/

El Manual de Atencién al Usuario en el Poder Judicial, es un documento que busca
estandarizar varios aspectos del servicio al ciudadano/a, asi como o al usuario/a
judicial; brindar un servicio de calidad requiere ante todo de la voluntad,
predisposicion y el compromiso de todos losflas servidores/as de la institucion,
cualquiera que sea su lugar de trabajo; con el fin de contribuir en mejorar la calidad
de la atencién, que se brinda al usuario/a judicial.

2. ALCANCE

Es de aplicacion y cumplimiento obligatorio para todos/las los/las servidores/as
judiciales y/o administrativos que laboran en el Poder Judicial del Pert; por
consiguiente, es indispensable cumplir con los alcances propuestos en el presente
documento.

3. BASE NORMATIVA
3.1. Constitucién Politica del Pert

Articulo 39°: “Todos los funcionarios y trabajadores pablicos estan al servicio
de Ia Nacion” {...).

Articulo 41°: “La Ley regula el ingreso a la carrera administrativa, y los
derechos, deberes, y responsabilidades de los servidores publicos” {(...).

Articulo 44°: “E] Estado tiene el deber de garantizar la plena vigencia de los
derechos humanos”.

Articulo 139° inciso 3: “La observancia del debido proceso y la tutela
jurisdiccional {...)."
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3.2. Poder Judicial

Decreto Supremo N° 017-93-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado
de la Ley Organica del Poder Judicial, de fecha 3 de junio de 1993.

Resolucién Administrativa N° 233-2013-CE-PJ, de fecha 16 de octubre de
2013, que resuelve modificar el articulo segundo de la Resolucion
Administrativa N° 044-2013-CE-PJ de 13 de marzo de 2013, que dispone
las entrevistas de los abogados con los jueces.

Resolucion Administrativa N° 010-2018-CE-PJ, de fecha 10 de enero de
2018, que aprueba el “Protocolo de Atencién Judicial para Personas con
Discapacidad”.

Resolucion Administrativa N° 023-2019-CE-PJ, de fecha 16 de enero de
2019, que aprueba el documento denominado “los lineamientos para el uso
de lenguaje inclusivo en el Poder Judicial.”

Resolucion Administrativa N° 077-2021-CE-PJ, de fecha 20 de marzo de
2021, que dispone el uso obligatorio de la herramienta informatica “El Juez
te escucha, programa tu cita”, en todos los 6rganos jurisdiccionales del
pais; con excepcion de aquellos especializados en materia penal.

Resolucion Administrativa N° 370-2020-CE-PJ, de fecha 19 de diciembre
de 2020, que aprueba la Directiva N° 019-2020-CE-PJ, denominada
“Disposiciones para el Desarrollo de Documentos Normativos en el Poder
Judicial.”

Resolucion Administrativa N° 084-2020-CE-PJ, de fecha 24 de febrero de
2020, que dispone la creacion del “Médulo de Atencion al Usuario” en la
Corte Suprema de Justicia de la Republica y en las Cortes Superiores de
Justicia del Pais.

Resolucién Administrativa N° 010-2018-CE-PJ, de fecha 10 de enero de
2018, que aprueba el “Protocolo de Atencion Judicial para personas con
discapacidad®.
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+ Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres
embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores, en lugares de atencidn
al publico.

3.4. Presidencia del Consejo de Ministros

e Ley N° 28683 — Ley que modifica la Ley N° 27408, Ley que establece la
atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, adultos
mayores, en lugares de atencion al publico, de fecha 17 de febrero de
2006.

+ Ley N° 27658 - Ley Marco de Modernizacién de la Gestién del Estado, de
fecha 2 de mayo de 2002.

¢ Ley N° 27806 - Ley de Transparencia y acceso a la informacién publica, de
fecha 2 de agosto de 2002.

¢ Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las Entidades de la
Administracién  Publica. Versién actualizada con enfoque de
Interculturalidad y de Género. Ao 2015,

¢ Ley N° 30490 - Ley de la persona adulta mayor, de fecha 26 de julio del
20186.

¢ Decreto Supremo N°054-2018-PCM. Decreto Supremo que aprueba los
lineamientos de Organizacion del Estado.

Articulo 4°, Literal a) Servicio a la ciudadania.- Las entidades se organizan
para responder mejor a las necesidades de la ciudadania asegurando una
prestacion agil, oportuna, efectiva y de calidad, para lograr resultados que
impacten positivamente en el bienestar de la ciudadania y en el desarrolio
del pais.

¢ Decreto Supremo N° 007-2020-PCM. Decreto Supremo que establece

disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la
Administracién Publica, de fecha 16 de enero de 2020.

¢ Decreto Supremo N° 029-2021-PCM. Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Decreto Legislativo N° 1412, Decreto Legislativo que



©

F.“El DOCUMENTO INTERNO CODIGO: CONAUJ/MAN-\
p_lp_l MANUAL Version: 1.0

vonie i | aMANUAL DE ATENCION AL USUARIOY |, o 6 de 81
USUARIA JUDICIAL” gina. €

aprueba la Ley de Gobierno Digital, y establece disposiciones sobre las
condiciones, requisitos y uso de tecnologias y medios electronicos en el
procedimiento administrativo.

Resolucion de Secretaria de Gestion Plblica N° 004-2021-PCM-SGP, que
aprueba la Norma Técnica N° 002-2021-PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.

 Politica de Modernizacién de la Gestién Publica al 2021. Uno de los
Principios orientadores de la politica de modernizacién es: la orientacion al
ciudadano.
“La razon de ser de la gestion pablica es servir a los ciudadanos. Ello
significa que el Estado y sus entidades deben definir sus prioridades e
intervenciones a partir de las necesidades ciudadanas y en funcion de ello,
establecer las funciones y los procesos de gestion que permitan responder
mas y mejor a esas necesidades con los recursos y capacidades
disponibles en cada momento presente” (...}

3.5. Ministerio de la Mujer y Poblaciones Vulnerables.

« Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, de fecha 13
de diciembre de 2012.

e Ley N° 30433 que modifica la Ley N° 29830, Ley que promueve y regula el
uso de perros guia por personas con discapacidad visual, de fecha 27 de
abril de 2016.

3.6. Defensoria del Pueblo

« Informe Defensorial N°109 “Propuestas basicas de la defensoria del pueblo para
la reforma de la justicia en el Per(.”

4. DEFINICIONES

a) Aplicativo web: Herramienta que permite utilizar un servicio accediendo a un
servidor web a través de internet o Intranet, por lo general, no necesitan ser
instaladas en un computador, encontrandose disponible en cualquier
momento, lugar y desde cualquier dispositivo, s6lo necesitamos una conexion
a internet y una credencial de acceso.
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) Atencién al usuario: Constituye el conjunto de orientaciones conductuales y
actitudinales minimas necesarias para el personal que se desempefia en
procesos de interaccion con la ciudadania.

) Abogado/a litigante y/o justiciable: Es el profesional del derecho
especializado en la defensa juridica en procesos de caracter judicial o
administrativo.

d) Calidad del servicio: Entendida como la medida en que los bienes y
servicios brindados por el Estado satisfacen las necesidades y expectativas
de las personas. Es decir, esta vinculada con el grado de adecuacién de los
bienes y servicios a los fines o propdsitos 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.

e) Canales de atencién: Medios o puntos de atencién, a través de los cuales, la
ciudadania hace uso de los servicios provistos por el Poder Judicial. Incluye
espacios medios de atencién del tipo presencial y virtual.

f) Canal Presencial: Se refiere a un punto de atencién presencial de la
ciudadania donde pueden consultar por los productos y servicios que se
brindan, los tramites que pueden realizar, asf como también para recepcionar
quejas.

g} Canal Electrénico: Se refiere al canal virtual, el cual utiliza tecnologias de la
informacion y las comunicaciones (TIC) para facilitar el acceso de los/las
usuarios/as, a informacién veraz, pertinente y en linea, sobre los servicios y
productos que brinda el Poder Judicial.

h) Canal Telefénico: Centro de atencién y asesoria telefonica del que dispone
la ciudadania, aprovechando las funcionalidades de voz y texto presente en la
linea telefdnica, para informarse acerca de servicios y productos que brinda el
Poder Judicial, o realizar alguna queja o consulta.

i} Consulta de Expedientes Judiciales - CEJ: Herramienta informatica que
permite al usuario/a conocer el estado de su expediente ingresando el codigo
del mismo a través de la pagina del poder judicial.

j) Competencia: Son aquellas habilidades, capacidades y conocimientos que
una persona tiene para cumplir eficientemente determinada tarea.



DOCUMENTO INTERNO CODIGO: CONAUJ/MAN @
] ]a] N

RIRI MANUAL Version: 10 ]
pori ot | «MANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y ol AT
USUARIA JUDICIAL” gina: e

k) Comunicacién efectiva: actitud empatica, con uso de lenguaje sencillo y de
P facil comprension por el usuario/a del servicio.

Comisién Nacional de Atencién al Usuario Judicial - CONAUJ: Comision
Conformada para mejorar el servicio de administracion de justicia para la
satisfaccion oportuna de los/las usuarios/as y con ello, mejorar la Imagen del
Poder Judicial

Dialogo intercultural: Se trata de un proceso que abarca el intercambio
abierto y respetuoso de opiniones entre individuos, grupos u organizaciones
con diferentes tradiciones, origenes étnicos, culturales, religiosas vy
lingliisticas, en un espiritu de entendimiento y reciprocidad.

n) Entrevista virtual: Desarrolladas a distancia, utilizando las Nuevas
Tecnologias de la Informacién y la Comunicacién, superando las limitantes de
tiempo y espacio.

o) Médulo de Atencién al Usuario - MAU: Plataforma digital interactiva donde
se concentran todos los servicios que se brindan en el Poder Judicial.

p) Orientacién al servicio: escuchar con interés y empatia las consultas que
realizan los/las usuarios/as a efectos de comprender, atender con diligencia y
disposicién permanente de absolver las consultas

q) Organo Jurisdiccional: Ente encargado de administrar justicia. Resolver
controversias o incertidumbres judiciales.

r) Reclamo: Toda reiteracion que se origina como consecuencia de |la
disconformidad del usuario/a respecto de los servicios que brinda la
Institucion.

s) Servidor puablico: Nombre genérico que comprende a todos los/las
trabajadores/ras de una entidad, cualquiera sea su modalidad de contratacién
0 cargo.

t) Usuario/a Judicial: Ciudadano/a que accede a un servicio brindado por el
Poder Judicial.

u) Usuario externo: Son aquellas personas que no pertenecen a la institucion y
que utilizan, y/o demandan del servicio de administracion de justicia. En torno
a él o ella se organizan todos los servicios que se prestan en nuestra
institucion.
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_ participan en mayor 6 menor medida en el procesamiento de informacion para
su continuo desarrollo laboral, ademas de recoger informacién relevante de su
5/ interaccion con los/las usuarios/as externos, a fin de mejorar su labor
funcional.

5. RESPONSABLES
5.1, Consejo Ejecutivo del Poder Judicial

Es responsabilidad del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial, la aprobacion
del presente manual.

5.2. Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial

Es responsabilidad de la Comisién Nacional de Atencién al Usuario Judicial,
hacer cumplir el presente documento normativo.

5.3. Servidores publicos del Poder Judicial

La responsabilidad recae en todas las servidoras y servidores publicos y, en
especial, del personal que desarrolla labores directas de Atencion al Usuario
Judicial; cumplir y hacer cumplir los lineamientos y especificaciones del
Manual de Servicio de Atencién al Usuario Judicial.

6. DESARROLLO

La Politica General de Gobierno 2016-2021". Estado moderno y descentralizado que
pregunta y conoce las preferencias y necesidades de los/las ciudadanos/as, cuenta
con servicios empaticos y sensibles a las necesidades y caracteristicas de los/las
ciudadanos/as y promueve predictibilidad, celeridad, simplificacién y el ahorro de
costos en tramites. El presente Manual se basa en el cuarto eje de esta Politica
General de Gobierno. Ademas, fortalecer las capacidades del Estado para atender
efectivamente las necesidades ciudadanas, considerando sus condiciones de

! Fuente: Discurso Presidencial (28 de Julio de 2016) y Discurso de Investidura del Primer Ministro (18 de
agosto de 2016).
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\*\Vybérabllldad y diversidad cultural®. Asimismo, ser un estado eficiente, transparente
Ty descentralizado®.

La Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros, rector
del Sistema Administrativo de Modernizacion de la Gestion Pablica, viene
impulsando a través de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica al 2021, el
proceso de Modernizaciéon de la Gestién Publica, bajo una actuacion coherente y
eficaz del sector publico orientada a una gestién publica con resuitados que
impacten positivamente en el bienestar del ciudadano y en el desarrollo de la nacion.
Es por ello, que la participacion ciudadana debe ser traducida en la generacion de
confianza en la ciudadania, para que puedan intervenir en el buen ejercicio de la
administracién publica, dado que, la estructura del Estado esta al servicio de los/las
ciudadanos/as para la efectividad de sus derechos.

El conjunto de dimensiones que dan cuerpo, a este Manual de Atencion al Usuario y
Usuaria Judicial son:

e Acceso a la Justicia

e Fortalecimiento Institucional

o Eficiencia, Eficacia y Efectividad
¢ Transparencia y Difusion
o Percepcion y Participacion

2 Centro nacional de planeamiento estratégico (17 de junio del 2021), Link: hups: www.ceplan gob.pe/politica-
generalvde-gobicrno-pag’

Acuerdo nacional. Link: hitps:/www acuerdonacional. pe/politicas-de-estado-del-acucrdo-nacionai/politicas-
de-cstadotee2%e30%Sb/matnces-de-las-politicas-de-cstado 4-cstado-¢ ficicnte-transparente-y-descentralizado
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¢ Derechos de las Personas y Sustentabilidad

Nosotros como entidad del Estado; debemos plasmar nuestros servicios en tres ejes
primordiales, los cuales son: La atencién, la calidad regulatoria y la gestion interna;
todo ello enfocado a un solo fin: “La mejora continua de la calidad de los servicios de
nuestra entidad hacia los/las usuarios/as judiciales y asimismo, la satisfaccion de las
necesidades que cada usuario y usuaria judicial manifiesta’, este debe ser y sera el
reto de nuestra entidad, convencidos de fortalecer la imagen del Poder Judicial y
beneficie no solo a nuestra institucién y sus servicios, sino también de nuestro pais.

¢ Regulacién:  protocolos, generacion de informaciér]
{encuestas y estudios), herramientas e incentivos.

* Plataforma: presencial, digital, telefénica, postal

e

1
»Evaluacién de consistencia  legal, swmplificacion vy |

Mejorar atencion a

usuarios organizacional
Calidad s Reduccién de tridmites, requisitos y cargas administrativas:
(cuudadanos, empresas Regulatoria Andlisis de calidad regulatoria A
y autoridades) '

+Reglas para una mejor organizacién de la administracién
pdblica {Opinién técnica proyectos, aprobacién ROFs)

* Mejoras en eficacia y eficiencia organizacional {lingamientas,
apagones de entidades)

IIfaa Il ¢ Mejor articulacién de sistemas administrativos )

Liberar a nuestra
patria del flagelo
de la inseguridad

formalizacion y

reactivacion de la
economia
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En este contexto, el servicio que se ofrece en los Médulos de Atencién al Usuario;
debe ser prestado de la mejor forma posible para que todos los/las usuarios/as
puedan acceder de una manera oportuna y eficaz a todos los servicios que brinda el
Poder Judicial.

Finalmente, es necesario conocer y hacer uso del “Manual de Atencion al Usuario y
Usuaria Judicial”, como una herramienta util para mejorar las atenciones que se
brinda a los usuarios y usuarias judiciales del Poder Judicial del Peru.

6.1. INVENTARIO DE PROCESOS
6.1.1. PROCESOS OPERATIVOS

El Poder Judicial ofrece los servicios judiciales al usuario o usuaria de dos
formas, de manera presencial y virtual.

Segun la Resolucién Administrativa N°® 084-2020-CE-PJ, el médulo de
atencion es un espacio fisico y accesible dentro de la Corte Suprema y las
Cortes Superiores de Justicia. Sin embargo, la Comision Nacional de
Atencion al Usuario Judicial para optimizar el servicio y atencién de manera
oportuna y eficiente, propone la incorporacion de la tecnologia de la
informacién y comunicaciones para el servicio y atencion virtual, ademas
siendo necesaria por la coyuntura sanitaria de la pandemia COVID-19 con
la finalidad de que el usuario o usuaria judicial acceda a la informacion,
realice un tramite o formule un reclamo de los servicios ofrecidos por el
Poder Judicial. En ese sentido, se presentan a continuacion los servicios
judiciales que ofrece el Médulo de Atencién al Usuario de tipo presencial y
virtual.

6.1.1.1 Atencién al usuario y usuaria judicial de manera virtual

La inmediatez de los medios virtuales, no implica que todos los problemas
deban resolverse con premura. Lo importante es, definir un procedimiento
de respuesta y garantizar el seguimiento; si s posible mantener informado
al usuario y usuaria de las acciones ejercidas sobre sus solicitudes y/o
consultas; poniéndose en contacto al final para conocer, si la solucion
cumplio con sus expectativas, los servicios virtuales son:
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a) Atencion via telefénica.

Las llamadas se contestan, en el mas breve tiempo posible, antes del
tercer tono. Si por cualquier razdn, se debe poner en espera al usuario, el
tiempo de la misma debe ser inferior a 30 segundos, segun lo especificado
en ol punto 5.2.3 de la Norma Técnica de Calidad de Gestion.

1. Consideraciones al contestar una llamada:

. Responder rapidamente; contestar el teléfono antes del tercer
“timbrado”.
. Evitar continuar alguna conversacion, cuando se esta préximo a

contestar el teléfono.

. Contestar e iniciar la conversacié6n, con un saludo de
reconocimiento de tiempo “Buenos dias”, “Buenas tardes”,
“Buenas noches”; e inmediatamente después, dar la bienvenida.

. Identificarse inmediatamente con nombre y apellido: ...Susana
Espinoza le saluda, ;En qué le puedo ayudar? Al saludar, ser
espontaneo, hablar con voz clara y pausada.

. Una vez que el usuario 0 usuaria judicial; expresa su necesidad,
solicitar sus nombres y apellidos.

) En caso la llamada deba ser transferida a una dependencia
diferente, indicar al usuario/a: “Sr. o Sra. o0 Srta. su llamada sera
transferida al asesor de servicio que, le brindara la informacion
requerida.”

Las consideraciones fueron basadas en ef 5.2.1, 5.2.3 y 5.2.6 de la Norma
Técnica de Calidad de Gestion.

2. En caso sea necesario dejar a un usuario en espera:

. Informar al usuario/a el motivo por el cual va a ponerlo en espera.

. No disponer del tiempo del usuario/a, permitir que él decida, si
desea esperar 0 prefiere llamar mas tarde.

o No dejar en espera a un usuario/a, por mas de 30 segundos. De
ser necesario, retomar el llamado informando al usuario la causa
de la espera.
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. Al retomar el llamado, comenzar siempre con el nombre del

usuario/a.

Las consideraciones fueron basadas en el 5.2.3 de la Norma Técnica de
Calidad de Gestion.

. Al transferir una llamada:

. Transferir solo aquellas llamadas que no pueda atender.

. Asegurarse de conocer, el uso del teléfono para transferir
flamadas.

) Antes de transferir la llamada, informar al usuario/a la razén por la
que, lo va a transferir.

. A su vez, al transferir la llamada, esperar a que el compafiero la
atienda e informar el nombre del usuario/a y el motivo de la
llamada.

) Al recibir una llamada transferida, en primera instancia,

presentarse, llamar al usuario/a por su nombre y verificar, con una
breve resefa, la informacion que ha recibido.

Las consideraciones fueron basadas en el 5.2.1,5.2.2, 5.2.3, 5,24y 5.2.6 de la
Norma Técnica de Calidad de Gestion.

4, Transmitir mensajes:
. Si, es necesario tomar un mensaje, escribir el nombre del

usuario/a que llamé, el teléfono al cual debe responder y en lo
posible, el horario en el cual debe realizar el llamado.

. Describir, en forma clara, el mensaje.
o Repetir 1o que escribi6 para verificar, si comprendio
correctamente.

Las consideraciones fueron basadas en el 5.2.1, 5.2.2, 5.2.3 y 5.2.6 de
la Norma Técnica de Calidad de Gestion.

5. Al terminar una llamada:

. Agradecer al usuario/a su llamada: “Gracias por llamar al..., que
tenga un buen dia.”
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En caso de ser necesario un seguimiento, informar al usuario/a.
Confirmar el teléfono, para poder contactar con el usuario/a.
Hacer una pausa.

Esperar que el usuario cuelgue antes que usted.

Las consideraciones fueron basadas en el 5.2.1, 524 y 5.2.6 de la Norma
Técnica de Calidad de Gestion.

b) Atencién via WhatsApp.

Los/las usuarios/as enviardn sus consultas y seran atendidas por el
servidor/ra responsable de cada Méduilo, en el mas breve plazo.

Al contestar un mensaje:

» Contestar e iniciar la conversacién, con un saludo de reconocimiento
de tiempo “Buenos dias’, “Buenas tardes”, “Buenas noches”™ e
inmediatamente después, dar la bienvenida.

¢ Identificarse inmediatamente con nombre y apeliido: ...Susana
Espinoza le saluda, ;En qué le puedo ayudar? Al saludar, ser
espontaneo, escribir de manera clara, sencilla y precisa.

¢ Una vez que el usuario/a judicial expresa su necesidad, solicitar sus
nombres completos y documento de identidad.

¢ Inmediatamente indicarle al usuario/a judicial las acciones que
debera tomar ante la solicitud presentada.

¢ Preguntar al usuario/a si desea alguna informacién adicional.

¢ Finalmente agradecerle la comunicacién y dar por concluida la
atencion.

Las consideraciones fueron basadas en el 5.2.1, 5.2.2, 5.2.3, 5. 24, 525
y 5.2.6 de la Norma Técnica de Calidad de Gestion.
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¢) Atencién via correo electronico.

El servicio de atencién via correo electronico estd conformado por
los/las asistentes de atencion de los Médulos de Atencion al Usuario
del Distrito Judicial de su eleccién, a través de las/los cuales se brinda
atencion en un plazo maximo de veinticuatro (24) horas. Los correos
electronicos remitidos en dias inhabiles o después de las 5:00 p.m.
seran considerados recibidos el dia habil siguiente.

Verificar que el correo electronico recibido cuente como minimo
con la siguiente informacion:

Nombres completos y/o DNI y/o CE

Cadigo del expediente

Motivo de consulta

Namero de contacto (opcional)

Capturas de pantalla que sustente el motivo de su consulta
{opcional)

En caso de no contar con dicha informacion, solicitar al usuario/a
completar la informacién enviada.

N N NN

e Una vez que se cuente con la informacién requerida, los asistentes
de los Modulos de Atencion al Usuario procederan a direccionar las
solicitudes, y esperaradn la respuesta de los Organos y/o areas
competentes.

e La respuesta recepcionada sera remitida a los usuarios/as
mediante el correo electronico enviado.

Finalmente agradecerle la comunicacién y dar por concluida la
atencion.

Las consideraciones fueron basadas en los conductores que impactan en la
satisfaccion de las personas de la Norma Técnica de Calidad de Gestion.

d) Atencion via chatbot denominado MAU-BOT del Poder Judicial.

El MAU-BOT es una herramienta informatica que le permite al usuario
judicial simular una conversacién con un servidor institucional de
orientacién haciendo uso de inteligencia artificial con el fin de absolver
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dudas o consulta utilizando respuestas automatizadas, con la posibilidad
de interactuar con orientadores humanos en tiempo real.

Este servicio de chatbot denominado MAU-BOT se podra acceder a
traves de www.pj.gob.pe_o www.mau.pj.gob.pe de la plataforma virtual “El
servicio de justicia en tus manos” , que se proporciona en forma gratuita,
el/la usuario/a declara conocer y aceptar las condiciones establecidas,
precisando; que el Poder Judicial, no se responsabilizara por los dafios
que provengan del uso inadecuado de este servicio. El horario de
atencion en la Corte Suprema de la Republica y en las Cortes Superiores
del Pais es en linea de lunes a viernes de 08.00 a.m. a 05.00 p.m.

e) Atencién via videoconferencia

Mediante Resolucién Administrativa N° 123-2020-CE-PJ de fecha 24 de
abril del 2020, el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial, autoriza el uso de
“Google Hangouts Meet’, esta modalidad de atencion permitira la
comunicacion de abogados/as y litigantes con los jueces/zas, personal de
orientacion y/o administradores/as de los Médulos Basicos de Justicia y
Mddulos Corporativos de las Cortes Superiores de Justicia a nivel
nacional.

En ese sentido, la orientacién juridica virtual que ofrece el abogado
orientador a través de la plataforma virtual “El servicio de justicia en tus
manos” es utilizando la salas de videoconferencia Hangouts Meet de
Google por un tiempo de10 minutos por cada orientacién de manera
virtual.

f) Cita Virtual ~ Aplicativo web “El Juez te escucha, programa tu cita”
Ella magistrado/a para el desarrollo de una atencién mediante
videoconferencia debera realizar lo siguiente:

*El/la magistrado/a ingresara con sus credenciales del SIJ al aplicativo
web “El Juez te escucha, programa tu cita”.

+Se dirigird al médulo “Mi bandeja” opcién “Citas” y ejecutara un filtro
previo para visualizar las citas registradas.
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eUbicara la cita, toma conocimiento de ella y generara el enlace de
videoconferencia a través de la bandeja de correos Gmail o Google
Calendar.

«Generado el enlace, ellla magistrado/a lo asociara a la cita utilizando el
botdn “Videoconferencia” opcién “+Link de videoconferencia®, quedando
preparada para su atencion en la fecha y hora programada.

« A pocos minutos de iniciar la atencién, elfla magistrado/a esperara que el
conteo regresivo llegue a cero y se habilite el boton de “Iniciar cita”, y sera
dirigido a la sala de videoconferencia creada.

«ElNa magistrado/a recibira al usuario/a en la sala de videoconferencia
aceptando su solicitud de acceso.

« Elfla magistrado/a saluda al usuario/a con un reconocimiento de tiempo y
se identifica con nombres y apellidos, asimismo solicita el motivo de
consulta al usuario.

v Buenos dias / tardes. Estimado Sr. Sra. ..., mi nombre es ... (En que
podria ayudarlo/a?

+ Confirmado el motivo de la consulta, se responde al usuario/a de forma
clara y precisa; en el caso no se tuviese respuesta en ese momento
ofrecer una orientacién o direccionamiento para su atencién por otra area.
Luego de ofrecer la respuesta u orientacion al usuario/a, elfla
magistrado/a preguntara al usuario/a si tuviese una consulta adicional.

v ¢Desea que lo ayude en algo mas?

«En el caso, la atencién haya concluido, el/la magistrado/a se despide con
un reconocimiento de tiempo, indicando que podra contar con su
disposicion cuando lo necesite.

v Estimado Sr. Sra., ha sido un placer poder ayudarlo/a, si tuviese una
consulta no dude en acudir por este medio en una préxima ocasion. Que
tenga un buen dia / tarde.

«El/la magistrado/a retira al usuario/a de la sala y concede el pase al
siguiente usuario y el proceso vuelve a iniciar.

«Al concluir cada atencién, ella magistrado/a debera finalizarla en el
sistema, para dicha accion se dirigira a la opcidn “Finalizar” incluyendo

'
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una observacion, esta atencién sera visible en el portal de Registro de
Visitas del Poder Judicial.

Las consideraciones fueron basadas en los conductores que impactan en
la satisfaccién de las personas de la Norma Técnica de Calidad de

Gestibn.

9. Orientaciéon Juridica Virtual - Plataforma web “El Servicio de
Justicia en tus manos”

Ella abogado/a orientador/ra para el desarrollo de una orientacion juridica
mediante videoconferencia debera realizar lo siguiente:

+ El/la abogado/a orientador/ra ingresara a la plataforma virtual “El servicio
de Justicia en tus manos” con las credenciales generadas por el
administrador de la plataforma.

*Se dirigirda al mddulo “Orientacion Virtual’, opcién “Bandeja de
solicitudes”, en donde podrd tomar conocimiento de las atenciones
solicitadas por los usuarios externos para una sesién de orientacion
juridica de 10 min.

*Ella abogado/a orientadorfra activara, desde el inicio de la jornada
laboral, la sala de videoconferencias ingresando al enlace configurado en
la plataforma virtual “El Servicio de Justicia en tus manos”,

eEllla abogado/a orientador/ra recibirdA al usuario/a en la sala de
videoconferencia aceptando su solicitud de acceso.

*Ella abogado/a orientador/ra saludard al wusuario/a con un
reconocimiento de tiempo y se identifica con nombres y apellidos,
asimismo solicita el motivo de consulta al usuario.

v’ Buenos dias / tardes. Estimado Sr. Sra..., mi nombre es... ;En qué
podria ayudarlo/a?

¢ Identificado el motivo de la consuita, se respondera al usuario/a de forma
clara y precisa; en el caso no se tuviese respuesta en ese momento
ofrecer una orientacién o direccionamiento para su atencién por otra area.
Luego de ofrecer la respuesta u orientacion al usuario/a, Ella abogado/a
orientador/ra preguntara al usuario/a si tuviese una consulta adicional.
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v ;Desea que lo ayude en algo mas?

«En el caso, la atencién haya concluido, elfla abogado/a orientador/ra se
despide con un reconocimiento de tiempo, indicando que podra contar
con el apoyo del area cuando lo desee.

v Estimado Sr. Sra. ..., ha sido un placer poder ayudarlo/a, si tuviese una
consulta no dude en acudir a esta area en una proxima ocasion. Que
tenga un buen dia / tarde.

« El/ta abogado/a orientador/ra, retira al usuario/a de la sala y concede el
pase al siguiente usuario y el proceso vuelve a iniciar.

e Al finalizar cada orientacién ellla abogado/a orientadorfra debera
registrar la confirmacion de la atencién en la plataforma virtual “El Servicio
de Justicia en tus manos”, desde la columna “Se presentd”.

Avisos:

+Si el usuario/a padece de alguna discapacidad auditiva, la plataforma
automaticamente generara cita en 72 horas; con la finalidad de gestionar
la Integracion de un intérprete de sefias peruanas para el desarrollo de la
atencion.

*Si el usuario/a esta comprendida en las edades de adulto mayor en
aplicacién a la Ley 30490 “Ley del adulto mayor”, la plataforma
automaticamente generard una cita preferencial para la orientacion
juridica respectiva.

Las consideraciones fueron basadas en los conductores que impactan en
la satisfaccion de las personas de la Norma Técnica de Calidad de
Gestién.

6.1.1.2. Atencién al usuario y usuaria de manera presencial.

Los ciudadanos/as o usuarios/as judiciales podran acceder al servicio
presencial del Médulo de Atencién al Usuario y recibir atencidn directa de
servidores especializados/as en asuntos judiciales y administrativos por
un tiempo entre 7 a 15 minutos promedio.
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Segun lo recomienda la Norma Técnica n° 002 para la Gestién de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico en el 5.2.1 Trato profesional
durante la atencién.

Se debera priorizar la inmediatez durante una atencién presencial. El/la
servidor/a dejara los trabajos que pudiera estar realizando, siempre que
esto sea posible, cuando un usuario/a se dirige a él o elta. En caso de que
no fuera posible se ofrece disculpas indicando que se le atendera lo mas
pronto posible. En caso de encontrarse ocupado/a atendiendo a un
usuario/a y se apersona un nuevo usuario solicitando atencién presencial,
se indicara al usuario a través de una comunicacién gestualizada que
pronto se le atenderd. En caso de encontrarse ocupado/a con otro
servidor/a o compafiero/a de trabajo, se pospondra el asunto hasta que se
verifique la necesidad del usuario.

Segun lo recomienda la Norma Técnica para la Gestién de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico en el 5.2.3 Tiempo de provisién.

Consideraciones que se debe tener en cuenta durante la atencién
presencial;

¢ Uso de un lenguaje claro y sencillo: Evitar al méximo el uso de
lenguajes técnicos y/o términos legales. De ser necesario citar
informacién de este tipo, hacerlo unicamente como soporte, pero siempre
dando prioridad a la informacion explicita y explicando el significado de la
misma. Segun lo recomienda la Norma Técnica para Ia Gestién de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico en el 5.2.2 Informacién.

+ Cordialidad en la comunicacién: Durante todo el tiempo de contacto
con el usuario/a judicial, deben mantenerse las normas bésicas de
cortesia.

* Retroalimentar el comportamiento del ciudadano - usuario; Ofrecer
al ciudadano/a-usuario/a apoyarse en ayudas, como volantes
informativos, plegables, impresiones del sistema, etc., ante las dudas e
inquietudes por él presentadas.

* Publicitar el uso de los puntos de contacto existentes: Es
importante incentivar al usuario/a judicial; al uso de los puntos de contacto
no presenciales (Portal Web, correo electrénico, plataformas y/o
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herramientas informaticas, etc.), comunicandoles los beneficios vy
comodidad que presenta su utilizacion.

Médulo de Atencién al Usuario

Espacio fisico implementado en la Corte Suprema y en cada una de las
Cortes Superiores de Justicia del pais, con la finalidad de disponer de una
plataforma virtual que permita estandarizar todos los servicios que brinda
el Poder Judicial, y con ello mejorar la calidad del servicio ofrecido a la/al
Usuaria/o Judicial, mediante el conocimiento y aplicacién de protocolos,
que permitan satisfacer las necesidades y expectativas de la ciudadania
de una manera agil, eficiente y efectiva.

Personal a cargo

El Médulo de Atencion al Usuario (MAU), debe contar con un minimo de
personal, un abogado orientador (asistente administrativo ) y un
anfitrién(a) (auxiliar administrativo | y/o auxiliar judicial) los mismos que se
irian incrementando de acuerdo a la necesidad y requerimiento de cada
Corte Superior de Justicia.

Mediante Decreto Supremo N°419-2019-EF, se aprobd la Escala de
Ingresos para el personal jurisdiccional y administrativo del Poder Judicial
sujeto al régimen laboral del Decreto Legislativo N° 728.

Inicialmente seran dos (2) los perfiles requeridos como minimo para la
implementacion y funcionamiento del MAU, los cuales seran: abogado
orientador y anfitrion.

1) Abogado orientador

El abogado orientador es el encargado de brindar orientacion juridica
respecto a la normativa vigente en el desarrollo de procesos tanto de
indole judicial como administrativo respecto al servicio solicitado por el
usuario.

Funciones:
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o Orientar al usuario en el servicio que solicita brindando informacién
sobre normas y procesos judiciales.

¢ [nstruir al usuario sobre las etapas a seguir en el Procedimiento judicial
elegido.

o Solicitar al usuario los documentos y/o informacion necesarios, asi
como, realizar su verificacion para facilitar la atencién oportuna del
Servicio.

e Ejecutar acciones Manuales y/o en el Sistema informatizado para la
realizacion del servicio y archivo de documentos de ser el caso.

e Brindar atencion preferente a los usuarios que presenten alguna
necesidad especial de atencidn.

¢ Guiar al usuario/a judicial o ciudadano/a en la elaboracion de una
demanda con especial énfasis el proceso de familia alimentos o de
violencia contra la mujer e integrantes del grupo familia.

¢ Registrar electronicamente las atenciones realizadas, consolidar dicha
informacién para el envio mensual a la Comisidn Nacional de Atencidn al
Usuario Judicial.

Este servidor se encontrara bajo la supervision del Jefe de unidad y/o
responsable de servicio judiciales de cada distrito judicial. En caso de la
Corte Suprema estara a cargo de la Administracion.

Anfitrion

El anfitrién(a) es el encargo de guiar a los usuarios respecto al proceso
administrativo y/o judicial del servicio solicitado.

Funciones:

o Guiar al usuario(a) en el acceso a los equipos computacionales y
ademas, a los servicios digitales.

¢ Velar por el correcto uso de los equipos computacionales.
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¢ Efectuar las coordinaciones con las areas pertinentes, asi como con el
personal y/o funcionarios responsables para la buena atencion al
usuario/a judicial.

s Atender y absolver las consultas que formule con el publico usuario,

brindando un trato adecuado y amable.
e Brindar informacion clara y oportuna al publico usuario que lo solicite.

o Llevar un registro electrdnico de las entrevistas juridicas, de las
cabinas de acceso a la justicia y de las ocurrencias.

o Llevar el registro y control de l0s usuarios que acceden a los Modulos
de Atencién al Usuario (MAU), asi como también de las citas agendadas
por los usuarios para su atencion.

Este servidor se encontrara bajo la supervision del servidor responsable
del Mddulo de Atencién al Usuario.

6.1.1.3. Atencién de personas en condicion de vulnerabilidad

En un lugar donde la diversidad; es parte de la cultura, se debe tener en
cuenta la poblacién vulnerable en el usuario/a judicial, que se encuentre
con limitaciones fisicas, visuales, auditivas, sensitivas o cognitivas; las
mujeres en avanzado estado de embarazo o en el cual presente riesgo
fisico para ella misma o para su bebé, lactantes con nifios en brazos, no
mayores a tres (3) afios, adultos mayores de 60 afios, y/o en condiciones
de desgaste fisico, vital y psicolégico, asl lo requiera; por lo tanto, si no se
hace parte de ella y se desconoce su diario vivir, sera dificil cumplir con el
mejoramiento de una sociedad y progreso de un pais.

Objetivo:

Prestar un servicio agil y oportuno de atencion al usuario y usuaria
judicial, a quienes se encuentren en condiciones de vulnerabilidad a
través de los Méodulos de Atencién al Usuario de las Cortes Superiores de
Justicia a nivel nacional, teniendo en cuenta que este grupo poblacional
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requiere de una atencion preferencial, estas pautas van dirigidas a todos
los servidores que trabajen en atencién presencial independientemente
| del cargo que ocupa, (personal de seguridad, anfitrion yfo anfitriona,
orientador y/u orientadora, administrador y/o administradora, etc.), los
beneficios segun lo recomienda la Norma Técnica para la Gestion de la
Calidad de Servicios en el Sector Publico en el 5.2.5 Accesibilidad, son:

¢ Si hay fila para la atencién respectiva, hacerlos ingresar de manera
inmediata.

¢ Ubicar un asiento 0 un espacio para [a silla de ruedas en la sala de
espera.

o Establecer el tipo de tratamiento, para otorgarle la atencién segtn su
estado particular.

» Disponer lo pertinente, para dar prioridad en atencién al usuario/a.

e En caso; que su interlocutor y/o interlocutora tenga alguna limitacion
fisica, tener en cuenta:

v Ver a los/las usuarios/as como miembros de una comunidad
minoritaria, no como discapacitados o minusvalidos.

v' Apreciar a las personas como usuarios/as, con los mismos derechos y
deberes que 10s demas compatriotas.

v" Actuar con respeto y sin posturas paternales.
a) Personas con discapacidad auditiva

Los gestos son de ayuda; pero se sugiere no hacer sefias, si no
conocemos la lengua de sefias, ya que resulta confuso. Una alternativa,
es escribir en un papel lo que se quiere decir, con palabras lo mas simples
posibles.

+ Ser pacientes en la comunicacion.

¢ Para llamar a las personas con discapacidad auditiva, tocarles el
hombro.
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En ocasiones las personas que tienen dificultades para oir y/o que
presentan sordera pueden conocer un concepto; pero desconocer una
palabra, por mas simple que parezca, por ello hay que tratar de explicar
su significado de manera simple, de ser posible, recurriendo a imagenes
visuales relacionadas a ésta.

Para llamarlo solo basta tocar suavemente el hombro, para evitar que se
asuste, hay que pensar, que, en caso de acercarnos por su espalda, no
tienen posibilidad de anticipar, qgue uno se aproxima escuchando sus
pasos.

b) Personas con discapacidad visual
Dentro de este grupo existen dos tipos diferentes:

¢ Personas con deficiencias visuales: Son aquellas que presentan una
disminucién visual significativa; pero con suficiente vision, como para
percibir la luz, orientarse por ella y usarla con propésitos funcionales.

¢ Personas con ceguera: Aquellas que tienen una ausencia total o una
percepcion minima de la luz, que impide su uso funcional.

Por ello, es fundamental preguntar, si necesita ayuda antes de ofrecer la
atencién, a la hora de atender a un usuario/a con discapacidad visual, hay
que tener en cuenta diferentes pautas de comportamiento en tres areas:
En la comunicacion, en el acompafiamiento y en la organizacion del
entorno. En ese sentido, a la evidencia con una persona con discapacidad
visual el personal del Médulo de Atencion al Usuario debera aplicar las
pautas para la debida atencion.

Segun lo recomienda la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico en el 5.2.1 Trato profesional durante la
atencion.

: Qué pautas debes tener en cuenta en la comunicacion?:

o Cuando se acerque a la persona, debe saludar y presentarse con su
nombre. Si hay mas personas también indiquenaoslo.
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¢ Para saludar; si la persona, no extiende la mano, podemos coger la
Suya para que sepa que queremos saludarle.

+ Si el personal de atencién al usuario/a judicial, conoce su nombre,
utilicelo cuando vaya a hablarle, para que sepa que la informacion que
vas a emitir es para él.

¢ Se deben usar términos orientativos, para dar indicaciones como son:
derecha, izquierda, delante, detras, etc.

¢ Cuando vaya a avisar al usuario/a de un peligro inmediato, no debe
decir: jay!, jcuidado! Es necesario realizar una exclamacion informativa:
jparal, jalto!, etc. No sustituya la comunicacion verbal por gestos, ya que
no los vera,

s Es importante que usted siempre le informe de la accién, que se va a
llevar a cabo. Por ejemplo, “Voy a buscar la carta”.

¢ Existe un gran nimero de personas que tienen restos visuales; por ¢llo,
se recomienda que los documentos existentes tengan textos, que
presenten contraste con el fondo.

e Ademas, la tipografia debe ser grande, para que pueda leerse
correctamente. Los mensajes deben ser sencillos y con informacién
concisa.

+ Si usted no tiene estas herramientas, léale la informacion ofrecida.
Organizacién del espacio:

¢ Es muy importante mantener el establecimiento ordenado y no cambiar
las cosas de lugar constantemente.

¢ Los perros guias segun la Legislacién Peruana4, puede acceder a los
mismos espacios que el usuario/a con discapacidad visual,

¢ Cuando la persona con discapacidad visual se encuentre sentada en
una mesa 0 en un mostrador y se le proporcione documentacion u
objetos, es importante, que usted se los acerque a su mano, para que
pueda colocarlo en el lugar que sea mas cémodo para €l o ella. Asimismo,

4 Ley 29830 - Ley que promueve y regula el uso de perros guia por personas con discapacidad visual.
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es fundamental indicarle que comprende dicha documentacion o el objeto
con que va a interactuar. Segin lo recomienda la Norma Técnica para la
Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico en el 5.2.5
Accesibilidad.

c¢) Personas con discapacidad fisica

Para atender a personas que caminan despacio y/o que utilizan muletas,
debemos ajustar nuestro paso al suyo cuando los acompaiemos, y Si
piden ayuda, ofrecer el brazo; también estar atentos a cualquier obstaculo
gue pueda haber en el itinerario. Ayudarlo con los objetos y/o paquetes.
En momentos de espera proporcionar un asiento, y nunca separarlos de
las muletas.

En la comunicacién con personas que utilizan silla de ruedas, debe
colocarse de frente y a cierta distancia, nunca detras, ni en una posicién
que le obligue a girarse o mantener la cabeza levantada.
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2.+ La discapacidad intelectual implica una serie de limitaciones, en las
1]

..[Ihabilidades que la persona aprende para funcionar en su vida diaria y le
~~f
7/ permiten responder ante distintas situaciones y lugares.

La discapacidad intelectual se expresa en la relacién con el entorno. Por
tanto, depende de la misma persona como de las barreras u obstaculos
que tiene alrededor. Si logramos un entorno mas facil y accesible, las
personas con discapacidad intelectual tendran menos dificultades; por
ello, su discapacidad parecera menor.

Los/las servidores/as encargados de su atencién, deben hablarle de
forma sencilla, clara y pausada. Realizar preguntas cortas, que requieren
respuestas cortas. Deben asegurarse que el usuario judicial ha
comprendido su mensaje, preguntandole si lo ha comprendido; y si no es
asi, intente explicar de otra forma. Segun Jo recomienda la Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico en el 5.2.1
Trato profesional durante la atencion.

Debemos tratar a la persona con discapacidad intelectual de acuerdo a su
edad. Cuando espere respuesta, tenga paciencia y dele tiempo. Debemos
respetar su ritmo.
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e) Grupos étnico-culturales

A este grupo pertenecen los pueblos indigenas u originarios, rurales, etc.
Si el servidor/a identifica a alguna persona que no habla, no entiende o
tiene dificultad para expresarse en castellano, hacer lo siguiente:

+ |dentificar si la persona necesita intérprete. En caso que requiera y si el
Poder Judicial cuenta con este, solicitar el apoyo del intérprete.

El personal bilinglie debe aplicar el protocolo de atencion presencial; caso
contrario, brindarle la ayuda necesaria para facilitar la comunicacion.
Segun lo recomienda la Norma Técnica para la Gestion de la Calidad de
Servicios en el Sector Publico en el 5.2.5 Accesibilidad.

¢ En caso de no ser posible contar con un intérprete, se debe pedir a la
persona que explique con sefas la solicitud. Siendo un procedimiento
complejo, requerird paciencia y voluntad de servicio. Solicitarle los
documentos, también por medio de sefas, de modo que al revisarlos se
comprenda cual, es la solicitud o el tramite.

¢ Brindarle folletos informativos, de ser ¢l caso.

6.1.2. PROCESO ESTRATEGICOS

La Comisién Nacional de Atencién al Usuario Judicial, con el objetivo de
brindar un servicio oportuno, sencillo y eficiente ha desarrollado la
plataforma virtual de atencion al usuario/a; la que integran todos los
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servicios virtuales anteriormente para un mejor acceso a la justicia, que se
detalla a continuacion:

6.1.2.1 Plataforma virtual “El Servicios de Justicia en tus manos”

Plataforma virtual implantada en los Médulos de Atencién al Usuario que
cuenta con servicios centralizados y estandarizados para la Corte
Suprema y las Cortes Superiores de Justicia a nivel nacional, con el
propdsito de permitir el acceso ordenado y sistematizado a los diversos
servicios que brinda la administracién de justicia, agilizando y mejorando
de esta manera el proceso de atencién a los/as ciudadanos/as.

El usuario/a judicial, debera realizar las siguientes acciones que le
permitiran solicitar una atencién en la plataforma virtual “El Servicio de
Justicia en tus manos":

¢ Acceder a hitps://mau.pj.gob.pe/
+ Registrar sus datos personales por Unica vez

Los servicios interactivos que se encuentran en la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos” son los siguientes:

~

(Este servicio le permitira al usuario/a
recibir orientacion directa de un abogado

o i - especializado con amplio entendimiento
ORIENTACION JURIDICA en mas de 6 especialidades diferentes a
GRATUITA AL USUARIO través de un encuentro virtual por Google

Meet.

N y,

~

(Este servicio le permitirda al usuario/a
programar una cita presencial, para el
ey | - desarrollo de una sesion de orientacién
SOLICITA TU CITA de la especialidad de su preferencia, la

PRESENCIAL PARA misma que tendrd una duracién de 10
ORIENTACION JURIDICA

\minutos. )
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(Este servicio permitira al usuariola\
realizar consultas generales en temas
jurisdiccionales y/o administrativos a
través de la aplicacion movil WhatsApp y
chatear con el anfitrion de turno del
Modulo de Atencibn al Usuario

CONSULTAS POR WHATSAPP

[ Este servicio tiene como finalidad brindar\
al usuario/a la oportunidad de realizar
una consulta y/o solicitud judicial ante el

| S

BANDEJA DE SOLICITUDES Y R
RECLAMOS JUDICIALES érgano jurisdiccional competente y de
esa forma absolver cualquier duda sobre

su proceso o tramite a seguir. Este
servicio también permitira al usuario/a

\conocer el estado de su registro de)

Este servicio permitira al usuario/a
tramitar solicitudes como
desarchivamiento de  expedientes,
Rz devolucion de anexos, expedicion de
SOLICITUD ARCHIVO CENTRAL copias certificadas y simples, lectura de
DHEXPEQIENTES expedientes con mandato judicial,
- constancias de no wubicacién de
expedientes entre oftros mas, que

permitan al usuario acceder a recurscs
e informacidn para los fines que
considere pertinentes vy, hacer el
seguimiento de las mismas ante el
Archivo Central de la Corte Superior de
Justicia en la que se haya tramitado su

proceso. /
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SOLICITUD EMISION DE
Zb,ggquacnoo DE HOMONIMIA
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SOLICITUD DE CERTIFICADO
DE BEUDOR ALIMENTARIO
MOROS0O

Q Seguimiento

=

SOLICITUD DE CERTIFICADO
DE HABILITACION DE
ARANCELES JUDMCIALES

£ Reylsirar

Q) Saguiminnte

CONSULTA GENERAL DE
TICKETS

r Cansiiltar

4 )

Este servicio permitira la expedicion y
seguimiento del Certificado de Homonimia
para su uso administrativo con el fin de
emitirlo en forma oportuna y eficiente.

/

\

~

Este servicio permitira la expedicion y
seguimiento del Certificado de Deudor
Alimentaric Moroso para su uso
administrativo con el fin de emitirlo en
forma oportuna y eficiente.

\.

~

(Este servicio permitira la expedicién y
seguimiento de la Habilitacion de
Aranceles Judiciales para su uso
administrativo con el fin de emitirlo en

forma oportuna y eficiente.

\.

~

Gste servicio permitira al usuario realizar
una consulta sobre el nimero de ticket del
servicio solicitado, ideal para los casos en
que este haya olvidado o perdido el
namero de su ticket y se encuentre

imposibilitado de realizar su seguimiento. )

\.
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fEste servicio permitird al usuario realizam
una coordinacién con el Mddulo de
Atencidon al Usuario para reservar un
espacio de tiempo en wuna cabina

NA DE ACCESO A LA - .
e JUSTICIA acondicionada tecnoldgicamente para

una atencién independiente y
€ Ingrasar autosuficiente, bajo la asistencia de la

Qnﬁtriona del MAU )
4 )

Este servicio permitira al usuario/a
mantener contacto con el Secretario/a
- Técnico(a) de la Comisién Distrital de
Atencion al Usuario Judicial de la
jurisdiccion seleccionada.

N y

CONTACTO TELEFONICO

8 )

@ = : @ Es el grado de satisfaccion que se percibe

‘ del usuario/a por la atencién brindada y
CALIFICACION DE ATENCIGN se Callfioan féCiImente dentl'O del rango de

AL USUARIO “carita feliz a carita triste.”
\- /

Los servicios en linea que se encuentran en la plataforma virtual “El Servicio de
Justicia en tus manos” son los siguientes:

- )

Este servicio le brinda acceso a: Mesa de
partes electronica, mesa de partes virtual
de procesos penales, mesa de partes

electrénica administrativa y formulario de
- demanda de designacion de apoyo y

calvaguardas. 'y

MESA DE PARTES VIRTUALES
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(Este servicio le brinda la opcién de
consultar el seguimiento y estado de sus
expedientes judiciales tanto en las Cortes
Superiores y Corte Suprema; y asimismo
CONSULTAS Y REGISTROS permite conocer el sentido de las
i e decisiones judiciales. )

\.

Este aplicativo web, le permite
gestionar citas con los Magistrados
(especialidades no penales), a cargo de
sus procesos judiciales. E! usuario
agendar su entrevista virtual de
acuerdo a los siguientes motivos:

* Vicios procesales
e Demora en calificacion de la

EL JUEZ TE ESCUCHA,
PROGRAMA TU CITA demanda
- o Demora en la elevacion del

expediente.
e Demora en la emisidon de la

\ sentencia, /

\

(Este servicio permite acceso directo a las
l a los usuarios/as judiciales para consuitar

CONSULTA DE EXPEDIENTES sobre las notificaciones fisicas
JUDICIALES gestionadas  por el SERNOT,
notificaciones electronicas por el SINOE y

edictos judiciales.

\.

J
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NOTIFICACIONES JUDICIALES

\podré visualizar,

(Este servicio permite acceder a Ia)

plataformas de consulta de expedientes
del CEJ Superior y Supremo, dei mismo
modo le permite acceder al médulo de
sentidc de decisiones judiciales en
tiempo real, teniendo en consideracion
que expedientes en materia penal no

J

6.1.2.2 Manejo de solicitudes y/o recomendaciones para el
mejoramiento continuo.

Teniendo en consideracién que el Poder Judicial, tiene como funcion la
aplicacion de las leyes, para resolver conflictos en la que participan
personas naturales y/o representantes legales, quienes al ser parte del
proceso judicial recurren a este Poder del Estado; para la solucion de
un conflicto o incertidumbre juridica, en razon a su naturaleza y
situacion en la que se encuentra el tramite de su proceso, se presentan
ante las dependencias judiciales los/las usuarios/as ofuscados o
irritados; por lo general, es resultado de la falta de informacion, siendo
importante en toda situacién conflictiva usar la escucha activa y la
empatia, siendo necesario tener en cuenta los pasos siguientes:

a) Recepcién de la solicitud y/o recomendacién

Una solicitud y/o recomendacion es una oportunidad para mejorar y
conocer la opinién del usuariofa judicial, sobre nuestro servicio, porque
puede haber usuarios/as insatisfechos que no manifiestan su
incomodidad y solo conocemos su malestar cuando se van.

Una solicitud y/o recomendacién nos permite conocer la percepcion,
que el/la usuario/a tiene de nuestros servicios. Nos sirve de guia para
mejorar y corregir defectos o errores que repetimos sistematicamente
sin darnos cuenta.
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Las solicitudes y/o recomendaciones pueden darse principalmente a
través de:

+ Oficinas de atencién (ventanilla y buzon de sugerencias)
¢ Portal web o correo electrénico
e Via telefonica

Las solicitudes y/o recomendaciones; son una oportunidad para
afianzar nuestra relacién con el usuario, se sentira atendido, escuchado
y como parte valiosa que aporta informacion de mejora hacia nuestra
Institucion. Nos facilitan informacién acerca de las necesidades vy
expectativas de los/las usuarios/as.

“Si no conocemos el error, no podemos evitar que se vuelva a repetir,
si no sabemos porque se ha producido, no podremos evitar que se
vuelva a producir”,

De esta forma debemos manejar y recepcionar la solicitud y/o
recomendacion, viéndola ¢como un beneficio a futuro y no como una
molestia. La informacién brindada por los/las usuarios/as judiciales,
sera fundamental para la mejora continua en la atencién que se brinda.
Asimismo, la forma en que éstas se atienden, denotara el desempefo
de los/las servidores/as judiciales.

b) Tratamiento del problema

En caso de advertirse una equivocacion por parte del orientador(a),
respecto a alguna informacion proporcionada y/0 seguimiento de
alguna documentacion, este/a debera anticiparse a la reclamacion del
usuariofa judicial, asumiendo la responsabilidad al ponerse en el lugar
del usuario/a, comprender como esta viviendo el problema.

Para ello es importante:

e Escuchar de forma activa la objecién antes de responder, dejando
hablar al usuario/a, que descargue todas las emociones, nos
brinde su punto de vista y los motivos que le inducen a plantear la
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solicitud y/o reclamacién. Esperar que termine de hablar, para
atender la incidencia

o Agradecer que nos manifieste su solicitud y/o recomendacion,
hacerle saber que lo entendemos, que lo vamos a valorar, que se
tratard de solucionar su queja y/o reclamo y no se volvera a
repetir. Hacerle ver que comprendemos cdmo se siente.

¢ FEWla usuario/a judicial tiene derecho a formular sugerencias y/o
recomendaciones, eso no es discutible y en principio no se le debe
quitar la razén, desde luego nunca antes que se explique
completamente y sin tener pruebas que demuestren lo contrario.
Se discuten hechos, no valoraciones.

Hay frases magicas como:

+ “Me parece importante, lo que me comenta.”

¢ “Entiendo su postura.”

¢ “;Podria aclarar mas este punto?”

¢ “Silo he entendido bien, el problema es que...”

+ “No se preocupe ahora mismo lo solucionamos.”

e ‘Lo estudiamos y le damos una solucion inmediata.”

e “Lo que se suele hacer es, pero vamos a buscar la forma mas
beneficiosa para usted.”

o “iLe parece bien, si hacemos?”

Estas frases, aunque muy comunes y sencillas, haran notar el interés
de nuestra institucion de atender sus sugerencias y/o
recomendaciones; necesitamos involucrarnos mas con el sentir de
los/as usuarios/as judiciales y lograr la empatia que se necesita para
poder orientar, gestionar y absolver cualquier consulta que se presente
ante nuestra institucion.

¢} Despedida
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La despedida ante una sugerencia y/o recomendacion, demanda que
los servidores procuren evitar que el usuario/a se sienta que nos
queremos librar de él. No debemos mostrar prisa, ni impaciencia.
Cuando la conversacion termind, nos despedimos agradeciéndole su
informacidén.

Ante una sugerencia y/o recomendacion, se debe prestar atencion total
a lo que el usuario/a comunica, escuchando los detalles para extraer la
maxima informacidn y posteriormente trasladarla a los Organos
correspondientes.

6.1.3. TIPOLOGIA DEL USUARIOS Y USUARIAS

La tipologia es la forma de proceder que tienen los/las usuarios/as ante
los diferentes estimulos que reciben y en relacion al entorno en el cual
se desenvuelven,

6.1.3.1. Soportes ldentificados
a) Usuario(a) introvertido(a) (Timido/a y poco comunicativo/a)

La verdadera prueba de fuego para la paciencia de un servidor o
servidora publico/a; llega con los usuarios/as reservados/as y que
necesitan mucho tiempo para tomar una decision. El perfil responde a
una persona impasible, muy desconfiada y timida. Para ayudario, no
solo hay que ser amable; sino proponer distintas alternativas y repetir
los argumentos bajo formas distintas.

Lo mas conveniente, es seguir su ritmo y sin presionarlo para que
decida.

b} Usuario(a) duro(a) (Es orgulloso/a y quiere imponerse)

E! usuario o usuaria de caracter fuerte o también conocido como
autosuficiente; son aquellos que creen, conocer todas las respuestas,
son auténticos fans de las discusiones, que alifan con un tono
sarcastico y agresivo, ademas de ser el usuario judicial eternamente
descontento,
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En estos casos, la mejor actitud del servidor publico, es no tomarselo
como algo personal y dejar que el usuario/a hable, haciéndole
preguntas. El mismo dara la solucién y cerraré la consulta o atencion.

¢) Usuario(a) extrovertido(a) (Amistoso/a, charlador/ra y sonriente)

El usuario o usuaria extrovertido/a; siempre, es duefio de su situacion,
orienta su conducta y su vida, tal como le sugieren las circunstancias
externas. Son sociables y se encuentran dispuestos a seguir cualquier
recomendacion que sea brindada por el servidor publico.

d) Usuario(a) nervioso(a) (Indeciso/a, inquieto/a y/o intranquilo/a)

Los/las servidores/as publicos/as se encuentran a menudo con el tipo
de usuario o usuaria que parecen ausentes, como si no supieran qué
estan haciendo en ese momento.

Aunque aparentemente no escuchan, el servidor publico tiene que
demostrar interés y curiosidad; por aquello que necesita. Lo mejor en
estos casos, es actuar con rapidez y elaborar un Onico argumento; ya
que, es poco probable que este tipo de usuarios judiciales rebatan una
idea si no se convencen.

e) Usuario(a) inabordable (Grosero/a y a veces tajante)

Es un/una usuario/a que presenta deseos de discutir. Tiende a mostrar
un aire de superioridad, con el personal de atencion, poniendo a
prueba la paciencia del mismo. Tiene un caracter fuerte, dificil, y para
ganarse su confianza; es necesario emplear todos nuestros recursos.
Sin embargo, también es posible que su actitud solo sea una manera
de exigir un buen servicio.

6.1.3.2. Conductas que debe demostrar el/la servidor/a de atencién
al usuario/a judicial
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CONDUCTA DESCRIPCION
\ Es un valor fundamental que el/la servidor/a publico/a, debe

tener siempre presente a la hora de interactuar caon los/las
usuarios/as, utilizando un lenguaje claro y sencillo para su
mejor comprensiaon.

Confianza con
discrecion

Ganar la confianza del usuario y/o usuaria, sin invadir su
intimidad.

Responsabilidad

Ante el/la usuario/a, la persona que lo atiende representa al
Poder Judicial. No “Lavarse las manos”, diciendo frases
como “No es mi responsabilidad”, “Es que tal departamento
falla a veces”; atender e intentar resolver problemas.

Sonrisa

Cuando una persona sonrie, es mas facil establecer una
relacion con ella, hacer preguntas, iniciar una conversacion.
Sonrie amablemente a los/las usuarios/as.

Mirar a los ojos

Cuando una persona nos mira a los Qjos transmite
seguridad y confianza. Al mirar a nuestros/as usuarios/as a
los ojos, les demostramos atencién e interés.

Ser amable

Es importante considerar al usuario/a que tenemos al frente
como una PERSONA que se le debe tratar con respeto y
cordialidad, considerando sus caracteristicas particulares.

Uso del lenguaje

Es fundamental tratar con respeto a los/las usuarios/as, una
manera de demostrarlo, es tratando a todos de usted. Trata
a cada persona de Sefor y Sefiora. No utilices diminutivos.
Si, es necesario utilizar tecnicismos deben ser explicados
inmediatamente.
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Es muy importante que nuestro usuario y usuarias perciban
que; el personal del Poder Judicial, esta para atenderle. No
distraerse con terceras personas, priorizar al usuario y
usuaria y respetar los turnos de atencion.

Presentacién
personal

Es muy importante nuestra presentacion personal, asi
demostramos profesionalismo, seriedad y credibilidad.
PreocUpate siempre en mantener un adecuado aspecto
fisico (aseado/a, ordenado/a) cuidando siempre las formas
de vestir. Mantener ordenado el lugar de trabajo, escritorio
u otros.

Dinamismo

Tener una actitud proactiva y empatica; es decir, que
nuestros/as usuarios/as puedan ver, a través de nuestras
acciones un genuino interés por solucionar sus problemas y
responder a sus consuitas.

Actitud positiva y
con animo de

El comportamiento positivo crea un ambiente mas
agradable; hace que las situaciones problematicas se

ayudar tornen mejor.
El usuario y la usuaria se encuentran mejor, si aprecia que
Trat se le trata de manera individual y humana. Procurar llamar
rato

personalizado

respetuosamente al usuario o usuaria por su nombre en
lugar de "Oiga” o simplemente “Usted” y sobre todo
adaptandose a sus necesidades concretas.

6.1.3.3. La comunicacién e interaccién con el/la usuario/a judicial

a) Actitud corporal

El lenguaje corporal, no es mas que todo lo que se transmite por medio
de movimientos o gestos. La expresion corporal de los demas delata el
interés que pueden tener en lo que dicen.

Son conjunto de comportamientos, actitudes y gestos que percibe el/la
usuario/a judicial del servidor/a publico/a. Por ejemplo, cuando un/una
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servidor/a publico/a entrega un folleto a un usuario, debe leerlo con él,
sefialando la informacion mas relevante.

b) Expresién oral

En la comunicacién con el/la usuario/a, el profesional debe hacer que la
comunicacién resulte fluida y positiva. Nuestro/a interlocutor debe
percibir que sus necesidades son comprendidas y que se cumpiiran.
Dado que, la comunicacién puede ser verbal y no verbal, debemos
cuidar estos dos aspectos para obtener buenos resultados.

c) Escucha activa y asertividad

Escuchar requiere un esfuerzo mental y fisico para comprender lo que
nuestro/a interlocutor/ra quiere decirnos. Es muy importante practicar la
escucha activa; porque asi detectaremos las necesidades de los/las
usuarios/as judiciales.

Algunos consejos para saber escuchar:

o La percepcién: Hay que prestar atencién, entender lo que nos
dicen.

¢ Las distracciones: En el momento de escuchar a un/una usuario/a
debemos estar muy atentos/as y no distraernos.

e La evaluacién: Es importante analizar la situaciéon, debemos
tomarnos el tiempo necesario para ello. Para evaluar
seleccionaremos entre lo que sabemos o ya escuchamos y 1o que
estamos escuchando, la informacién mas importante.

e Confirmar el mensaje: Debemos comprobar que hemos
comprendido lo que nuestro/a interlocutor/ra queria transmitir.

d) Tiempo de Atencién

Dependiendo del nimero de usuarios/as en espera, el tiempo de
atencion al usuario/a judicial se dara entre 7 y 12 minutos en promedio,
respecto a los servicios que se brindan en el Médulo de Atencién al
Usuario.
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6.1.3.4. Pautas la prestacién de un servicio personalizado

Esta dirigido a todo el personal que trabaje en atencion presencial, ya
sea como: Agente de seguridad, anfitrion, orientador, asesor,
coordinador y demds; esta directriz hace la diferencia ya que el servidor
y/o |la servidora, ser4 el primer contacto del usuario con la institucion.

Ofrecer al usuario judicial; un servicio eficiente, oportuno, con la
dedicacidn, calidad y respeto que se merecen; para que el servicio de
atencion al usuario/a judicial, en cualquiera de los puntos sea
estandarizado.

El personal encargado de gestionar y brindar los servicios al usuario/a
judicial debe encontrarse capacitado/a bajo un enfoque intercultural y
desarrollar competencias para enfrentar situaciones poco frecuentes e
integrar perspectivas culturales diversas.

Desde el momento de ingreso, durante el servicio y hasta la despedida,
el/la usuario/a debe sentirse bien atendido, para lograr este propdsito
las servidoras y servidores pablicos seguiran las siguientes pautas para
una mejor atencién.

a) Saludo y Despedida

En los puntos de servicio al usuario judicial, se atendera de manera
rapida, amable y cordial. Recuerde que la actitud puede ser percibida a
partir del tono de voz y expresién corporal. La manera como se debe
saludar y como se debe despedir, es la siguiente:

1. Saludo:

De manera breve; Buenos dias/tardes, mi nombre es...
bienvenido/a a (mencionar el punto de atencién), ¢ En que le puedo
servir?

Escuche atentamente el requerimiento o tramite que desea realizar,
Si lo considera necesario, pregunte el nombre para procurarle
mayor atencion. Direccione o indique cua! es el paso a seguir para
realizar el tramite.
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2. Despedida:
Confirme con el/la usuario/a si la informacién esta clara.
Pregunte: “; Hay algo mas, en qué le pueda servir?”

Adicionalmente; es importante mantener los siguientes
comportamientos para enriquecer el servicio:

e La actitud en el primer momento con los/las usuarios/as, aporta
una mejor imagen de servicio y brinda un valor agregado a la
labor, Una actitud dispuesta y confiable.

¢ Permanecer siempre en el puesto de trabajo, listo para atender
con dedicacién exclusiva, a la proxima persona que requiera del
servicio; en caso de dejarlo por un corto periodo de tiempo, se
debe asegurar que algun comparfiero o compariera esté atento al
usuario/a durante la ausencia.

e Hacer contacto visual cuando el/la usuario/a se acerque.

¢ La postura corporal, recta, relajada, sin cruzar los brazos, evitando
el movimiento continuo de las manos y las piernas, ya que esto
desconcentra y dispersa la atencion de los/las usuarios/as, en el
momento en que se esta brindando la informacién.

+ Al iniciar una comunicacion con ellla usuario/a judicial debera
referirse de una manera respetuosa de sefior o sefiora, si es
posible, utilice el nombre del usuario/a, por 10 menos dos veces
durante la conversacién. En el caso de personas transgénero,
referirse a ellos o ellas segun el género con el que se hayan
identificado.

e Siempre que ella usuario/a requiera del servicio, se debe
suspender [0 que esté haciendo y brindarle prioridad.

e Evitar manipular lapices, papeles o cualquier otro objeto que
demuestre impaciencia, ansiedad, esto evidencia falta de interés
durante la atencién.

o Evitar los gestos distractores.
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¢ Hablar despacio, vocalizando adecuadamente, emitiendo un tono
de voz agradable y natural, evitando una entonacién plana que
produzca aburrimiento.

o Mantenerse sereno/a, no perder el control ante 1a actitud dificil o
agresiva del usuario/a, recordar que debe prevalecer la cortesia,
los buenos modales y la diplomacia.

o Utilizar frases afirmativas, para dar una respuesta negativa, brindar
alternativas viables, diciendo siempre la verdad.

« Evitar emplear términos técnicos, que puedan generar un
ambiente de desconfianza e inseguridad.

e Asentir en sefial de comprension.

o Si se cuenta con linea telefénica en el puesto de trabajo,
abstenerse de atender llamadas cuando esté con el/lla usuariofa,
este comportamiento demuestra una falta de respeto ante la
persona que solicita atencién personalizada.

« Durante la jornada laboral, no se debe recibir, ni realizar llamadas
por celular.

e La atencién que se brinde a amigos y/o amigas, familiares,
conocidos y/o conocidas debe ser igual a la que se debe prestar al
usuario judicial; sin preferencia alguna.

o Evitar crear conversatorios entre servidores y servidoras que
afecten la imagen y el servicio.

¢ El lenguaje y trato con los companeros y compafieras de trabajo
debe ser respetuoso, cordial y sin excesos de confianza.

+ Mientras esté identificado con el uniforme y el fotocheck, se sigue
siendo servidor y/o servidora de la Administracion.

o Evitar fijar la mirada sobre determinadas partes del cuerpo de las
personas.

e No reducir a las personas de los roles que pueden desempedar
socialmente.
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e La actitud evidencia miradas estereotipadas sobre las personas,
que en ocasiones son culturalmente fuertes o arraigadas, e incluso
se consideran apropiadas. Por lo anterior, es necesario realizar un
gjercicio constante de auto - observacién sobre algunos casos
particulares:

v El aspecto fisico de las personas, se asocia con ciertos
estereotipos y comportamientos positivos © negativos,
socialmente aceptados o rechazados. Es importante
abstenerse de realizar juicios de valor o tomar actitudes
poco objetivas.

v" Respecto de las personas transgénero, utilizar el nombre
que la persona haya suministrado, no el nombre que
aparece en su documento nacional de identidad.

b) Personal de seguridad

En caso de no existir informadores y/o informadoras o anfitriones y/o
anfitrionas, el/la primero/a que recibe al usuario/a judicial en cada punto
de atencion, es el personal de seguridad, y estos con el fin de
garantizar la Atencion, deberan brindar una actitud empdtica que
genere confianza.

¢) Servidores/as publicos/as (anfitriones/as y/u orientadores/as)

Los/las servidores/as del mddulo de atencién seran quienes resolveran
las inquietudes del/la usuario/fa judicial, buscando la satisfaccion o al
menos la seguridad, de que resolveran sus peticiones en el menor
tiempo posible. Se debe tener en cuenta siempre lo siguiente:

En caso sea necesario retirarse del puesto de trabajo para realizar
alguna gestién relacionada con la solicitud del usuario, el servidor y/o
servidora debe;

» Explicar ¢ Por qué debe hacerlo? y darle un calculo aproximado del
tiempo que tardara la consulta.

e Al regresar al puesto decir: “Gracias por esperar” y continuar la
atencion.,
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Si la solicitud del/la usuario/a judicial no fue resuelta, 1a servidora y/o
servidor publico debera indicar al usuario judicial el médulo de atencion
a donde debe dirigirse:

« Explicar por qué, debe dirigirse a dicha oficina y/o dependencia.

+ Si la oficina y/o dependencia, al cual debe remitir se encuentra
situada en el mismo lugar, indicar donde esta ubicado.

¢ Si la oficina y/o dependencia a donde debera dirigirse, no se
encuentra en la misma sede; dar por escrito, la direccion del lugar,
horario de atencion y los documentos que debe presentar.

Si 1a solicitud del/la usuario/a, no puede ser resuelta de forma
inmediata:
¢ Explicar la razén de la demora.

o Informar la fecha aproximada que recibira la respuesta y el medio
por el cual se le brindara respuesta a lo solicitado.

Finalizar la atencién adecuadamente:
» Retroalimentar con lo que se va a hacer, si queda alguna tarea
pendiente.
e Preguntar: ;Hay algo mas en que pueda servirle?”

s Agradecer el haber dado la oportunidad de servirle.

6.1.3.5. Frases correctas y recomendaciones generales para una
buena atencioén

a) Frases correctas para una buena atenciéon

¢ Le ofrezco esta alternativa.
¢ Le sugiero/ Usted necesita.
¢ ;Podria esperar, por favor?
o ;Desea que le aclare algin aspecto?
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¢ Por favor, i puede usted repetir su consulta?
¢ ;Desea que le vuelva a precisar los requisitos?
¢ Permitame verificar que area o dependencia, lo puede atender.
Y o ;Tiene alguna duda sobre el contenido del formulario? ¢ Lo puedo
N ayudar?
¢+ Senor/Sefora, ¢ En qué puedo atenderlo/a?

b) Recomendaciones generales para una buena atenciéon
1. Presentaciéon personal

Una buena presentacién, genera confianza en la atencién
desde el primer contacto; por tal motivo, el personal que
atiende a los/las usuarios/as debe mantener una adecuada
presentacién personal. Recomendandole el uso del uniforme
institucional, en estado de aseo y limpieza.

2, Voz

El tono de voz y la expresidén deben ser amables, precisando
que la modulacidn debe adaptarse a las diferentes
situaciones. La entonacidn, el volumen vy la velocidad, por su
parte, deben ser prudentes y claros para que el mensaje sea
entendible.

3. Postura

La postura refleja o que siente y piensa. Evitar posturas
rigidas y forzadas que no generen un entorno de confianza;
para que ellla usuario/a informe con detalle el motivo por el
cual, acude al Poder Judicial.

4, Atencién exclusiva

Durante la atencidn de los servicios que se prestan, ellla
servidor/fra estara dirigido exclusivamente al usuario/a, de
manera que perciba que su solicitud y/o situacion es
importante para quien lo atiende. En ese sentido, debe
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evitarse delante del/la usuario/a otras actividades que pueden
distraer su atencion.

6.1.3.6. Manejo de situaciones de conflicto

Generalmente; la gestién de calidad ensefia a conocer al usuario/a, las
necesidades y qué se debe hacer para mejorarlas, especificando la
satisfaccién y conservaciéon de los usuarios, 1a atraccién de usuarios/as
potenciales en el disefio de estrategias que satisfagan necesidades
cambiantes de los/las nuevos/as usuarios/as y la reduccion de costos
al responder quejas y procesar reclamos.

El conflicto es inevitable, es parte inherente en las relaciones
interpersonales, representa un continuo ajuste de la realidad interna y
externa, dado que todo esta en movimiento, tanto a nivel individual
como grupal, a nivel familiar o laboral, todos los espacios que llenamos
como personas y se desarrollan incesantemente obligandolos a realizar
ajustes cada cierto tiempo y esos ajustes son los conflictos.

Estrategias para manejar el conflicto:

+ Evasién: Se trata de evitar el conflicto, reprimiendo las reacciones
emocionales. Aunque tiene valor en algunos casos, suele dejar
una sensacion personal de insatisfaccion.

¢ Dilacién: Son utilizadas para “Enfriar” una situacion. La dilacién, es
util cuando la postergacion del conflicto, es deseable.

+ Confrontacion: Implica el enfrentamiento de los temas conflictivos
o de las personas. Puede ser subdividida en:

v Competencia: Implica el deseo de satisfacer las
necesidades propias, sin importar la otra persona. Ellla
servidor/ra usa la persuasion o la coercién (Ganar -
Perder).

v Compromiso: Refleja el deseo de hallar una soluciéon que
parcialmente satisfara las necesidades de los otros. Elfla
servidorra que utiliza esta tactica espera un resultado
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mutuamente aceptable, pero sabe que tiene que perder
“Algo” (Perder — Perder).

v Negociacién: Busca satisfacer las necesidades de todas
las personas involucradas en un conflicto. Con esta
estrategia todos pueden ganar. Ella negociador/ra
(servidor/ra); trabaja para que las necesidades de todos/as
puedan ser reconocidas como importantes. Dado su énfasis
en GANAR - GANAR, la negociacién tiene el potencial de
generar las consecuencias mas positivas de todas las
estrategias de solucién de problemas.

Para mejorar el valor percibido por los/las usuarios; es necesario
considerar conceptos como: Accesibilidad, comunicacion, participacion
del usuario/a, incorporar servicios afadidos, programar acciones para
mejorar la percepcion de los atributos criticos, empleados con
orientacion al usuariofa. Asimismo, es importante considerar las
expectativas de losflas usuarios/fas y analizar lo que requieren:
Servicios sin errores, calidad a cada instante, solucién a problemas,
responsabilidad, velocidad y agradecimiento.

La confianza de los/las usuarios/as depende fundamentalmente de la
satisfaccidén de los mismos. Y como esa satisfaccion, se relaciona con
las expectativas, La satisfaccidn se relaciona cuando los/las
usuarios/as esperan antes del servicio y lo que perciben después del
mismo.

Es cierto, que el modo de servicio adecuado marca un minimo, que
el/la usuario/a desea recibir. El servicio deseado lo constituye aquel
que incorpora las preferencias concretas de unfuna usuario/a en
relacion a un cierto tipo de servicio. Lo importante son las percepciones
de los/las usuarios/as.

Losf/las usuarios/as con pocos datos forman una imagen del resultado
de un servicio. Es preciso gestionar los distintos elementos que van a
influir en las percepciones de losflas usuarios/as. Debemos identificar
los atributos mas significativos que configuran la percepcion del
usuariofa.
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Un aspecto esencial en la percepcion, es el tiempo. Especiaimente en
ciertos servicios la percepcién, se determina una buena medida
dependiendo del tiempo de espera, para obtener el servicio,

Es tan importante; el servicio que se brinda como el proceso de
entrega. Por tanto, es esencial la formacion y motivacion de los
servidores y su orientacién hacia un servicio excelente.

6.1.3.7. Conductores que impactan en la satisfaccién de los
usuarios/as

Los conductores son aquellos elementos presentes en la provision de
bienes y servicios que impactan en la satisfaccion de las necesidades y
expectativas de las personas. Los conductores que orientan la
propuesta contenida en este documento son universales y aplicables a
los diferentes tipos de bienes y servicios provistos por las entidades
publicas, y han sido identificados a partir de 1a medicion y comprension
de la satisfaccién de las personas.

Complementariamente, una entidad publica puede incorporar
conductores adicionales, que se presentan a continuacion, y que
respondan a su propia realidad y necesidades, teniendo en cuenta que
dichos conductores deberan ser medibles e impactar de manera directa
en la satisfaccion de su publico objetivo.

Asimismo, estos conductores deben ser considerados en el desarrollo
de los componentes del modelo para la Gestion de la Calidad de
Servicio, asi como durante la implementacién del Protocolo para la
operacion de los Centros de Mejor Atencidn al Ciudadano - Centros
MAC frente al COVID-19, aprobado con Resolucidon de Secretaria de
Gestion Pablica N° 002-2021-PCM/SGP, los cuales son:

6.1.3.7.1 Calidad de servicio
a) En la modernizacién de la gestion publica

Calidad de los bienes y servicios; consta en la satisfaccion de las
necesidades de un bien o servicio ofrecido.
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b) Elementos de impacto para la satisfaccion de los/las
usuarios/as

} Son componentes que estan presentes en las provisiones de bienes y

servicios, que tienen un impacto en las satisfacciones de las personas.
’ En las entidades publicas se puede agregar componentes adicionales
que cumplan con las necesidades; sin embargo, estos componentes
deben ser medibles y a la vez impactar de una forma directa en las
satisfacciones del wusuario/a. Considerando las  siguientes
componentes:

1. Atencién profesional:

Asesoramiento que realiza el/la servidor/ra pablico/a capacitado/a
para brindar a los/las usuarios/as atencién a sus interrogantes.

2. Informacién

Es la actitud de proporcionar datos a los/las usuarios/as en un
lenguaje simple, exacto, transparente y adecuado; por lo tanto,
brindar un mensaje fluido y claro para los requerimientos,
condiciones y avance de un procedimiento o prestaciones de un
bien o servicio; asimismo, prestar oidos en las bandejas de
sugerencias, libros de reclamaciones u otros.

3. Tiempo

Es el ciclo donde un/una usuario/a adquiere un bien o servicio por
la entidad publica; desde la espera hasta ser atendido/a o el
numero de veces que lo requirié hasta contactarse con los canales
de atencidn disponibles.

4. Solucién del tramite/brindar

Es la competencia de proporcionar un bien o servicio publico, de
una manera precisa; desde la primera comunicacion con ellla
usuario/a hasta brindar el bien o servicio. La solucién del tramite
sera de acuerdo al uso pertinente y la eficiencia en los procesos de
las normativas vigentes.
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5. Accesibilidad

Es simplicidad para obtener los bienes o servicios publicos que
requiera ellla usuario/a, segun los diversos canales de atencion
que brinda la entidad publica. Este componente contiene aspectos
importantes, como la proteccion integral donde se proporciona u
otorga el bien o servicio, se debe tener una infraestructura correcta,
con sus horarios de atencion que los/las usuarios/as puedan
consultar y gozar del servicio.

. Confianza

Es la transparencia y conformidad que el/la usuario/a obtiene por la
entidad publica. Este componente puede ser comprometido por un
incidente que afecta al resultado del setvicio brindado.

¢) Elementos para la administracién de la calidad de servicio

Se elabora en elementos basado a influir a los componentes que
valoran los/las usuarios/as:

1. Saber las necesidades y perspectiva de los usuarios

La entidad publica debe usar este componente de forma inicial y
constante, teniendo en cuenta que los datos se utilizaran para otros
elementos que constituyen al patrén para la administracion de la
calidad.

. Reconocer los valores del servicio

Segun las necesidades y la perspectiva de los/las usuarios/as, la
entidad verificara el valor de los bienes y servicios que ofrecen y/o
identificaran las necesidades de redisefar nuevos bienes y
servicios dentro del entorno de competencia.

. Fortalecer el servicio

De acuerdo, al reconocimiento de los valores de servicio, la entidad
debe definir y aplicar los componentes de los bienes y servicios,



DOCUMENTO INTERNO CODIGO: CONAUJ!MAI\]@

Bl -

F_IJFJ MANUAL Version: 1.0
rontiklicine | «p ANUAL DE ATENCION AL USUARIO Y N

o USUARIA JUDICIAL” Pagina: >3 de &l

que deben ser disefiados o0 mejorados, en conclusién, obtendremos
una entrega adecuada y pertinente de los bienes y servicios. Los
elementos de bienes y servicios incluyen al trabajador/a, recursos,
proveedores, procesos, infraestructura, tecnoldgica u otros bienes y
servicios especificos de |a entidad.

4. Medir y estudiar la calidad de servicio

Este elemento recomienda que se mida de manera constante los
indicadores de calidad y de acuerdo a los resultados se realice la
toma de decisiones para mejorar los bienes y servicios.

5. Liderazgo y responsabilidad de la alta gerencia

La alta gerencia de las entidades siempre debe demostrar sus
habilidades de lider y responsabilidad con la norma técnica para la
gestion de servicios de forma activa y clara.

6. Educacién de calidad de servicio

Este elemento propone que la entidad aplique acciones para
interiorizar entre el/la usuario/a y los bienes o servicios en sus
actividades frecuentes.
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6.2.5. Atencién via Videoconferencia — Aplicativo web “El Juez te
escucha, programa tu cita”

6.2.6. Atencion via Videoconferencia — Orientacién juridica, Plataforma

virtual “El servicio de justicia en tus manos”
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6.3. FICHA DE CARACTERIZACION DEL PROCESO, PROCEDIMIENTO U
OTROS DOCUMENTOS NORMATIVOS Y FLUJO DE PROCESOS

6.3.1. Ficha de caracterizaciéon del proceso de atencién via llamada

telefénica
ATENCION VIA TELEFONICA
N° Actividad Descripcion de tarea Responsables
. v Marca el numero telefonico .

1 Realiza llamada + &l anexo Usuario (a)
v Activa el altavoz del anexo .

2 | Contesta llamada o movil Servidor (a)
v Saludo, bienvenida,

. . identificaciéon del .
3 | Envia informacion servidor(a) y ¢En qué le Servidor (a)
podemos ayudar?
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v Saludo, bienvenida,
Recibe identificacion del Usuario
informacion servidor(a) y ¢En qué le (a)
podemos ayudar?
Envia consulta Expresa su necesidad Usuario (a)
. Informacién  sobre  su .
6 Recibe consulta necesidad Servidor (a)
Solicita: Apellidos y
7 Solicita datos Nombre, N° de expediente, Servidor (a)
N° de cita, DNI y correo
Recibe: Apellidos y
8 Recibe solicitud Nombre, N° de expediente, Usuario (a)
N° de cita, DN1 y correo
Envia: Apellidos y Nombre,
9 Envia datos N° de expediente, N° de Usuario {a)
cita, DNI y correo
Recibe: Apellidos y
10 Recibe datos Nombre, N° de expediente, Servidor (a)
N° de cita, DNI y correo
11 2 Transferir lamada? Servidor (a)
Si No
Envia el motivo de ;Llamada de espera? i
12| ansferencia (14) | ° (16) SRR CL ()
Recibe el motivo .
. v Informacién de la .
] e trar(11sf593ren0|a transferencia de llamadas. SR ()
15 Fin Usuario (a)
16 iLLlamada de espera? Servidor (a)
Si No
Envia el motivo de . .
17 espera (19) 18 Fin Servidor (a)
19 Recibe el motivo | v Informacion de la llamada VereEro (]
de espera (20) de espera.
20 ¢ Desea esperar? Usuario (a)
Si No
21 Envia respuesta de 29 Fin Usuario (a)
aceptacion (23) a
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23 chlbe respu!t-?sta v Informacién de aceptacion Servidor (a)
e aceptacion
: — 7 R .
o4 Realiza atencidn Blusqueda dg t_axpedlente u Servidor (a)
(25) otros procedimientos.
25 éSe corto la llamada? Servidor (a)
Si No
. Envia respuesta de .
26 | Llamar al usuario (3) | 27 atencion (28) Servidor (a)
: v' Recibe  orientacion e
Recibe respuesta . . .
28 de atencion informacién  sobre  su Usuario (a)
consulta.
28 ¢Conforme? Usuario (a)
Si No
30 Envia respuesta de 31 Fin Usuario (a)
conformidad (32) '
Recibe respuesta | v Informacion de .
32 de conformidad conformidad Servidor (a)
33 LSeguimiento? Servidor (a)
Si No
Realizar Seguimiento Envia agradecimiento .
34 (36) 35 (37) Servidor (a)
Envia respuesta | v Recibe orientacion e
36 de seguimiento informacién  sobre  su Servidor (a)
(29) consulta. )
Recibe v' Gracias por llamar al..., .
I agradecimiento que tenga un buen dia ELEEE
38 Fin Usuario (a)
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6.3.2. Ficha de caracterizacién del proceso de atencién via correo

electrénico

ATENCION VIA CORREO ELECTRONICO
Actividad Descripcién de tarea Responsables
v Envia: Apellidos y Nombre,
DNI, N° de expediente,
. motivo de consulta, celular .
Envia correo y captura de pantallas que Usuario (a)
sustente el motivo de su
consulta. (Opcional)
B v Recibe: Apellidos  y
Nombre, DNI, N° de
expediente, motive de
2 Recibe correo consulta, celular y captura Servidor (a)
de pantallas que sustente
el motivo de su consulta.
(Opcional)
3 JHorario de atenciéon? Servidor (a)
Si No
4 Lee correo (6) 5 Fin Servidor (a)
6 ¢ Datos incompletos? Servidor (a)
Si No
7 |Envia correo de datos | g | pireccionar correo? | Servidor (a)
incompletos (9)
Recibe correode | v Informacion de  datos
9 | datos incompletos incompletos y como debe Usuario (a)
(1) enviar.
10 ¢Direccionar correo? Servidor (a)
Si No
Enviar correo motivo
de direccionar (13) Envia correo de .
i Enviar correo de 12 respuesta (23) Servidor (a)
consulta (15)
Recibe correo
13 motivo de v Informacién de direccionar Usuario (a)
direccionar (14)
14 Fin Usuario (a)
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v Recibe: Apellidos y
Nombre, DNI, N° de
o expediente, motive de Organo
'='1$ Recibe correo consulta, celular y captura | Jurisdiccional
_’ / de pantallas que sustente y/o Area
; el motivo de su consulta.
v (Opcional)
Envia correo de Organo
16 respuesta del Or v Informacion de la consulta Jurisdiccional
P g y/o Area
17 el Informacion de la consulta Servidor (a)
respuesta del Org.
18 Sl Il v Informacion de la consulta Servidor (a)
respuesta del Org.
19 Recibe correo v" Informacién de la consulta Usuario (a)
20 ¢, Conforme? Usuario (a)
SI No e . - P -
21 Fin 22 Enviar correo (1) Usuario (a)
23 AT L 7 Informacion de la consulta Usuario (a)
respuesta (20)

6.3.3. Ficha de caracterizacion del proceso de atencién via WhatsApp

ATENCION VIA WHATSAPP
N° Actividad Descripcién de tarea Responsables
) . v' Escribe al nimero de .
1 Envia mensaje WhatsApp con un saludo Usuario (a)
2 Recibe mensaje | v Recibe el saludo Servidor (a)
v Saludo, bienvenida,
3 | Enviainformacion |denF|f|cac|on , 'del Servidor (a)
servidor(a) y oEn qué le
podemos ayudar?
v Saludo, bienvenida,
4 . Rembg' ldenjuflcac:lon . 'del Usuario (a)
informacién servidor(a) v ¢En que le
podemos ayudar?
5 Envia consulta v Expresa su necesidad Usuario (a)
v -
6 Recibe consulta Inform.amon sobre  su Servidor (a)
necesidad
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‘. v Solicita: Apellidos y
Solicita datos Nombre, N° de expediente, Servidor (a)
N° de cita, DNI y correo
v Recibe: Apellidos y
Recibe solicitud Nombre, N° de expediente, Usuario (a)
N° de cita, DNI y correo
v' Envia: Apellidos y Nombre,
9 Envia datos N° de expediente, N° de Usuario (a)
cita, DNI y correo
v Recibe: Apellidos y
10 Recibe datos Nombre, N° de expediente, Servidor (a)
N° de cita, DN| y correo
11 ¢ Comunicacién en espera? Servidor (a)
Si No
Envia el motivo de . .
12 espera (14) 13 Fin Servidor (a)
14 Recibe el motivo | ¥ Informacién de la llamada Usuarlo (a)
de espera (15) de espera.
15 .Desea esperar? Usuario (a)
Si No
Envia respuesta de ; .
16 aceptacion (18) 17 Fin Usuario (a)
Recibe respuesta | . iy :
18 de aceptacion Informacion de aceptacion Servidor (a)
R .
19 | Realiza atencion Bisqueda de expediente u | g, 40r 1)
otros procedimientos.
Envia respuesta | v Orientacidn e informacién .
2 de atencion sobre su consulta Servidor (a)
. v Recibe orientacion e
Recibe respuesta . . .
21 de atencion informacién  sobre  su Usuario (a)
consulta.
22 ¢Conforme? Usuario (a)
Si No
g || EREGELIEREICD o), Fin Usuario (a)
conformidad (25)
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Recibe respuesta v s |
25 | de conformidad Informacion de ! Servidor (a)
conformidad
(286)
26 éSeguimiento? Servidor (a)
Si No
Realizar Seguimiento Envia agradecimiento .
27 (29) 28 (37) Servidor (a)
. | v Recibe  orientacion e
29 Iinwa re_spgesta informacion sobre su Servidor (a)
€ seguimiento
consuita.
Recibe v' Gracias por llamar al... .
- agradecimiento que tenga un buen dia e
31 Fin Usuario (a)
/ 6.3.4. Ficha de caracterizacion del proceso de atencién via MAU-BOT
157 ATENCION VIA MAU-BOT
“I'N° Actividad Descripcion de tarea Responsables |
v https:/iwww.pj.gob.peiwps/
Inaresa a |a wem/connect/CorteSuprema .
1 pé%in 2 Web /s_cortes_suprema_home/ Usuario (a)
as_|Inicio/
v . —
2 |  Abre ChatBot e T e o )
lado derecho de la pagina.
Bienvenida v Envia bienvenida ChatBot
Muestra opcicnes
v
4 de preguntas Son preguntas frecuentes ChatBot
Envia opciones de
v
5 preguntas Preguntas frecuentes ChatBot -
Recibe opciones '
v
6 de preguntas Preguntas frecuentes Usuario (a)
: "z .
7 Se’lecmona.y Selecmon.e pregunta de su Usuario (a)
envia la opcion preferencia
7 : —
8 | Recibe la opcion Rembg la - opcion g:iel ChatBot
usuario(a) de su preferencia
9 ¢Comunicacion con servidor(a)? ChatBot
Si No
, . ¢ EXxiste opciones de
10 | Envia mensaje (12) 11 preguntas? (31) ChatBot
12 | Recibe mensaje | v Servidor (a)
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¢ &)
\::g S’ v Saludo, bienvenida,
Y 13 | Envia informacién identificacién y pregunta al Servidor (a)
usuario
Recibe v Saludo, bienvenida,
14 , . identificacion y pregunta al Usuario (a}
informacion :
usuario
v Envia sus dudas e
15 ] Envia consulta inquietudes de sus procesos Usuario (a)
u otros
. v' Dudas e inquietudes de sus .
16 | Recibe consulta Brocesos u otros Servidor (a)
v Apellidos y nombres, N° de
17 Solicita datos expediente, N° Cita, DNI vy Servidor (a)
Correo
v Apellidos y nombres, N° de
18 | Recibe solicitud expediente, N° Cita, DNI y Usuario (a)
Correo
v Apellidos y nombres, N° de
19 Envia datos expediente, N° Cita, DN| y Usuario (a)
Correo
v Apellidos y nombres, N° de
20 Recibe datos expediente, N° Cita, DNI y Servidor (a)
Correo
. . v" Busca informacién requerida .
21| Realiza atencion oara brindarle al usuario Servidor (a)
Envia respuesta | v Envia informacion sobre la :
22 de atencién consulta del usuario(a) SCERAIEIR(E)
Recibe respuesta | v Informacion sobre la ,
= de atencion consulta del usuario(a) RN ()
24 ¢ Es conforme? Usuario (a)
Si No
Envia respuesta de . .
25 conformidad (27) 26 Envia consulta (15) Usuario (a)
Recibe respuesta | v/ Aprobado  respuesta de .
o de conformidad consulta SRR ()
v Estimado Sr. Sra. ..., ha sido
un placer poder ayudarlo/a,
Envia si tuviese una consulta no
28 L dude en acudir por este Servidor (a)
agradecimiento medic en wuna préxima
ocasion. Que tenga un buen
dia / tarde.
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v Estimado Sr. Sra. ..., ha sido
un placer poder ayudarlo/a,
Recibe si fuviese una consulta no
29 agradecimiento dudg en acudir por gste Usuario (a)
medio en una proxima
ocasion. Que tenga un buen
dia / tarde.
30 Fin Usuario (a)
31 ¢Existe opciones de preguntas? ChatBot
Si No
Muestra opciones de .
32 preguntas (4) 33 Envia respuesta (34) ChatBot |
34 | Recibe respuesta | ¥ Preguntas frecuentes Usuario (a)
35 ¢Desea ver mas opciones? Usuario (a)
Si No
Muestra opciones de . .
oreguntas (4) 37 Fin Usuario (a)

cita”

6.3.5. Ficha de caracterizacién del
videoconferencia - Aplicativo web “El Juez te escucha, programa tu

proceso de atencién via

APLICATIVO WEB “EL JUEZ TE ESCUCHA, PROGRAMA TU CITA”
N° Actividad Descripcidn de tarea Responsables
Ingresa v' https://cej.pj.gob.pe/citas/
1 credenciales del pages/sequridad/login.xhtm Magistrado (a)
aplicativo I
2 | Abre Mi bandeja .Ub'c.ado UL Magistrado (a)
izquierda
. Por N° de citas, fecha, .
3 Filtra motivo, estado, DNI Magistrado (a)
4 Abre cita (5y 7) Selecciona la o Magistrado (a)
programada
Ingresa a Google Ingresa a Google y luego a .

S Calendar la opcidn Calendar SRUETDE)
6 Genera(lél)nk S Crea Link de Meet Magistrado (a)
Ingresa a Abre videoconferencia de .

7 videoconferencia la cita programada Magistrado (a)

Ingresa a Link Abre la opcion Link Magistrado (a)
9 Reg'smét'”k e Digita el Link del Meet Magistrado (a)
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10 Almadcena LS |} 7 Guarda el Link del Meet Aplicacién
e Meet
v' Se mostrar el tiempo que
Inicia Conteo falta para la o
Regresivo videoconferencia (Dias + A gl
Horas y Minutos)
. Tiempo Cero? Aplicacion
Si No
Envia la activacion del -
13 | ingreso del Meet (15y | 14 L) (R e Aplicacion

Regresivo (12)

de consulta y

consulta del usuario(a)

17)
15 RO v Ellink se muestra Magistrado (a)
activacion
Apertura la - . \ .
v
16 Videoconferencia Inicia la Videoconferencia Magistrado (a)
17 Re_cibel !a v El link se muestra Usuario (a)
activacion
- . v' Envia solicitud para unirse .
18 Solicita Unirse e Usuario (a)
: - v Recibe solicitud para unirse .
19 | Recibe solicitud et Magistrado (a)
Acepta solicitud de | v Acepta la unidbn en la .
zs unirse Videoconferencia VERL ALY,
v Nombres y apellidos vy
21 | Envia informacion solicita el motivo de la Magistrado (a)
consulta
. v. Nombres y apellidos vy
22 infsfn?;bc?én solicita el motivo de la Usuario (a)
consulta
v Envia sus dudas e
23 | Envia consulta inquietudes de sus Usuario (a)
procesos u otros
v Recibe sus dudas e
. inquietudes de sSus :
24 | Recibe consulta procesos U otros  del Magistrado (a)
usuario
v Busca informacién
25| Realiza atencién requerida para brindarle al Magistrado (a)
usuario
Envia respuesta | , P .,
Envia informacién sobre |a :
26 de consulta y consulta del usuario(a) Magistrado (a)
nregunta
. 7 —
o7 Recibe respuesta Informacion sobre la Usuario (a)
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pregunta |
28 ¢ Tengo otra consulta? Usuario (a)
Si No

Envia consulta (23) | 30 |  Envia respuesta Usuario (a)
v

Recibe respuesta ?g,:ggﬁ:o CEEILSERCL Magistrado (a)
v Estimado Sr. Sra. ..., ha N

sido un placer poder
ayudarlofa, si tuviese una
consulta no dude en acudir Magistrado (a)
por este medio en una
proxima ocasion.  Que
tenga un buen dia / tarde.
v Estimado Sr. Sra. .., ha
sido un placer poder
ayudarlo/a, si tuviese una

Envia despedida
(33 y 35)

Recibe despedida

33 (34) consulta no dude en acudir Usuario (a)
por este medio en una
préxima  ocasion. Que
tenga un huen dia / tarde.
34 Fin v Termino de la atencion Usuario (a)
Retira al usuario | v* Retira al usuario de la :
S de la sala Videoconferencia Sl i)
Registra finalizar y <l P Ll
36 ) Magistrado (a) registra Magistrado (a)
observaciones S .
finalizado y observaciones
inali v
37 Guarda flnghzary Se ~ guarda el gstado Aplicacién
observaciones finalizado y observaciones
38 éExiste citas programas? Magistrado (a)
Si No
3g | Concede al siguiente | Fin Magistrado (a)
usuario {12)

6.3.6. Ficha de caracterizacion del proceso de atencién via
videoconferencia — Orientacion juridica, Plataforma virtual “El servicio
de justicia en tus manos”

PLATAFORMA WERB “EL SERVICIO DE JUSTICIA EN TUS MANOS”

N° Actividad Descripcién de tarea Responsables
Ingresa Google v" Ingresa a Google y luego a .

1 Calendar la opcién Calendar Magistrado (a)

2 Genera el Link de v Crea Link de Meet Magistrado (a)

Meet
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Reglstra:EI)tL ink de |, Registra el Link del Meet Magistrado (a)
Almacena el Link | /- Gjarda el Link del Meet Aplicacién

de Meet
Ingresa
credenciales del | v https://mau.pj.gob.pe/ Magistrado (a)
aplicativo
Abre el médulode | v Estda ubicado en la parte .
6 QOrientacién Virtual izquierda Magistrado (a)
Bandeja de v' Esta ubicado en la parte .
! solicitudes (8) izquierda Magistrado (a)
8 ¢(Horario de atencién? Aplicacion
Si No
Envia la activacion del
9 | ingreso del Meet (11y | 10 Fin Aplicacion
13)
11 Replbel !a v El link se muestra Magistrado (a)
activacion
Apertura la v lnic : , :
12 Videoconferencia Inicia la Videoconferencia Magistrado (a)
13 Replbe_ !a v El link se muestra Usuario {(a)
activacion
- . v" Envia solicitud para unirse .
14 Solicita Unirse a la videoconferencia Usuario (a)
, - v Recibe solicitud para unirse .

15| Recibe solicitud a |a Videoconferencia Magistrado (a)}
Acepta solicitud de | v Acepta la wunibn en la .

16 unirse Videoconferencia Magistrado (a)

v Nombres y apellidos vy
17 | Envia Informacion solicita el motivo de la Magistrado (a)
consulta
. v" Nombres y apellidos y
18 . Rec'b(?, solicita el motivo de la Usuario (a)
informacion
consulta
v Envia sus dudas e
19 Envia consulta inquietudes de SUS Usuario (a)
procesos u otros
v Recibe sus dudas e
. inquietudes de sSus .
20 | Recibe consulta orocesos U otros  del Magistrado {(a)
usuario
v Busca informacién

21| Realiza atencion requerida para brindarle al Magistrado (a)

usuario




= 5
\-1 ey de consuita Magistrad
ST\ ) y . agistrado (a)
%)"‘.ﬁ.”ﬁ““}f pregunta consulta del usuario(a)
= Recibe respuesta .
v Informacion sobre la .
23 de consulta y ) Usuario (a)
consulta del usuario{a)
pregunta
24 ¢ Tengo otra consulta? Usuario (a)
Si No
25| Enviaconsulta(19) | 26 |  Envia respuesta Usuario (a)
v
27 | Recibe respuesta |~ AAProbado respuesta de | 4o iiag (a)
consulta
v Estimado Sr. Sra. .., ha
sido un placer poder
. . ayudario/a, si tuviese una
28 S LT consulta no dude en acudir Magistrado (a)
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Envia respuesta |

Envia informacion sobre la

(33 vy 35)

por este medic en una
préxima ocasion. Que
tenga un buen dia / tarde.

29

Recibe despedida

Estimado Sr. Sra. ..., ha
sido un placer poder
ayudarlofa, si tuviese una
consulta no dude en acudir

Usuario (a)

(34) )
por este medio en una
préxima ocasion. Que
tenga un buen dia / tarde.
30 Fin v Término de la atencién Usuario (a)
Retira al usuario | v retira al usuaric de Ia :
S de la sala Videoconferencia Magistrado (a)
Registra finalizar y v En , S el . el .
32 observaciones Magllstrado (a) r_eglstra Magistrado (a)
finalizado y observaciones
inali v
33 Guarda fln?hzar y Se - guarda el _estado Aplicacion
observaciones finalizado y observaciones
34 .Existe citas programas? Magistrado (a)
Si No
Concede al siguiente . .
35 usuario (12) 36 Fin | Magistrado (a)
6.3.7. Ficha de caracterizacion del proceso de atencién presencial
ATENCION PRESENCIAL
N® Actividad Descripcién de tarea Responsables
1 Solicita cita v" Cita presencial Usuario (a)
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2 ¢ Con discapacidad auditiva? Servidor (a)
Si No
Envia programacion ¢ Disponibilidad de .
< (5) 4 horario? (7) SCIEIEAE)
Recibe . .
v
5 programacién Fecha y hora de cita Usuario (a)
Asiste cita . :
v
6 programada (8) Fecha y hora de cita Usuario (a)
7 ¢Disponibilidad de horario? Servidor (a)
Si No
8 | Realiza atencion (10) | ¢ | EMV'2 pr‘zg;ama""’” Servidor (a)
Envia respuesta | v Informacion de respuesta .
e de atencién de atencién =SRlwelr ()
Recibe respuesta | v' Informacion de respuesta .
it de atencion (12) de atencidn =S (2)
12 ¢ Conforme? Usuario (a)
Si No
Envia respuesta de C .
13 conformidad (21) 14 Solicita cita (1} Usuario (a)
Recibe respuesta | v Informacion de .
Ue de conformidad conformidad SEHEr (),
16 Fin Servidor (a)

6.4. DEFINICION DE INDICADORES DE GESTION

6.4.1. CANTIDAD DE ATENCIONES

Este indicador mide el nUmero de atenciones realizadas a los/las
usuarios/as de acuerdo a los servicios que presta la institucién.

Cantidad de atenciones = Atenciones virtuales + Atenciones presenciales

Fuente:

Servicio de Justicia en tus manos”.

Maédulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
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6.4.2. INDICE DE MODALIDAD DE ATENCION

Este indicador mide la cantidad de solicitudes de atencion virtual y
presencial generadas por los/las usuarios/as, con la finalidad de ser
'a}endidos mediante el uso de canales virtuales o0 en los Mddulos de
Atencion al Usuario del Poder Judicial.

Modalidad de atencion (tipo)

Total de atenciones realizadas 100

Modalidad de atenciéon =

Fuente:

e Modulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos”.

6.4.3. INDICE DE ATENCIONES POR CONDICION

Este indicador mide la cantidad de solicitudes de atencidn que realizan
los/las usuarios/as segun su condicién a los diferentes servicios que brinda
la institucion, garantizado una adecuada informacién y comunicacion,
promoviendo que ejerzan sus derechos en igualdad de condiciones al resto
de la poblacion

Condicion del usuario (tipo)
¥

Total de usuarios '

Atenciones por condicion =

Fuente:

s Moddulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos”.

6.4.4. TIEMPO DE ESPERA

Este es uno de los indicadores de calidad del servicio al usuario/a mas
importante, este indicador mide cuanto tiempo el usuario/a esperd para
recibir una primera atencién a través de medios de contacto como, atencion
presencial o atencién virtual (correo electrénico, WhatsApp, teléfono o
MAU-BOT).
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Cuanto mas se demore en atender, mas insatisfecho estara el/la usuario/a;
y este muchas veces puede abandonar el servicio.

// Tiempo de espera = Monento de atencion — M. de solicitud de servicio

Fuente:

+ Base de Datos de la plataforma virtual “E! Servicio de Justicia en tus
manos”.

6.4.5. TIEMPO DE ATENCION

Esta métrica muestra el tiempo promedio que tarda cada servidor/ra en
responder por correo electrénico, MAU-BOT o teléfono u otro medio a cada
solicitud de atencion durante un espacio de tiempo definido.

Tiempo de atencién = M. fin de atencion - M. inicio de atenciéon

Fuente:

¢« Base de Datos de la plataforma virtual “El Servicio de Justicia en fus
manos”.

6.4.6. SERVQUAL (servicio + calidad)

Este indicador mide la calidad en el servicio que se presta en funcién de las
expectativas de los usuarios.

Se registrara, en primera instancia, la percepcion que los/las usuarios/as
tienen acerca del servicio que presta la institucion. Posteriormente se
registrara el puntaje de conformidad a atencidn recibida y se realizara la
comparativa.

Puntaje de atencion recibida
Puntaje expectaiva del usuario

indice de Satisfaccién =
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Fuente:

o Formato 1 — Encuesta ServQual usuario externo

%

- ) Parametros:

PUNTAJE DE
CATEGORIA INDICE CONDICION ATENCION
SUPERA LAS 5] Excelente 4-5
EXPECTATIVAS ' Muy bueno 3
Bueno 1-2 ]
ATENCION 1 Bueno 4-5
PREDECIBLE Regular 3
Bajo 1-2
NO SUPERA LAS o Bajo . 4-5
EXPECTATIVAS ' Mus{ bajo 3
Pésimo 1-92

6.4.7. INDICE DE SATISFACCION DEL USUARIO

Este indicador es el mas utilizado para medir el grado de satisfaccion del
usuario/a. Esta informacién se obtiene cuando se pide al usuario/a que
califique el servicio luego de haber recibido la atencion.

Para facilitar el proceso, se puede utilizar los calificadores de atencion,
donde el usuario podra seleccionar a cuenta personal el grado de
satisfaccion percibido en el proceso de atencidén. Un ejemplo de este tipo
seria; “En una escala de Excelente, bueno, regular y malo, ;cémo
calificaria la atencion recibida?

Etiqueta de estado (escala)

- - * 100
Total de atenciones realizadas

Indice de Satisfaccién =

Fuente:

¢ Médulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos”.
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¢+ Formato - Registro de atenciones presenciales del Médulo de Atencién
al Usuario.

6.4.8. INDICE DE RECOMENDACION

Este indicador de atencién al usuario/a sirve para medir cuantos de tus
usuarios/as recomendarian la atencidn del Poder Judicial a otro
ciudadano/a.

Etiqueta de estado Bueno + E.de estado Excelente
*
Total de atenciones realizadas

indice de Recomendacién =

Fuente:

¢ Mobdulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos”.

+ Formato - Registro de atenciones presenciales del Modulo de Atencion
al Usuario.

6.4.9. EFICACIA

Este indicador hace referencia a si la necesidad del usuario/a ha sido
satisfecha por el servicio en cuestion. Si |a respuesta es “Excelente”,
estaremos frente a una eficacia elevada.

Etiqueta de estado Excelente
*
Total de atenciones realizadas

indice de eficacia = 100

Fuente:

o Madulo “Estadisticas”, perfil administrador de la plataforma virtual “El
Servicio de Justicia en tus manos”.

6.4.10. INDICE DE COMPROMISO
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Tener a un equipo en sintonia con las metas deseadas es lo mas
importante para ofrecer un servicio de atencién al usuario/a de calidad.
Ellos serdn los responsables de la reputacién de la institucion.

Para obtener informacién y medir este indicador, se aplican cuestionarios o
encuestas breves a los/las servidores/as para conocer su grado de
satisfaccion y conformidad con fa funcion que desempefian. Por ejemplo,
averiguar si estan de acuerdo con las metas fijadas, si sienten que cuentan
con las herramientas adecuadas para trabajar de forma eficiente, o si se
sienten capacitados/as para realizar su funcién o les hace falta mas
capacitacion.

Satisfaccién de servidor(a)
Puntaje maximo de satisfacion

indice de Satisfaccion =

Fuente:

¢ Formato 2 — Encuesta de Compromiso usuario interno

Parametros:
CATEGORIA PUNTAJE
Mal clima laboral 1-2
Clima laboral estable 3
Buen clima lahoral 4-5
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6.5. FORMATOS

FORMATO 1: ENCUESTA SERVQUAL USARIO EXTERNO

COMISION NACIONAL DE ATENCION AL USUARIO
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ...
MODULO DE ATENCION AL USUARIO - MAU
2021

SERVQUAL

DNI:

SERVICIO SOLICITADO:

1.Enuna escala de 1 a 5, donde 5 es la mayor calificacion.
£ Qué tan altas son sus espectativas sobre la atencion que
recibirad?

ONNOBRORNORNO

2. En una escala de 1 a 5, donde 5 es la mayor calificacion.
:Comé calificaria usted la atenci6n recibida?

ONIONNONIONO

3. Observaciones:
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FORMATO 2: ENCUESTA DE COMPROMISIO USUARIO INTERNO

g\ COMISIIN NACIONAL DE ATENCION AL USUARIO
i | : CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE ...
f } MODULO DE ATENCION AL USUARIO - MAU
\abalss /, 2021
s
= INDICE DE COMPROMISO
1" om [ | MAU-SEDE JuDiClAL: |
1. En una escala de 1.3 5, donda 5 es blalmenie de acuerdo. 3. Enuna ascala de 1 a 5, donde 5 es blaments conlprme,
£Qué tan de acuerdo se slente con las metas propuestas en su drea do & Qué tan conforme se slente con los equipos ticnologlcos a sy
Urabajo? dispocisién para of dasarvolio de su trabajo?
2. Enuna escalade 1 3 5, donde 5 a3 muy buena. 4, Enuna escata de 1 35, donde 5 3 itatmenta capackado,
LQuié tan buna ¢ la relacion laboral que mantiens con sus compalieros &CGud tan capacitado se siente para desarvollar con efectivamennie su
de trabajo? funciones?
4. Observacones:

7. CONTROL DE CAMBIOS

FECHA DE T RESPONSABLE
VERSION ACTUALIZACION ACTUALIZACION BELRARES PROCESO
8. ANEXOS

8.1. MAPA MENTAL DE LOS SERVICIOS DEL MODULO DE ATENCION AL
USUARIO/A JUDICIAL.
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8.2. BANNER DE CANALES VIRTUALES DE ATENCION ALTERNATIVA

CANALES VIRTUALES

DE ATENCION
ALTERNATIVA

o
(L 120 -] CORTESUPREMA-DISTRITOS JUDIGILES
“E’@{éi‘i/ * CORTE SUPREMA  * HUANCAVELICA  * MADRE DE DIOS
* AMAZONAS * HUANUCO * MOQUEGUA
* ANCASH * HUAURA * PASCO
* APURIMAC * ICA * PIURA
* AREQUIPA * JUNIN * PP.- VENTANILLA
* AYACUCHO * LALIBERTAD * PUNO
* CAJAMARCA * LAMBAYEQUE  * SAN MARTIN
* CALLAD * LIMA * SELVA CENTRAL
* CANETE * LIMA ESTE * SULLANA
* CSNIPE * LIMA NORTE * TACNA
* CUSCO * LIMA SUR * TUMBES
* DEL SANTA * LORETO * UCAYAL!
QOO | wewrpizobpe EEII
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