RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 059-2018-CE-PJ
Lima, 7 de febrero de 2018
VISTO:

El Oficio N° 548-2018-SG-CS-PJ, cursado por el sefior doctor Duberli
Apolinar Rodriguez Tineo, Presidente de la Corte Suprema de Justicia de la Reptiblica,
que contiene los lineamientos para la creacion de la Comisién Nacional de Atencién al
Usuario Judicial.

CONSIDERANDO:

Primero. Que mediante Resolucion Administrativa N° 338-2008-CE-PJ,
de fecha 31 de diciembre de 2008, se aprobo el “Plan de Desarrollo Institucional del
Poder Judicial”, que ha sido reestructurado en concordancia con lo dispuesto por la
Ley de Coordinacion entre el Poder Judicial y el Poder Ejecutivo para la Programacién
y Formulacion del Presupuesto Institucional del Poder Judicial, Ley N° 28821; asi
como, teniendo en cuenta las pautas de carcter técnico y operativo sefialadas en la
Directiva N° 013-2008-CE-PJ, aprobada por Resolucién Administrativa N° 271-2008-
CE-PJ; dando origen al Plan de Desarrollo Institucional del Poder Judicial 2009-2018,
version junio 2011.

El mencionado plan, entre otras estrategias y objetivos generales validados, sefiala el
mejoramiento del acceso a la justicia, a fin de brindar al ciudadano un servicio
predecible, eficiente, eficaz, efectivo, oportuno, inclusivo y con caracter universal.

Segundo. Que, por ello, como una de las primeras medidas
administrativas adoptadas por el Poder Judicial, en aras de brindar un servicio
oportuno, eficiente y eficaz, se emitié la Resolucién Administrativa N° 232-2009-CE-
PJ, del 17 de julio de 2009, que aprobo la Directiva N° 007-2009-CE-PJ sobre
“Normas para el Funcionamiento de los Terminales de Atencién al Usuario Judicial”,
con el objeto de establecer normas y procedimientos para facilitar el acceso de los
servicios que brinda el Poder Judicial, a través de la desconcentracién de los mismos,
como una forma de acercamiento a la ciudadania.

Tercero. Que, no obstante ello, resulta necesario que dicha estrategia,
construida a partir de la politica transversal de justicia, para el logro de sus objetivos
generales, cuente con un responsable que conduzca y proponga las acciones
pertinentes, para mejorar el servicio de administracién de justicia, con la satisfaccion
de sus usuarios; y superar los estandares en la imagen del Poder Judicial.
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Cuarto. Que, en tal sentido, el sefior Presidente de la Corte Suprema de
Justicia de la Repiiblica remite a este Organo de Gobierno, los lineamientos esbozados
por el Despacho Presidencial, para la creacién de la Comision Nacional de Atencidn al
Usuario Judicial, considerando que el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial como
Organo de Gobierno de este Poder del Estado, debera encargar se realicen los estudios
presupuestales y técnicos para viabilizar el adecuado funcionamiento de la mencionada
comision.
Dicha propuesta se encuentra alineada al Plan de Desarrollo Institucional 2009-2018;
asi como, al Plan de Gobierno 2017-2018, que tiene como uno de sus ejes estratégicos
de gestidn, el acceso a la justicia. Por lo que, dada su trascendencia podria convertirse
en un foro permanente en la estructura organizacional.

Quinto. Que el objeto de la creacién de la Comisién Nacional de
Atencion al Usuario Judicial, es establecer el diagndstico de los principales problemas
que tienen los usuarios del servicio de administracion de justicia a nivel nacional,
midiendo los niveles de satisfaccion, a través del monitoreo constante por encuestas,
evaluando el acceso a las sedes de los drganos jurisdiccionales; y, proponiendo las
medidas para mejorar la atencion a los usuarios del servicio de justicia.

Sexto. Que conforme a lo previsto en los incisos 14), 26) y 30) del
articulo 82° del Texto Unico Ordenado de la Ley Orgéanica del Poder Judicial, son
funciones y atribuciones del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial, designar
comisiones de asesoramiento, investigacion y estudio; la adopcién de acuerdos y
demas medidas necesarias para que las dependencias de este Poder del Estado
funcionen con celeridad y eficiencia; y, definir las politicas para la concesion de los
servicios conexos y complementarios a la administracion de justicia.

Por estos fundamentos; en mérito al Acuerdo N° 135-2018 de la cuarta
sesién del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial de la fecha, adoptado con la
intervencion de los sefiores Rodriguez Tineo, Tello Gilardi, Lama More, Ruidias
Farfan, Vera Meléndez y Angulo Arana; en uso de las atribuciones conferidas por el
articulo 82° del Texto Unico Ordenado de la Ley Orgénica del Poder Judicial. Por
unanimidad,

SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Crear la “Comision Nacional de Atencion al Usuario
Judicial”.
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Articulo Segundo.- Aprobar los lineamientos para el funcionamiento de
la mencionada comision; que en documento adjunto forma parte integrante de la
presente resolucion.

Articulo Tercero.- Delegar al sefior Presidente del Poder Judicial, la
facultad de designar a los integrantes de la “Comisiéon Nacional de Atencién al
Usuario Judicial”; asi como, a su Secretario Técnico y un Asesor Especializado.

Articulo Cuarto.- La Gerencia General del Poder Judicial, efectuara los
estudios presupuestales y técnicos correspondiente.

Articulo Quinto.- Transcribir la presente resolucion al Presidente del
Poder Judicial, Oficina de Control de la Magistratura del Poder Judicial, y, a la
Gerencia General del Poder Judicial, para su conocimiento y fines consiguientes.
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ATENCION AL USUARIO JUDICIAL

OBJETO.-

Establecer el diagnéstico de los principales problemas que tienen los usuarios
del Servicio de Administracién de Justicia a nivel nacional.

Medir los niveles de satisfaccion en los usuarios del Servicio, a través del
monitoreo constante por encuestas.

Conocer quien es el usuario de los érganos jurisdiccionales, y los motivos de sus
gestiones.

Evaluar el acceso a las sedes de los érganos jurisdiccionales.

Conocer las sugerencias del usuario para la mejora del Poder Judicial.
Coordinar con la Gerencia de Desarrollo Corporativo de la Gerencia General del
Poder Judicial, el manejo de la informacion relativa a la mejora en la atencion de
los aspectos no jurisdiccionales del Poder Judicial.

Mantener una base de datos estadistica de la informacién que recopile, para la
definicion de politicas publicas y adopcion de disposiciones administrativas.
Proponer planes de capacitacion, tendientes a la mejora de la calidad del
servicio brindado por este Poder del Estado.

Proponer otras medidas para mejorar la atencién de los usuarios del servicio de
administracion de justicia a nivel nacional.

FINALIDAD.-

Mejorar el servicio de administracion de justicia para la satisfaccion oportuna de
los usuarios del mismo; y, con ello, superar los estandares en la imagen del
Poder Judicial.

ALCANCE.-

La Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial realizara sus actividades a
nivel de la Corte Suprema de Justicia, las 34 Cortes Superiores de Justicia de la
Republica, Sala Penal Nacional; y el Sistema Nacional de Delitos de Corrupcion
de Funcionarios; precisando que no esta facultada a intervenir o pronunciarse en
asuntos de naturaleza jurisdiccional; y otros asuntos atribuidos a la competencia
exclusiva de otros 6rganos.

BASE LEGAL.-

Constitucion Politica del Perq, articulos 138°, 139°, 143°, 144° y 146°.
Decreto Supremo N° 17-93-JUS, TUO de la Ley Organica del Poder Judicial.
Decreto Supremo N° 42-2011-PCM, creacion del Libro de Reclamaciones.
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Plan de Desarrollo institucional del Poder Judicial 2009-2018.

Resolucién Administrativa N° 232-2009-CE-PJ, que aprobé la Directiva N° 007-
2009-CE-PJ “Normas para el funcionamiento de los Terminales de Atencion al
Usuario Judicial”.

Resolucién Administrativa N° 111-2016-CE-PJ, que aprob6 el Reglamento de
Organizacion y Funciones de la Corte Suprema de Justicia.

Resolucion Administrativa N° 312-2017-CE-PJ, que dispone la implementacién
del Libro de Reclamaciones en la Corte Suprema de Justicia y Consejo
Ejecutivo del Poder Judicial.

RESPONSABLE.-

El Juez Supremo Titular designado por la Presidencia del Poder Judicial como
Presidente de la Comisién, sera el responsable de conducir y proponer las
acciones pertinentes en la Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial;
reporta directamente al Titular de este Poder del Estado.

AMBITO DE COMPETENCIA TERRITORIAL.-

La Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial tiene competencia en toda
la Republica, su sede se ubica en la ciudad de Lima.

ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONES.-

Organo de Gestion (Presidencia de la Corte Suprema de Justicia)

La Presidencia de la Corte Suprema de Justicia, es el 6rgano de gobierno que
dirige la Corte Suprema de Justicia y al Poder Judicial; y que en relaciéon a la

Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial, tiene las siguientes
atribuciones:

Promover el mejoramiento de la calidad del servicio de administracion de

justicia.

- Supervisar la labor de la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial.

- Impulsar la ejecucién de las recomendaciones formuladas por la Comision
Nacional de Atencion al Usuario Judicial, en los distintos 6rganos de gobierno
del Poder Judicial.

- Las demas que corresponda por la investidura que ostenta.

Organo de Direccién (Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial, mas
apoyo técnico).

La Comisiéon Nacional de Atencién al Usuario Judicial, es el érgano rector de
maxima autoridad de caracter permanente que dirige la politica institucional para
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la mejora en la atencién al usuario judicial; enfocada en obtener diagnosticos
técnicos y especializados que permita la mejora de la calidad del servicio
brindado a los justiciables, coordinando con tal propésito con la Gerencia de
Desarrollo Corporativo del Poder Judicial.

Funciones de la Comisién Nacional de Atencion al Usuario Judicial:

Planificar, conducir, coordinar, supervisar, monitorear y evaluar de manera
integral la politica institucional en materia de mejora de la calidad del servicio
brindado a los justiciables a nivel nacional.

Proponer a la Presidencia del Poder Judicial la adopcion de medidas
pertinentes, conducentes a brindar un éptimo servicio al usuario judicial.
Coordinar con la Gerencia de Desarrollo Corporativo y la Subgerencia de
Atencion de Propuestas Ciudadanas del Poder Judicial, el desarrollo de sus
actividades, debiendo estas ultimas suministrarles la informacion pertinente.
Proponer planes de capacitacion, tendientes a la mejora de la calidad del
servicio brindado por este Poder del Estado.

Impulsar la sensibilizacion y formacion de los operadores de justicia, para
alcanzar su identificaciéon con comportamientos positivos que incidan en la
mejora de la percepcion externa del servicio que se brinda.

Integrantes de la Comisién Nacional de Atencion al Usuario Judicial:

Un Juez Supremo Titular, designado por la Presidencia del Poder Judicial,
quien presidira la Comision.

Gerente General del Poder Judicial.

Jefa del Gabinete de Asesores de la Presidencia del Poder Judicial.
Secretario General del Consejo Ejecutivo del Poder Judicial.

Secretario General de la Corte Suprema de Justicia o su representante.
Gerente de Planificacion del Poder Judicial.

Gerente de Desarrollo Corporativo del Poder Judicial.

Gerente de Servicios Judiciales y Recaudacion del Poder Judicial.

Gerente de Administracion y Finanzas del Poder Judicial.

Jefe de la Oficina de Imagen y Comunicaciones de la Corte Suprema.
Administrador de la Corte Suprema de Justicia.

Sub Gerente de Atencion de Propuestas Ciudadanas de la Gerencia de
Desarrollo Corporativo del Poder Judicial.

El Secretario Técnico de la Comisién, quien sera propuesto por el Presidente
de la Comision Nacional.

Secretaria Técnica de la Comisidn Nacional de Atencion al Usuario Judicial:

La Secretaria Técnica de la Comisién Nacional, es el 6rgano de asistencia
técnica que disefa, planifica, ejecuta, implementa, monitorea y evalia las



politicas, planes y acciones de la institucién dirigidas a obtener la mejora de la
calidad y la satisfaccion del usuario del servicio de administracién de justicia a
nivel nacional.

Funciones de la Secretaria Técnica:

- Impulsar la institucionalizacién y fortalecimiento de una cultura de cambio
organizacional orientada a la internalizacién de conductas, que busquen la
mejora en la calidad del servicio.

- Elaborar propuestas normativas para la mejora del marco juridico vigente, en
el marco del servicio de administracion de justicia.

- Formular el plan anual de la Comision Nacional de Atencion al Usuario
Judicial.

- Formular el presupuesto a requerirse para la ejecucion e implementacion del
Plan de Trabajo de la indicada Comisién Nacional y Comisiones Distritales;
asi como, para su funcionamiento y sostenibilidad.

- Disefar planes de capacitacion y difusiéon, enfocados en la mejora de la
atencion al usuario judicial.

- Sostener reuniones de trabajo y coordinaciéon con las Comisiones Distritales
de Atencion al Usuario Judicial, Gerencia General del Poder Judicial, otras
dependencias administrativas y organizaciones publicas y privadas.

- Conformar equipos de trabajo especializados y gestionar de ser el caso la
contratacion de consultorias.

- Presentar al Presidente de la Comision Nacional de Atenciéon al Usuario
Judicial, el informe de los avances y resultados de la gestion anual de la
Comision; asi como, los informes que le sean requeridos.

- Elaborar informes técnicos segun corresponda.

- Cumplir con las demas funciones propias del cargo y las asignadas por la
Presidencia de la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial.

En este marco, desarrolla sus funciones sobre la base de un equipo técnico
multidisciplinario conformado por los siguientes componentes:

a) Gestion de Monitoreo y Evaluacién,

b) Observatorio de la calidad del servicio,
c¢) Capacitacion; vy,

d) Difusion de los logros obtenidos.

Para lo cual contara con el apoyo minimo de 5 profesionales y 2 asistentes
técnicos.

Apoyo Técnico de la Comision Nacional de Atencién al Usuario Judicial:

- Un Asesor Especializado (propuesto por la Presidencia de la Comision).
- Integrantes del Gabinete de Asesores de la Presidencia del Poder Judicial.
- Sub Gerencia de Estadistica del Poder Judicial (Elaboracién de encuestas).



7.3. Organo Consultivo (Consejo Consultivo de la Presidencia del Poder Judicial).

Es un equipo de asesoramiento calificado integrado por especialistas que
integran el Consejo Consultivo de la Presidencia del Poder Judicial, quienes
brindan asistencia técnica de manera ad honorem:; son convocados a prestar el
asesoramiento a pedido de la Presidencia de la Comisién en asuntos puntuales.

Funciones del 6rgano consultivo:

- Analizar y dar a conocer sus puntos de vista, sobre materia ambiental que le
sean planteadas por el Presidente de la Comision Nacional de Atencion al
Usuario Judicial.

- Emitir opinién en los asuntos que la indicada Comisién Nacional lo solicite.

- Brindar asistencia técnica especializada a la Comision Nacional.

- Participar en las reuniones de trabajo que convoque la Presidencia de la
Comisién Nacional de Atencién al Usuario Judicial.

- Proponer planes, acciones y/o recomendaciones que permitan optimizar la
calidad del servicio de administracion de justicia.

- Las demas que le encomiende la Presidencia de la Comision Nacional de
Atencién al Usuario Judicial.

7.4. Organos Desconcentrados (34 Comisiones Distritales de Atencion al Usuario
Judicial).

El Presidente de cada Corte Superior de Justicia conformara la Comisién Distrital
de Atencion al Usuario Judicial, pudiendo delegar su representacién en un Juez
Superior Titular quien la Presidira, dicha Comisién estara integrada por el
Gerente de Administracion Distrital o el Jefe de la Oficina de Administracién de la
Corte Superior, el Jefe de la Oficina de Asesoria Legal de la Corte Superior, el
Jefe de Recursos Humanos, el Jefe del Area de Servicios Judiciales, el Jefe del
Area de Planificacion; el Jefe del Centro de Distribucion General; y el Jefe del
Area de Notificaciones.

Las Comisiones Distritales de Atencion al Usuario Judicial, implementaran en los
respectivos Distritos Judicial, las directivas provenientes de la Comision Nacional
de Atencién al Usuario Judicial; y reportan el estado de su implementacion.

Las mencionadas Comisiones Distritales, cuentan ademas con una Secretaria

Técnica Distrital; y un 6érgano de apoyo conformado por un especialista y un
asistente administrativo de apoyo.

Vill. ATRIBUCIONES DEL PRESIDENTE DE LA COMISION NACIONAL DE
ATENCION AL USUARIO JUDICIAL.-

8.1. Dirigir a la Comisién Nacional de Atencion al Usuario Judicial.



8.2.

8.3.

8.4.

8.5.

8.6.

8.7.

8.8.

IX.

9.1.

9.2.

9.3.

9.4.

Representar a la Comision Nacional de Atencion al Usuario Judicial ante las
instituciones y organismos nacionales e internacionales competentes; y en los
actos publicos correspondientes.

Convocar a los miembros, componentes del apoyo técnico u érgano consultivo;
y proponer la agenda de las sesiones de la Comisién Nacional de Atencion al
Usuario Judicial.

Presentar el Plan de Trabajo y acciones de la Comisién Nacional de Atencion
al Usuario Judicial, para su aprobacion por la Comisién y posterior ejecucion.
Presentar el Informe sobre los avances y resultados de la Comision Nacional.
Presentar el presupuesto a requerirse, para el optimo funcionamiento y
sostenibilidad de la Comisiéon Nacional y Comisiones Distritales de Atencion al
Usuario Judicial.

Sostener reuniones de trabajo, de articulacion y de coordinacion interinstitucional
con los Presidentes de las Comisiones Distritales de Atencién al Usuario
Judicial, Gerencia General del Poder Judicial; y demas areas administrativas del
Poder Judicial, en el marco de la politica institucional de mejora de la calidad del
servicio de administracion de justicia a nivel nacional.

Promover la celebracién de Convenios de Cooperacion Interinstitucional, con
instituciones, organismos publicos y/o privados, nacionales o internacionales,
con la finalidad de mejorar la calidad del servicio de administracion de justicia a
nivel nacional.

ASPECTO OPERATIVO.-

Las modelos de encuestas seran estructurados y estandarizados a partir de
objetivos propuestos, siendo preparados por la Sub Gerencia de Estadistica del
Poder Judicial.

Las Comisiones Distritales de Atencion al Usuario se encargaran de ejecutar las
tomas de muestra de las encuestas entre los justiciables asistentes a las sedes
judiciales, distribuidas equitativamente; y reportaran los resultados a la
Presidencia de la Comision Nacional y a la Gerencia de Planificacion del Poder
Judicial. Los encuestadores seran capacitados en el manejo de la técnica de la
entrevista y herramientas de la investigacion.

La Comision Nacional supervisara la labor de las Comisiones Distritales,
realizando cada 15 dias viajes (de 1 0 2 dias de duracion) a los Distritos
Judiciales, precisando que la comitiva comprendera entre 2 o 3 personas.
Atendiendo a que la Gerencia de Desarrollo Corporativo del Poder Judicial, a
través de su Subgerencia de Atencién de Propuestas Ciudadanas, realiza una
labor permanente para calificar la calidad del servicio de administracion de
justicia, ésta gerencia proporcionara el apoyo correspondiente a la Comision
Nacional, para el adecuado cumplimiento de sus fines y objetivos.
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