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Resumen

La tesis se ha desarrollado teniendo como objetivo determinar cudl es el impacto
de la virtualizacion en el Médulo de Atencién al Usuario de la Corte Superior de
Justicia de La Libertad durante el afio judicial 2022. Se trata de una investigacion
basica, de enfoque cualitativo, descriptivo. Se han usado las técnicas del analisis
documentario y Entrevista, que fueron aplicados con sus respectivas guias. Tuvo
como participantes a seis servidores adscritos al MAU de las Sedes de Bolivar y
Natasha. Como resultados se encontréo que la Corte Superior de Justicia de la
Libertad ha expedido diversas resoluciones administrativas que han virtualizado
procedimientos de atencién e implementados aplicativos webs. Por su parte los
servidores entrevistados consideran que el MAU se ha virtualizado, lo cual ha
favorecido su trabajo y ha optimizado el servicio de atencion al usuario judicial. Se
ha concluido que la virtualizacion del MAU de la CSJLL ha tenido impacto directo
en el trabajo que realizan los servidores de dicha area en favor de todos los usuarios
judiciales, quienes pueden acceder y calificar dicho servicio en la modalidad virtual

y presencial.

Palabras clave: Impacto, virtualizacion, atencién al usuario.
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Abstract

The thesis has been developed with the objective of determining the impact of
virtualization in the User Service Module of the Superior Court of Justice of La
Libertad during the judicial year 2022. It is a basic investigation, with a qualitative,
descriptive approach. Documentary analysis and Interview techniques have been
used, which were applied with their respective guides. It had as participants six
servers attached to the MAU of the Bolivar and Natasha Headquarters. As a result,
it was found that the Superior Court of Justice of La Libertad has issued various
administrative resolutions that have virtualized service procedures and implemented
web applications. For their part, the servers interviewed consider that the MAU has
been virtualized, which has favored their work and has optimized the judicial user
service. It has been concluded that the virtualization of the MAU of the CSJLL has
had a direct impact on the work carried out by the servers of said area in favor of all
judicial users, who can access and qualify said service in the virtual and face-to-

face modality.

Keywords: Impact, virtualization, customer service.
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l. INTRODUCCION

La emergencia epidemioldgica generada por el contagio masivo del coronavirus Covid-19,
iniciada en marzo del 2020 gener6 una brecha de comunicacién que separ6 al usuario
judicial del sistema de administracion de justicia, pues las formas de atencion con las que
se contaban requerian del necesario contacto fisico, el cual en circunstancias de pandemia
se encontraba vetado. Esta situacion resulta mas problematica en los paises de
Latinoamérica, pues el desarrollo tecnoldgico, economia y cultura virtual no presentaba
condiciones para implementar formas de comunicacion alternativas sin el contacto fisico de
personas, perjudicando severamente la institucionalidad de la administracion de justicia,

disminuyendo a su vez los niveles de confianza y aceptacion del usuario judicial.

El aislamiento social forzado obligd que los sistemas de atencion al usuario del Poder
Judicial tengan que implementar formas alternativas para mantener su continuidad en
beneficio de los usuarios judiciales. En tal sentido y, teniendo en cuenta que el peligro de
contagio se acrecienta con la atencion presencial, el Poder Judicial a través de la R. A. No.
084-2020-CE-PJ, resolvié implementar a nivel nacional el M6édulo de Atencién al Usuario
(en adelante MAU), como una solucion alternativa y viable a la falta de mecanismos
operativos de atencion al usuario judicial, este MAdulo cuenta procedimientos que habilitan
la virtualidad en la atencién al usuario judicial conforme a lo establecido en el Decreto

Legislativo No. 1412 (2018) en cuanto instaura procedimientos y protocolos estandarizados.

La implementacién del MAU se ha venido realizando de manera progresiva en las Cortes
de Superiores de Justicia del Pert a partir del afio 2020 conforme a la disponibilidad
presupuestaria del Poder Judicial; sin embargo, esta progresividad ha ocasionado no solo
letargo en la aplicacion de politicas publicas de modernizacién y transformacion digital en
la atencién al usuario judicial; sino que también ha generado que las Cortes Superiores de
Justicia se vean obligadas a implementar mdultiples practicas de atenciébn que no
necesariamente se ajustan a los canones de la Ley de Transformacion Digital, poniendo en
peligro la continuidad y eficiencia de la atencion al usuario judicial; lo cual a su vez genera
bajo niveles de aceptacion e identificaciéon de la poblaciéon con el Poder Judicial. Esa
situacion se agravé con el surgimiento del coronavirus Covid-19, puesto que las formas
tradicionales de atencion resultaron ineficientes e incapaces de cubrir las brechas que
genero el aislamiento social obligatorio. Para reducir estas brechas, es necesario gestionar

e implementar formas de atencion virtuales acordes a los estandares de calidad delineados
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en el PEI del Poder Judicial aprobado por R. A. No. 000136-2021-P-PJ sin dejar de atender
a los usuarios en condicion de vulnerabilidad por razones de indole econémica, geografica

y/o educacion.

De conformidad a lo establecido en la Ley de Transformacién Digital y las facultades
otorgadas por el TUO de la Ley Organica del Poder Judicial, la CSJ de La Libertad mediante
la R. A. No. 101-2021-P-CSJLL-PJ, implement6 la Plataforma denominada “Call Center -
O0JGU” y la Plataforma denominada “Sala de Virtual de Atencion al Usuario”, con el fin de
brindar atencion a los usuarios sobre el estado de expedientes, y proporcionar formularios
administrativos y jurisdiccionales de acceso publico e informacion relativa a las areas
administrativas y jurisdiccionales necesarias para el tramite de sus procesos (correos
institucionales de mesa de partes, archivo central, archivos, médulos y administraciones).
De igual modo a través de la R. A. No. 120-2021-P-CSJLL-PJ, implement6 como nueva
practica el Asistente Virtual “IUS — Unidad de Servicios Judiciales”, como una forma de
atencion automatizada por codigos de consulta, que a su vez permite el acceso a los

servicios tanto administrativos como jurisdiccionales que se brinda en la CSJ de La Libertad.

La deficiente y aletargada progresividad en la gestion e implementacion del Modulo de
Atencion al Usuario pone en grave peligro la continuidad y eficacia del sistema de atencion
al usuario judicial, con lo cual la legitimidad del Poder Judicial disminuye de manera
acelerada, pues los usuarios judiciales perciben que la justicia se administra de espaldas y
en perjuicio de la administracion digital. La falta de comunicacion entre el Poder Judicial y
la poblacion no solamente perjudica a la legitimidad institucional, sino que tiene impacto en
los procesos judiciales, pues genera que se incrementen progresivamente los ingresos de
escritos, que en muchos supuestos no tienen relevancia para el tramite procesal,
retardando la emisibn de las sentencias y generando mayor carga procesal, que
naturalmente son atendidos de manera deficiente. Esta problematica requiere una urgente
y necesaria solucion, dado que, de no ser atendida, la atencion al usuario judicial se volveria

tardia, ineficiente e ineficaz

La problematica relacionada a las formas de atencién al usuario judicial, tiene gran
relevancia para la concreciéon de objetivos y metas institucionales del Poder Judicial; es por
tal motivo que, la modernizacion y transformacion digital de los sistemas de atencion al
usuario judicial es una necesidad de primer orden, que no solo debe ser implementada de

forma transitoria y aislada, sino que debe ser gestionada para que su aplicacion sea realice
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dentro de pardmetros de uniformidad y permanencia en todas las Cortes Superiores de
Justicia, estableciendo procedimientos Unicos, estandarizados y de facil acceso

En este contexto, corresponde interrogarnos: ¢ Cual es el Impacto de la virtualizacion en el
Moédulo de Atencion al Usuario (MAU) de la Corte Superior de Justicia de La Libertad
durante el afio judicial 20227

Esta investigacion tiene justificacion metodoldgica y practica, por cuanto permitira el estudio
detallado del modelo Virtualizado de Modulo de Atencion al Usuario (MAU) que ha
implementado la Corte Superior de Justicia, a efectos de ser replicado por todas las Cortes
Superiores de Justicia del pais, como una forma estandarizada de atencién virtual al usuario
judicial. Desde el punto de vista juridico, se consider6 necesario establecer que a través de
virtualizacion se garantiza al usuario judicial la correcta observancia del debido proceso y
tutela jurisdiccional, al encontrase a su disponibilidad la informacion tramitada en su
proceso judicial. Desde el punto de vista social, permite establecer el grado de satisfaccion
del usuario, con la atencién e informacién brindada en sede judicial, en sus diversas

modalidades.

En correlato a la interrogante planteada, el objetivo general de la investigacion es
determinar cual es el Impacto de la virtualizacién en el Mddulo de Atencién al Usuario de la
CSJ de La Libertad durante el afio judicial 2022; siendo los objetivos especificos describir
la implementacion el proceso de virtualizacion del MAU en la CSJ de La Libertad durante el
afo judicial 2022 y analizar la eficacia de los procedimientos y sistemas virtuales aplicados

por los colaboradores del MAU en la CSJ de La Libertad durante el afio judicial 2022.



Il. MARCO TEORICO

Respecto a los antecedentes de la presente tesis, encontramos en el contexto internacional

a.

Estrada (2022), en su tesis Administracion de Justicia en Formato Digital en Tiempos de
Pandemia, Revista cientifica FIPCAEC, Volumen 7, alojada en la base de datos de Scielo.
Tuvo como objetivo principal analizar la administracion de justicia, a traveés de herramientas
digitales durante la pandemia, mediante una metodologia de investigacion tipo bésica de
disefio no experimental bibliografico, empleando para ello la técnica del analisis
documentario a través de una guia de analisis. En este estudio se concluy6 que: a) Las
herramientas tecnoldgicas aplicadas al sistema de administracion de justicia a la fecha
constituyen una necesidad imperante, dado que facilitan la interrelacion entre el usuario y
el organo jurisdiccional; y, b) existe resistencia al cambio de herramientas de trabajo
jurisdiccional, que se dimensiona en un doble ambito, pues al servidor jurisdiccional le
cuesta adecuarse a las herramientas de trabajo digitales y el 6rgano de direccién no
gestiona la implementacion de dichas herramientas de modo adecuado, por cuanto existen
limitantes de naturaleza presupuestal y de respaldo normativo.

Riera y Silvera (2022), en su trabajo Estado de derecho, sistema judicial y covid-19: Una
ventana de oportunidad para el sistema judicial en Paraguay, Revista Estado, Gobierno y
Gestidon Puablica. Vol. 37; alojada en la base de datos de Scielo. Teniendo como objetivo
principal analizar la influencia de la propagacion del coronavirus como oportunidad para la
aceleracion en el proceso de digitalizacién del sistema judicial en Paraguay. Teniendo un
disefio de investigacion no experimental de estudio de caso usando la técnica del analisis
documentario y la entrevista que fueron aplicadas mediante la guia de analisis de
documentario y de entrevista concluyd que, el sistema judicial del Estado paraguayo
aprovecho el surgimiento de la pandemia Covid-19 para implementar las TICs en su Corte

Suprema de Justicia.

Garcia, M. (2018) Juzgado sin papel, un paso mas de la justicia electronica, Revista 1US,
Vol. 12, alojada en la base de datos de SCIELO, utilizd6 un disefio de investigacion no
experimental bibliografico apoyado en la técnica del analisis documentario que fue aplicada
mediante una guia de andlisis documentario. En esta investigacion se concluyé que, el uso

de las tecnologias de la informacion y comunicacién permiten que el trabajo jurisdiccional



se realice prescindiendo del uso del papel pasando del expediente fisico al expediente
digital o electronico.

Suarez et al. (2018), en Satisfaccién de los usuarios con la atencion en los consultorios
médicos. Revista Médica Electronica, Vol. 40, alojada en la base de datos de SCIELO
tuvieron como objetivo determinar y analizar qué tan satisfecho se encontraba el usuario
atendido por el médico de Colon en el bienio 2015-2016. Fue empleada un tipo de
investigacion de tipo descriptiva de corte transversal. Su muestra estuvo conformada por
480 usuarios. Llegaron a concluir que el usuario que se atendia en los consultorios médicos
de Colon no se encontraba satisfecho con la atencion que recibieron. Las dimensiones

materia de estudio fueron analizadas como no aceptables.
Ahora bien, en el contexto nacional tenemos que hacer alusion a:

Véasquez (2018), Calidad de atencién percibida por el usuario del médulo de familia en la
Corte Superior de Justicia de Lima Norte, 2018, Universidad Cesar Vallejo; plante6 como
objetivo determinar los niveles de calidad en la atencion que recibian los usuarios judiciales
de la CSJ de Lima Norte durante el afio 2018. Empleando el tipo de investigacion basica,
descriptiva y transversal, conté con una poblacién constituida por 850 usuarios judiciales y
una muestra de 120 usuarios, uso la técnica de encuesta y el cuestionario como instrumento
respectivamente. Se lleg6 a la conclusién que, el 50% de los usuarios no se encontraban
conformes, pues consideran que la infraestructura del referido modulo no se encuentra
modernizado. Un 60% expreso su insatisfaccion, pues consideran que el servicio no es
brindado conforme a las exigencias del usuario. En tal sentido, se concluy6 también que, el
90% de usuarios no se encuentran satisfechos con el estandar de calidad en la atencion

brindada en el Médulo de Familia de la CSJ — Lima Norte.

Rios y Martinez (2015) Atencion al usuario en los procesos judiciales en la Corte Superior
de Justicia de Huaura, 2014, Universidad Cesar Vallejo, tuvo como objetivo determinar el
nivel de atencién al usuario en los procesos judiciales en la Corte Superior de Justicia de
Huaura, 2014. Con un disefio de investigacion no experimental descriptivo. Su poblacién
fue infinita y su muestra 377 usuarios judiciales. Uso la técnica de la encuesta empleando
como instrumento un cuestionario SERQUAL. Concluyo que existe evidencia relevante para
establecer que el 53.6% considera que existe un nivel de atencién regular, el 8.2% un nivel

bueno y el 38.2% un nivel malo.



Verastegui (2019) en Propuesta de un modulo de atencién al usuario para mejorar la gestion
el servicio al ciudadano en La Unidad de Gestion Educativa Local, Jaén 2017; Universidad
Sefior de Sipan, plante6 como objetivo central establecer un sistema de atencion al usuario
qgue permita la mejora y optimizacion de la atencion al ciudadano en la UGEL — Jaén 2017.
Es una investigacion de disefio no experimental transversal. Tanto la poblacion como la
muestra fueron 95 servidores administrativos de la UGEL Jaén. Los datos fueron
recolectados a través de la técnica de encuesta andnima mediante el uso de un cuestionario
que fue el instrumento utilizado. Se arribé a la conclusion que, la insatisfaccion del usuario
de la UGEL Jaén, se debia a que tanto el procedimiento como el personal administrativo no
habian implementado un esquema de atencion basado en las diferencias culturales de la
localidad, sino que venia aplicandose un procedimiento tradicional que no se ajustaba a las
necesidades y costumbres de los pobladores locales; sobre todo porque los usos de las
herramientas tecnol6gicas no se gestionaron de manera adecuada.

Bayes (2022), en Lineamientos estratégicos para mejorar la calidad del servicio de atencion
en las fiscalias penales de Chimbote, 2022, Universidad Cesar Vallejo, formul6 como
objetivo la elaboracion de lineamientos estratégicos para mejorar la calidad del servicio de
atencion al usuario en las Fiscalias Penales de Chimbote. Se trata de una tesis de disefio
no experimental fenomenolégico. La poblacion la integraron 349 usuarios y la muestra 168
usuarios. Se utilizaron las técnicas de la encuesta y la entrevista de la mano de un
cuestionario y una guia de entrevista. Se concluy6é que, resulta necesario implementar
indicadores de satisfaccion, para lo cual es indispensable desarrollar y programar un
software que permita al usuario calificar el nivel de satisfaccion para mejorar

progresivamente el servicio.

Estando a la revision de antecedentes descritos con anterioridad resulta oportuno repasar
algunos conceptos y enfoques tedricos relacionados al tema objeto de estudio.

En tal sentido, respecto a la naturaleza publica y la obligacién constitucional de administrar
justicia, se tiene que conforme lo prescribe el art.138° de nuestra Carta Magna, la potestad
de administrar justicia proviene del pueblo, pues este, es el catalizador ultimo de la
legitimidad de las decisiones que se emiten al interno de los juzgados y salas superiores
gue conforman el Poder Judicial del Perd. La administracion de justicia es entonces un
servicio de naturaleza publica que se brinda mediante los 6rganos jurisdiccionales del Poder

Judicial con apoyo de las instancias administrativas, pues tal como reza nuestro texto



constitucional “Todos los funcionarios y trabajadores publicos estan al servicio de la nacion”
(Constitucién Politica del Peru, Art. 39, 1993).

Resulta claro que, la administracion de justicia se debe al usuario judicial, por ende, es
imprescindible que se determinen politicas publicas y acciones estratégicas a fin maximizar
la atencibn de sus necesidades en relacion al funcionamiento de los oOrganos
jurisdiccionales. No obstante ello, en la realidad material; los indices de satisfaccion de los
usuarios judiciales en el Peru se han visto en demasia reducidos, ello como consecuencia
de la falta de eficacia, transparencia y eficiencia de la prestacién del servicio mismo, a la
que se ha sumado la inoperatividad que ha significado la Pandemia Covid-19, que en
puridad ha desabastecido al usuario de ciertos de mecanismos de control de eficacia,
eficiencia y transparencia, con los que contaban antes de la Pandemia Covid-19. Cabe
resaltar que la eficiencia en términos de Emerson (1992) es aquel nexo causal que existe
entre lo logrado y lo que puede conseguirse, constituyendo el efecto inmediato de la

productividad.

Es por dichas razones que, el Plan Estratégico Institucional 2021-2030 del Poder Judicial
aprobado por R. A. No. 00013-2021-CE-PJ, ha establecido como accion estratégica No. 04
para la obtencion del Objetivo Estratégico No. 4, que el Poder Judicial y las Cortes
Superiores de Justicia deben implementar un ruta de atencibn comunicada
permanentemente a los usuarios judiciales, pues con esta accion se quiere que el usuario
judicial conozca las diversas fases del proceso judicial en el que intervienen. A su vez, para
las partes procesales se quiere que a partir de la atencién brindada no permitan la
proliferacion de actuaciones dilatorias, sino que por el contrario actien en atencién a los

preceptos éticos y morales que la justicia implica.

Respecto a la identificacion del usuario del sistema de administracion de justicia, debemos
remitiros al texto del “Manual de Atencion al Usuario y Usuaria Judicial” Vers. 001,
autorizado mediante R.A.000227-2022-CE-PJ, en tanto define al usuario judicial como
aguella persona que no pertenece al Poder Judicial y que utiliza y/o depende del servicio
de justicia; siendo que a su alrededor gira la labor judicial y el grupo de servicios que

comprende.

El usuario judicial es entonces cualquier ciudadano que requiere de tutela jurisdiccional

efectiva (acceso, debido proceso y ejecucion de la sentencia judicial), y que por lo tanto



coerce al Poder Judicial a establecer lineas de actuacién adecuadas para la efectiva

vigencia de sus derechos sustantivos y adjetivos.

Para entender a la calidad en la administracion de justicia, es preciso recordar que tal como
sefialan Castafio y Garcia (2012), tedricamente la "calidad", concebida como aquellos
caracteres propios del producto o servicio que viabilizan que una entidad cumpla con los
requerimientos preestablecidos a entera satisfaccion del usuario o cliente, adquiere
vigencia real a través de la capacidad que tiene la entidad para adaptarse a dichos
requerimientos. En tal sentido resulta logico el esfuerzo nacional e internacional de todo
tipo de organizaciones publicas y privadas, por avocarse a la aplicacion de sistemas de
gestion de calidad que coadyuven a generar un valor publico y por ende el incremento de

indices de satisfaccidon de sus usuarios y/o clientes.

La adecuada gestion de los estandares de calidad resulta de gran importancia para la
empresa privada, pues a partir de este las ganancias pecuniarias tienden a incrementarse
en favor del capital privado; en igual sentido, en el ambito publico la gestion de la calidad
(en adelante SGC), conforme lo afirma Ledn, et al. (2021) se refiere al grupo de actividades
que se relacionan entre si, dentro de un orden que viabiliza determinar el método, las
responsabilidades y la logistica necesaria para conseguir los objetivos trazados. Prajogo y
Shoal (2001), afirman que el aplicar un SGC promueve cambios que priorizan al usuario,
dado que una entidad se encuentra en permanente desarrollo de soluciones alternativas
que le permitan afrontar la necesidad del usuario. Estos estudios sefialan que a partir del
SGC las facultades creativas, de adaptacion y la renovacion permanente de procesos y
productos se encuentran en permanente cambio a fin de cumplir las expectativas del
usuario en contraste con la busqueda de ganancias que los mercados nuevos pueden

aportar.

La Gestion de calidad no solo es una herramienta de cambio que favorece a la empresa
privada o las entidades del sector publico, sino que en esencia es una herramienta que
asegura al cliente o usuario que el servicio o producto que se le brindara cumple con los
requisitos de calidad que este requiere para la satisfaccion de su necesidad concreta.
Siento esto asi, la certificacion de calidad no puede ser definido o establecido por la misma
empresa o institucion publica, dado que, dicha situacion resultaria contraproducente, toda
vez que, en buena cuenta seria la misma entidad que presta el servicio u oferta el producto

quien autocalificaria su nivel de calidad.


https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2448-57052022000100217&script=sci_arttext&tlng=es#B17
https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2448-57052022000100217&script=sci_arttext&tlng=es#B17

En este Contexto nace la Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO), entidad
internacional conformada por integrantes nacionales, que desde sus comités técnicos se
encuentra dedicada a la creacion de normas internacionales. Asi pues, en el ambito de la
gestion de calidad tenemos la Norma ISO 9001:2015, la cual es un capitulo introductorio
que, refiere que implementacion de los SGC constituyen una determinacion estratégica
para las instituciones, por cuanto apunta a la optimizacion del desempefio integral y
establecer una linea base para el desarrollo sostenible; en términos resumidos la Gestion
de calidad establece la politica de actuacion que implementaran las organizacion para la
blusqueda de sus metas y objetivos. EI SGC es un modelo estructural y organizacional de
operacion que permite guiar y asegurar el éptimo funcionamiento de una entidad, creando
margenes de rentabilidad y competitividad acorde al cambio dinamico de la necesidad del
usuario. De acuerdo a la Norma 1SO 9001 (2015), un SGC se aplica cuando una entidad
tiene la necesidad de corroborar su capacidad para brindar un producto y/o servicio dentro
de una margen de calidad que cumpla con las disposiciones legales y de reglamento que
le apliquen al usuario, quien por obvias razones apunta siempre al estandar mas alto de

calidad.

Resulta oportuno sefalar que, la calidad como preocupacién de las entidades privadas y
publicas no es nueva, sino que muy por el contrario ha sido objeto de diversas politicas y
objetivos institucionales publicos desde ya hace varios afios; siendo mas acentuada esta
preocupacion en entornos referidos a la educacién y la salud; sin embargo, la trascendencia
de su contenido, objetivos y efectos, ha hecho que se vaya extendiendo de manera
progresiva a diversos ambitos y servicios como es la administracién de justicia, la cual en
nuestro pais viene adoptando diversas medidas a fin de conseguir la certificacion de calidad
que brinda el 1ISO 9001.

Un ejemplo que grafica esta situacion es la CSJLL, que en la Gestion 2017-2018, obtuvo
dicha certificacion, pero que con el devenir del tiempo perdié por no haber mantenido los
estandares de calidad que los servicios certificados requirieron. Es por tal motivo que, en la
actual Gestion la referida Corte viene adoptando una serie de acciones destinadas a fin de
obtener nuevamente la certificacion 1ISO 90001:2015.

Dentro de este marco, el proceso para obtener la certificacién ISO 90001:2015 comprende
también el MAU de la CSJLL, el cual, como parte del SGC, apunta a brindar sus servicios
para optimizar la administracion de justicia, asumiendo conscientemente la relevancia que

tiene ofrecer orientacion legal y administrativa de manera correcta y eficiente, en las


https://www.scielo.org.mx/scielo.php?pid=S2448-57052022000100217&script=sci_arttext&tlng=es#B7

diversas problematicas juridicas formuladas el usuario que requiere el servicio, ab honorem,
procurando la satisfaccion de sus requerimientos.

Siendo esto asi, resulta necesario dedicarnos al estudio de la Gestion del Rendimiento y de
la capacitacion, es por tal motivo que en primer orden debe repasarse el concepto de
Gestion del Talento Humano, pues conforme se ha establecido en la Politica Nacional de
Modernizacion de la Gestién Publica, el recurso humano es uno de los pilares centrales
sobre los cuales se construye toda politica publica de modernizacion y gestion. En tal
sentido, la gestion del talento humano conforme lo sefiala Ramirez, et al. (2019) requiere
del necesario desarrollo de capacidades necesarias para la implementacion de politicas y
crear estructuras organizacionales favores que aseguren que los servicios publicos sean
brindados dentro de parametros de eficiencia, calidad y amabilidad, respondiendo a las

demandas de la ciudadania con compromiso e identificacion.

Conforme se estableci6 en el Decreto Legislativo No. 1023 (2008), el Sistema
Administrativo de Gestion de Recursos Humanos se encuentra comprendido por 7

subsistemas administrativos, los cuales abordaremos a continuacion:

Planificacion de Politicas de Recursos Humanos, que estable la linea base sobre la cual se
debe organizar internamente el recurso humano en correlato con el plan Estratégico
Institucional a fin de realizar las acciones estratégicas que permitan cumplir con los
objetivos estratégicos. Este subsistema abarca el planeamiento estratégico de toda
institucién, por cuanto permitird gestionar los documentos de gestién interna (directivas,

manuales, lineamientos, etc.) en relacion al talento humano.

Organizacion del trabajo y su distribucion, en cuanto determina el perfil del funcionario y/o
servidor publico, definiendo claramente cudles seran las condiciones y caracteres de las
funciones que ejerceran. Con esto se requiere que la funcién pulblica sea ejercida de

manera eficiente y eficaz.

Gestidn del Empleo, referida al grupo de préacticas y politicas mediante las cuales se
gestiona el proceso de incorporacién de los servidores publicos, desde su ingreso hasta su

desvinculacion de las entidades estatales.

Gestidon del Rendimiento, referido a la maximizacién de las capacidades y aptitudes de los
servidores publicos a fin de obtener su mejor desempefio. Este subsistema implica un
proceso de retroalimentacion en el que se identifican y cubren las necesidades de los

servidores a fin de obtener la mejora de su desempefio laboral en procura del aumento del

10



valor publico de los servicios que brindan la entidad. En palabras de Teijeiro (2013), es
imprescindible plantear el desarrollo de politicas y margenes de accion destinados a la
optimizacién y del trabajo publico. Por su parte Alamar, J. y Guijarro, R. (2018), sostienen
que entre la productividad y el recurso humano existe una relacion entre la inversion y el

beneficio obtenido.

Gestion de la compensacion, la cual conforme lo ha determinado la OIT y nuestras
constitucionales infernas, el trabajo debe ser compensado con una remuneracién acorde
con la labor realizada por el trabajador. Mediante este subsistema se incorpora un
componente de reconocimiento de derechos laborales, por cuanto se procura que el trabajo
del servidor publico sea remunerado conforme a las funciones que realiza en contraste con

las responsabilidades que asume.

Gestién de Desarrollo y Capacitacion, estatuye la politica de capacitacion del recurso
humano de las instituciones publicas. Se procura en todo momento que, la institucion estatal
promueva y desarrolle actividades de capacitacion que permitan al servidor publico
potenciar sus aptitudes y competencias individuales, las que repercutiran en el sistema
organizacional incrementando el valor publico del servicio que se brinde. La capacitacion
es un elemento que tiene influencia directa sobre las entidades y su correcto funcionamiento
(Machin, et al. 2019).

Gestidn de las Relaciones Humanas y Sociales, que componente organizacional que
establece el flujo de interrelacion que se desarrollara entre la institucion y sus servidores,
esto es, mediante este subsistema la institucion debera determinar las formas y métodos
de comunicacion y organizacion de su recurso humano en torno a las metas y objetivos

institucionales que pretende alcanzar.

Bajo esta perspectiva se puede concluir que, el manejo y gestion del recurso humano dentro
de las entidades publicas constituyen uno de los ejes que soportan las politicas y
lineamientos que permiten el logro de objetivos institucionales, con lo cual se fortalece la
modernizacién y transformacion digital de las instituciones publicas en una linea de trabajo
que procura gestionar adecuadamente el cambio organizacional y eliminar barreras de

resistencia al cambio.

Con todos los conceptos teéricos repasados conviene al estadio de la argumentacion
detallar el contexto en el que se implementé el Médulo de Atencion al Usuario en la

administracion de justicia. Al respecto se tiene que, el Poder Judicial como estructura
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gubernamental encargada de la administracién de justicia es una de las entidades sobre
las cuales mayor incidencia tiene el estdndar de satisfaccion ciudadana, puesto que la
prestacion del servicio incide directamente sobre la esfera individual del usuario judicial, es
por ello que los estandares de transparencia, celeridad e independencia se acrecienta en
gran medida; sin embargo, dada la dimension y la naturaleza misma de este servicio, la
institucién como tal, se ve irremediablemente expuesta al escrutinio publico, el cual debido
a algunas malas actuaciones en las que se han visto inmiscuidos algunos servidores y
funcionarios judiciales se ha tornado muy desfavorable para la institucion, muestra de ello
son los altos indices de insatisfaccion y desconfianza que tiene el usuario judicial sobre

como se administra justicia.

A efectos de mitigar esta problematica, el Poder Judicial del Perd, en la ultima década ha
venido implementando diversas politicas publicas destinadas a atacar las principales
debilidades del servicio de Justicia, politicas que en diversas ocasiones han coincidido con
el proceso de modernizacion desarrollado por el Estado de conformidad a lo establecido en
la Ley N° 27658 (2022). Tal es el caso de la plataforma digital interactiva denominada
Modulo de Atencion al Usuario, que nace como una forma de mejorar y optimizar los
servicios brindados en el sector justicia, a partir del uso racional de las herramientas

tecnologias y de virtualidad en favor del usuario judicial.

La creacion del M6dulo de Atencidn al Usuario fue aprobada mediante la R. A. No. 000084-
2020-CE-PJ (2020), por la que se establecié su implementacion en nuestra Corte Suprema
y en las CSJ del Pais. Dicha Resolucion Administrativa establecié también en su
considerando tercero que la Gerencia General y las Cortes Superiores de Justicia, en
cuanto fuesen competentes, deberian realizar su implementacion progresiva de acuerdo a
sus necesidades y factibilidad presupuestal; y en su oportunidad la adecuacion y

estandarizacion de los servicios que se deberian brindar en el MAU.

En buena cuenta, a pesar que la alta direccion de gobierno del Poder Judicial autorizo la
implementacion del MAU en las Cortes Superiores de Justicia, dicha implementacion se
condicioné a la disponibilidad presupuestal de cada Corte 0 en su defecto a la inyeccién
presupuestal de la Gerencia General del Poder Judicial, generandose con ello un rezago
en el proceso de implementacion, tal como ocurrio en la CSJLL, en la cual no se implemento
hasta el 22 de octubre del 2021 mediante la R. A. No. 000708-2021-P-CSJLL-PJ.
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No obstante, ello, al asumir la Presidencia de la Gestion 2021-2022, el Sr. Dr. Eliseo
Giammpol Taboada Pilco, Juez Titular Presidente de la CSJLL, lideré una politica de
reforma, virtualizacion y transformacion de los sistemas de atencion al usuario judicial, la
cual se implementdé de manera alterna a la gestion del recurso presupuestario necesario
para el MAU. Esta politica de modernizacion y transformacion digital ha implicado la
generacion de aplicativos webs, sistemas de trabajo y lineamientos cuya finalidad es la
obtencion de mayor valor publico en el marco de una atencion al usuario judicial eficiente,

de calidad y amable.

Todos estos sistemas y herramientas tecnologicas han sido implementadas en el contexto
de una politica publica que ha procurado mantenerse a la vanguardia de la modernizacion
y transformacion digital para mantener el flujo y la calidad de la atencién al usuario judicial
en la CSJLL; sin embargo, teniendo en cuenta que la plataforma tecnoldgica denominada
Moédulo de Atencién al Usuario fue dispuesta por el C. E. del Poder Judicial; la Presidencia
de la CSJLL, mediante la R. A. N° 000708-2021-P-CSJLL (2021), implementé el MAU en la
CSJLL, estableciendo un modelo y servicios de atencion adaptados a la forma de trabajo
virtual y digital ya establecidas y que han sido desarrolladas con anterioridad. El modelo de
Médulo de Atencién al Usuario (MAU) de la CSJLL estd integrado por los sistemas de
atencion y herramientas tecnolégicas desarrolladas por la oficina de informatica de la
CSJLL.
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1I. METODOLOGIA
3.1. Tipo y disefio de investigacion

Tipo de investigacion: La presente investigacion es de tipo basica, que conforme lo
sustentan D. Sosa, Driessnack y Costa (2007, p. 3), “no tienen determinacion
aleatoria, manipulacién de variables o grupos de comparacién. El investigador observa
lo que ocurre de forma natural, sin intervenir de manera alguna”. En tal sentido, y
teniendo en cuenta que el objetivo de la investigacion fue determinar cudal es el
Impacto de la virtualizacion del MAU en la CSJ de La Libertad durante el afio judicial
2022, resultdé necesario establecer cual es el modelo de atencidén y procedimientos
virtualizados que se han desarrollado en concordancia con la experiencia del recurso
humano que ha participado en este proceso, tarea que se realiz6 sin manipulacién o

distorsién de variables.

Disefio de investigacion: A su vez, constituye una investigacion de disefio no
experimental, enfoque cualitativo, descriptivo, ello en razén que la indagacion
cientifica se desarroll6 para averiguar: i) El contexto factico del proceso de
modernizacién y transformacion digital del MAU de la CSJ de La Libertad, ii) El grupo
de instrumentos normativos utilizados para modernizar y virtualizar procedimientos de
atencion; vy, iii) La experiencia del recurso humano que ha participado en la aplicacion
de dichos procedimientos. Sobre el particular D. Sosa, et al. (2007, p. 2), sefiala que:
“Generalmente el disefio cualitativo, se presenta como la primera opcién, cuando se
conoce poco con relacion a un determinado fendbmeno, experiencia o concepto. Una
investigacion cualitativa se dedica mas a aspectos cualitativos de la realidad, es decir,

tiene prioridad sobre ellos, sin desmerecer los aspectos cuantitativos”.

3.2. Categorias, subcategorias y matriz de categorizacién
Categorias

Categoria 1.- Virtualizacion

Categoria 2.- Implementacion del Médulo de Atencion al Usuario
Subcategorias

Subcategoria 1-A- Virtualizacion de procedimientos de atencion.

Subcategoria 1-B- Desarrollo y Programacion de aplicativos webs.
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Subcategoria 2-A- Gestion de Recursos Humanos.
Subcategoria 2-B- Gestion del Rendimiento.
Matriz de Categorizacién
Se encuentra especificada en el anexo |
3.3. Escenario de estudio

La CSJ de La Libertad, constituida a través del Decreto del 26 de marzo de 1824 como la
Primera Corte de Justicia del Pert Republicano, ejerce competencia territorial sobre toda la
region de La Libertad, para lo cual cuenta con un aproximado de 23 sedes distribuidas a lo
largo de todo el distrito judicial, en las cuales a su vez trabajan alrededor de un aproximado
de 1380 personas, que hacen posible el funcionamiento de Juzgados de Paz Letrado,
Juzgados Especializados y Salas Superiores, las cuales resuelven procesos judiciales

civiles, laborales, penales, etc.

Ahora bien, el trabajo de estos Organos jurisdiccionales ha requerido la necesaria
implementacion de un MAU por cada sede, las cuales funcionan bajo la direccion de la

Jefatura de Servicios Judiciales que se encuentra ubicada en la Sede de Natasha - Trujillo.
3.4. Participantes

En esta investigacion participé el recurso humano de los Modulos de Atencion al Usuario
de la CSJ de La Libertad (MAU) ubicados en la provincia de Trujillo, sedes de Natasha y
Bolivar, haciendo un total de 6 servidores administrativos, que se dedican netamente a la

atencién de los usuarios judiciales.
3.5. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se usO la técnica de andlisis documentario, pues esta constituye un conjunto de
operaciones intelectuales, que buscan describir y representar los documentos de forma
unificada sistematica para facilitar su recuperacion. Comprende el procesamiento analitico-
sintético que, a su vez, incluye la descripcion bibliografica y general de la fuente, la
clasificacion, indizacion, anotacién, extraccion, traduccién y la confeccién de resefias
(Dulzaides, et al. 2004). En la presente tesis esta técnica fue usada para recolectar datos
detallados que constan en los documentos de gestion de la CSJ de La Libertad relacionados

a la atencion al usuario judicial.
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De igual manera, se utilizé la técnica de la entrevista, dado que esta supone un dialogo
solicitado de manera taxativa por el entrevistado, realizada usualmente mediante una cita
programada y se lleva a cabo sobre una serie de sujetos seleccionados conforme a un plan
sistematico de recoleccion de datos (Corbetta, 2007), que en el caso concreto se aplico a
los trabajadores de los Médulos de Atencion al Usuario de la CSJ de La Libertad ubicados

en las sedes de Natasha y Bolivar.

En correspondencia con la técnica de analisis documentario, la guia de analisis documental,
conforme lo afirman Campos y Lule (2012), es un instrumento que facilita la recoleccién de
informacion para enunciar teorias que sostengan el estudio de fendbmenos y procesos. En
la presente investigacion se usé para realizar la recoleccion de los documentos de gestion
de la CSJ de La Libertad relacionados a la implementacion de procedimientos de atencion
al usuario virtualizados, desarrollo y programacién de aplicativos e implementacién del MAU

formalmente.

Por su parte la guia de entrevista, tal como lo sefiala Troncoso (2017), es un instrumento
que permite al investigador formular diversas preguntas que sean capaces de poder aportar
informacion, que son recolectadas a través de las respuestas obtenidas mediante la
entrevista, la misma que en esta tesis se aplicé a los trabajadores de los Mdodulos de

Atencion al Usuario de la CSJ de La Libertad ubicados en las sedes de Natasha y Bolivar.

La validez y confiabilidad de los instrumentos aplicados radica en que han sido validados

por expertos en la especialidad de gestion empresarial y publica y, derecho administrativo.
3.6. Procedimiento

Bajo ese contexto, resulta preciso recordar que las técnicas e instrumentos antes detallados
son los pilares que sostienen el procedimiento de recoleccion de datos, que es definido
como aquel proceso de acopio y mediciébn de datos informativos. En tal sentido, el
procedimiento que se siguié en la presente investigacion empezé con el acopio documental
de la informacion que requiere analisis, que en concreto esta referida a los documentos de
gestion de la CSJ de La Libertad relacionados a la atencién al usuario judicial. En seguida,
haciendo uso de la guia de entrevista, se hizo contacto con los trabajadores de los Médulos
de Atencion al Usuario de la CSJLL ubicados en las sedes de Natasha y Bolivar, a través
de la formulacion de preguntas relacionadas al proceso de virtualizacion y transformacion
digital del MAU.
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Dentro de este esquema de trabajo, para el analisis de los datos recopilados se uso la
técnica de andlisis documentario, la cual comprende el proceso integral que requiere la
generacion de conocimiento, pues como bien lo sefala Gonzalez, et al. (2019) el
razonamiento dialéctico es indispensable para lograr todo conocimiento cientifico. En el
caso concreto la técnica usada nos permitio clasificar, agrupar, dividir y subdividir los datos
recopilados correlacionandolos con las variables de estudio, a fin de formular una respuesta

a la interrogante de investigacion.
3.7. Rigor cientifico

El desarrollo de este trabajo ha permitido determinar el impacto del modelo de MAU
implementado en la CSJ de La Libertad, con lo cual las Cortes Superiores de Justicia podran
analizar una propuesta al Consejo Ejecutivo del Poder Judicial a fin que se realicen las
acciones administrativas y logisticas necesarias para implementar este modelo en todo el

pais.

En tal sentido, el rigor cientifico de la investigacion reside en su alto nivel de utilidad practica
para el sistema de atencion al usuario del Poder Judicial, el cual conforme a la Politica
Nacional de Modernizaciéon de la Gestibn Publica se encuentra en un proceso de
transformacién digital que incluye la atencion al usuario judicial. Claro esta que, la
investigacion reune las condiciones y caracteristicas que establece el método cientifico y
las directivas de la UCV, por lo que se ha requerido la validacién de instrumentos de dos

expertos con grado de maestria en materias afines a la Gestion Publica.
3.8. Método de analisis de datos

El método Hermenéutico nos permitié estudiar de manera sistematica todo el conjunto de
normas administrativas y de gestion que han respaldado la implementacion del modelo de
MAU en la CSJ de La Libertad.

El método Sintético nos ha permitido analizar no solo la data documental de respaldo del
MAU de la CSJ de La Libertad, sino también las experiencias de los trabajadores de las
sedes ubicadas en Natasha y Bolivar, contextualizando dichos estudios en forma resumida

y sintética para su mayor entendimiento y comprension.

A partir del método de diferencia se clarifico cuéles son las condiciones necesarias para la
implementacion del modelo de MAU de la CSJ de La Libertad en otras Cortes Superiores

de Justicia del pais a fin de obtener los resultados de impacto logrados con dicho modelo.
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3.9. Aspectos éticos

Este trabajo ha sido realizado respetando los derechos fundamentales a la intimidad y el
honor en correlato con un procedimiento que garantiza el tratamiento de la informacion
obtenida bajo principios éticos de acuerdo a la naturaleza y tipo de informacion que permite
establecer una propuesta de replicacion del modelo de MAU de la CSJ de La Libertad en
otras Cortes Superiores de Justicia del pais, sin contravenir ninguna norma legal o

administrativa de la materia.
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V. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. Andlisis descriptivo de las categorias en estudio

La recoleccidn de datos se realizé de dos formas. En primer orden, teniendo en cuenta que
los instrumentos normativos referidos a la virtualizacion del MAU implementado en la Corte
Superior de Justicia de La Libertad se encuentran contenidos en resoluciones
administrativas de naturaleza y acceso publico se procedié a ingresar al portal de
Transparencia de dicha institucion, para posteriormente seleccionar las resoluciones
administrativas vinculadas al tema de estudio, las mismas que fueron sistematizadas de
acuerdo a su resolutivo y en concordancia conforme a la ficha de andlisis documentario,
esto es, en cuanto establecen procedimiento de atencion virtuales y/o aprueban aplicativos
web programados y desarrollados a nivel de Corte. Estos resultados se presentan mediante
tablas organizadas por numero de resolucion, descripcion y resultado obtenido. En segundo
orden, y en base a la autorizacion brindada por la Presidencia de la CSJLL, se hizo contacto
directo con los servidores del MAU de las sedes de Natasha, a quienes durante su horario
de refrigerio se les entrevisto en las instalaciones en sus modulos de atencion. La
informacion obtenida ha sido transcrita en tablas organizadas de acuerdo a las categorias

de estudio y presentadas en relacion a cada objetivo formulado.
4.2. Resultados por categorias de estudio
4.2.1. Resultados de la categoria virtualizacion

La aplicacion de la ficha de analisis documental nos ha permitido obtener los siguientes

resultados:

Tabla 1

Documentos relacionados a la implementaciéon de procedimientos de atencion virtuales

Documento Descripcion Resultado

Implementé la Plataforma denominada

“‘CALL CENTER - OOJGU”, con el

objetivo de atender al usuario judicial, La CSJLL, ha emitido
R. A. N° 101- brindandole informacion respecto al una serie de

2021-P- estado de los procesos judiciales en resoluciones
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CSJLL-PJ

R. A. N° 101-
2021-P-
CSJLL-PJ

R. A. N° 120-
2021-PCSJLL-
PJ,

R. A. N° 313-
2021-P-
CSJLL-PJ

R. A. N° 616-
2021-P-
CSJLL-PJ

tramite y ejecucion. A su vez, mediante
esta plataforma se establecié la
obligacion de habilitar al usuario judicial
con los formularios administrativos y
jurisdiccionales necesarios para el
tramite de sus procesos.

Creo la Plataforma denominada “SALA
VIRTUAL DE  ATENCION AL
USUARIQO?, por la que la alta direccion
de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad,

equipos

implementd una sala con
informaticos que se
encuentran a disposicion de los
usuarios, con la finalidad que puedan
realizar todo tipo de tramite virtual.
Aprobd la implementacion del Asistente
Virtual “IUS - UNIDAD DE SERVICIOS
JUDICIALES”, el cual constituye un
nuevo sistema automatizado que
brinda atencion mediante codigos de
consulta, que permiten acceder a
tramites administrativos y judiciales de
la Corte Superior de Justicia de La
Libertad.
‘Aprobd el proyecto denominado
PROYECCION DE VIDEOS
TUTORIALES -TV”, el cual implico la
instalacion de televisores que difunden
videotutoriales de los procesos
administrativos y judiciales.
El sistema de atencion nombrado “EL
ADMINISTRADOR TE ESCUCHA”,

dispone que todos los administradores

administrativas
mediante las cuales
se ha modificado y
virtualizado
procedimientos y
fluos de atencion.
Este

implicado

proceso ha
que la
atencion al usuario se
adecue alas nuevasy
modernas formas de
atencion que utilizan
llamadas telefdnicas,
consultas web,
aplicativo
Meet,
Esta

Google
entre otros.
practica ha
cubierto todos los
ambientes de
atencién desde los
organos

jurisdiccionales hasta
las areas

administraciones.
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R. A. N° 789-
2021-P-
CSJLL-PJ

y/o responsables administrativos de
todos los médulos y sedes judiciales
tienen la obligacion de atender las
solicitudes de los usuarios judiciales a
través de la plataforma digital Google
Meet, a través de un procedimiento que
incluye cita previa.

Dispuso la creacion de la Oficina de

Remisién Digital de Copias
Certificadas, estableciendo la
obligacion jurisdiccional y

administrativa de remitir las copias
certificadas de los procesos de
alimentos en los que se haya generado
liquidaciones por pensiones impagas,
con el objetivo que el Ministerio Publico
inicie las acciones que correspondan
para sancionar penalmente la comision
del delito de Omisién a la Asistencia

Familiar.

Tabla 2

Documentos relacionados a la implementacién de aplicativos web para la atencién al

usuario judicial

Documento

Descripcién

Resultado

R. A. N° Dispuso la implementacion del Aplicativo

294-2021- web denominado “DATA JUDICIAL”, que

P-CSJLL-  permite transparentar el cumplimiento de las

PJ metas de produccién jurisdiccional a todos

los usuarios judiciales.

R. A. N° Dispuso la implementacion del Aplicativo

La CSJLL, ha
puesto en macha
diversos aplicativos
informaticos que
permiten brindar

atencion al usuario
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704-2021-  informatico denominado “REGISTRO DE

P-CSJLL- ATENCIONES”, el cual permite a los

PJ trabajadores del MAU registrar todo el
procedimiento de atencion, desde el
requerimiento de los usuarios

R. A. N° Aprob¢ el aplicativo digital “MAPA JUDICIAL

714-2021- — LA LIBERTAD?”, a fin de que los usuarios
P-CSJLL-  deldistrito judicial La Libertad, puedan ubicar
PJ y conducirse a todas las sedes mediante el

uso de un sistema de geolocalizacion.

de

presencial y virtual,

manera

esto es, permite que
el ciudadano
conozca la
produccion

jurisdiccional,

reqgistrar las
solicitudes de
usuarios, hacer
seguimiento de

consultas y ubicar

todas sedes.

Por su parte, la aplicacion de la entrevista arrojo los siguientes resultados:

Tabla 3

Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas a la virtualizacion del MAU de la

CSJLL
Pregunta Sl S2 S3 S4 S5 S6
¢ Consider Claro Parcialmen Yo creo Por Si, desde Desde mi
a usted que si, te, porque que si, supuesto, luego, pero experien
que el ahora aun ahora todos manteniend cia
MAU de la contamo mantenem nosotras nuestros 0 la consider
CSJLL se s con os atencién atendem procedimient presencialid o que si,
ha todo un presencial, os de os se han adenloque la actual
virtualizad Call porque es manera adecuado a resulte gestion
0? Center y necesaria virtual y la necesario. ha
varios para presenci virtualidad. realizado
aplicativo atender a al. un
S. todos los trabajo
usuarios tecnolégi
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cCoO para
virtualizar

el MAU

Interpretacion: Los entrevistados en unanimidad han manifestado que segun su postura,
el MAU de la CSJLL se ha virtualizado, pero resaltan que la atencion presencial aun se

mantiene para los casos que resulte necesario conforme a las necesidades de los usuarios.

Tabla 4

Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas a la implementacion de procesos
o sistemas virtuales en el MAU

Pregunta Sl S2 S3 S4 S5 S6
,Cuales Tenemo En Considero  En El La
son los s el realidad, gue lo que definitiv proceso atencién
procesos sistema todos los ha a, el de del
o] de servicios y marcado la Registro atenci6 administr
sistemas registro procedimi virtualizaci de n al ador, los
virtuales  de entos se 6On del Atencio usuario 0Organos
implemen atencio han procedimie nes ha se ha jurisdiccio
tados en nes, el virtualizad nto de virtualiz virtualiz nales vy
el MAU adminis o, desde el atencion es ado ado en las
de la tradorte registro la todo, toda su oficinas
CSJLL escuch telefonico implementa porque integrid administr
gue usted a y las hasta su cion del ha ad. ativas.
conoce?  salas ingreso al Aplicativo  conecta Para
virtuale aplicativo  Web do al ello se
S. para su Registro de Call ha
seguimient Atencion Center, integrad
0y control. el 0 todos
administ los
rador te servicio
escucha s en la
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y las platafor
salas ma web
virtuales denomi
en un nado
solo Registr
procedi o de
miento.  Atencio
nes.

Interpretacion: Los entrevistados sefialaron que existen diversos procesos que se han

virtualizado en el MAU, resaltando la funcionalidad del aplicativo Registro de Atenciones,

sistema de atencién denominado el administrador te escuchay las salas de atencién virtual.

4.1.2. Resultados de la categoria Implementaciéon del Médulo de Atencidon al Usuario

Tabla b

Documentos relacionados a la implementacion del Médulo de Atencion al Usuario en la

Corte Superior de Justicia de La Libertad

Documento Descripcion Resultado

R. A. N° Se dispuso la creacion e

000708- implementacién del “Mddulo de La CSJLL ha

2021-P- Atencion al Usuario” (MAU) en la implementado un modelo

CSJLL-PJ CSJLL; sin embargo, esta de MAU diferente al
implementacion se realizd bajo un previsto por el Consejo
esquema diferente del modelo Ejecutivo del Poder
propuesto por el Consejo Ejecutivo Judicial, a fin de incluir los
del Poder Judicial, dado que incluyo servicios y procedimientos
de modo expreso todos los servicios virtuales dispuestos con
virtuales implementados de manera anterioridad.
previa.

Tabla 6
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Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas a la implementacion de procesos

0 sistemas virtuales en el MAU

Pregunta S1 S2 S3 S4 S5 S6
Conforme  Si, nos Ha Si, ha Ha Yo creo Desde
su criterio permiti6 favorecido permitido incrementa que, si ha luego,
¢Creeusted mantene a preservar do en gran favorecid nuestro
que la ractivoel trabajador la salud medida el o el trabajo
virtualizacié servicio es y en época numero de trabajo en ahora es
n ha de usuarios, de atenciones el MAU, mas
favorecido atencibn pues nos pandemi vy la calidad ahora el versétil vy
su trabajo al permite ay seguir de las trabajo es funcional y
como usuario trabajar de trabajand mismas, mas sobretodo
servidor(a) en plena manera o incluso pues ahora tecnolégic enfocado
del MAU de pandemi remota de incluso los o y sin en las
la CSJLL? a. atendiendo manera  usuarios descuidar necesidad
todos los mas pueden la es de los
pedidos Optima. calificar la atencibn  usuarios
formulados atencién virtual. judiciales.
por los que
usuarios. brindamos.

Interpretacion: Los entrevistados han afirmado que su trabajo se ha visto favorecido por

la implementacion de los procesos virtuales, por cuanto les ha permitido seguir laborando

aun a pesar de la pandemia Covid-19. Resulta resaltante la afirmacién esbozada por el

sujeto 3, en cuanto sefalé que ahora su trabajo se desarrolla de manera mas 6ptima.

Tabla 7

Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas al impacto de la virtualidad en la

mejora de la atencion del usuario judicial en la CSJLL

Pregunta S1

S2

S3

S4

S5

S6

,Consid  Si, solo Si, ahora El

era que basta

podemo

proceso

Las cifras de En opinion La

atencion y la personal,

virtualiz
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la
virtualiza
cion del
MAU de
la CSJILL
ha
favorecid
o a la
mejor
atencion
del
usuario

judicial?

verificar
el
namero
de
atencio
nes
registra
das
para
ver que
el MAU
ha sido
una
muy
buena

practica

S
atender
de
manera
presenci
al y
virtual
conform
e a las
necesid
ades de
los

usuarios

de
virtualiza
cion del
MAU ha
significa

do

gran

un

avance
para la
atencion
al
usuario,
pues
ahora
desde
cualquier
lugar
pueden
ser
atendido

S.

satisfaccion
han crecido
exponencial

mente, por lo

que
considero
que si ha

favorecido al

usuario.
Ademas,
desde mi
experiencia
personal he

recibido muy
buenas
opiniones del
MAU.

creo que
los
procesos
virtuales
han
favorecido
en gran
medida al
usuario
judicial,
dado que
ahora
pueden
acceder a
nuestro
servicio de
atencién
desde
cualquier
parte del
pais
donde se
encuentre

n.

acion
del

MAU,
ha

traido
grandes
cambios
en favor
de

usuarios

los

, se han
transpar
entado
todos
los
proceso
S,
permite
hacer
seguimi
ento de
trmites
y
calificar
el grado
de
satisfac

cion.

Interpretacion: Las respuestas de los sujetos entrevistados evidencian que estos

consideran que la virtualidad ha favorecido a la mejora en la atencion al usuario judicial,

toda vez que ha implicado la implementacion de nuevos servicios y funcionalidades que

26



hacen posible que pueda hacer contacto con la CSJLL desde cualquier parte del pais, para
registrar y hacer seguimiento de sus solicitudes.
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Tabla 8

Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas al impacto de la virtualidad en la

mejora de la atencion del usuario judicial en la CSJLL

Pregunta S1 S2 S3 S4 S5 S6
Teniendo en Claro, la Mira, la Si, debe La Yo creo Si, los
cuenta el virtualid atencién continuar. funcionalida que avances
estado de ad debe virtual Es mejor d que ambas en
emergencia convertir implement para aporta la formas de tecnologia
covid-19 se en la ada en todos, los virtualidad atencibn  que se
icree  gue regla tiempos de trabajador no debe ser deben han
los general Covid no es dejada de mantener logrado no
procedimien ylaregla es una podemos lado, pues se. De pueden
tos y de medida laborar permite este detenerse
sistemas de excepcidé temporal, sin peligro organizar la modo el , pues los
atencion n la sino una a nuestra atencion del usuario usuarios
virtuales del atencion concrecion salud y despacho judicial se verian
MAU de la presenci de la los judicial en puede afectados,
CSJLL al. tecnologia usuarios  armonia elegir sobretodo
deben aplicada al pueden con los entre la quienes
continuar sistema de ser requerimien atenciébn  no pueden
funcionando justicia atendidos tos del virtual o acudir de
? global y de usuario. presencia manera
nacional. manera l. presencial
mas a las
satisfactor instalacio
a. nes de la
Corte.

Interpretacion: Las respuestas de los sujetos entrevistados evidencian que estos

consideran que la virtualidad debe continuar y convertirse en la regla general para la

atencion del usuario judicial, reservando la atencion presencial como regla de excepcion

28



para aquellos usuarios que requieran dicho servicio conforme a sus necesidades

particulares.

Tabla 9

Resultados de la entrevista sobre preguntas relacionadas a la implementacién del modelo
de MAU de la CSJLL en todo el pais

Pregunta S1 S2 S3 S4 S5 S6
¢, Cree usted El Considero La Debe Es El
que el Consej que si, verdad analizarse una modelo
modelo 0 pero para que si, de acuerdo muy de
virtualizado  Ejecutiv ello seria por que a la buena atencion
del MAU de o necesario la realidad de iniciati que se
la CSJLL deberia que el virtualid cada va, ha
debe incluir Consejo ad no Corte, por dado impleme
implementar en el Ejecutivo  supone cuanto que ntado en
se en todas manual apruebe su costos puede permit esta
las  cortes del implement que existir iria Corte
superiores MAU, acion de impidan Cortes en unific resulta
de justicia los manera su las cuales ar muy util,
del Peru? servicio generaliza impleme la proce por lo
S y da en ntacion, condicibn sos y que
platafor todas las sino geografica forma consider
mas Cortes que simplem o s de o0 que si
que se al menos ente necesidad atend debe ser
han ya cuentan requiere es de los er al impleme
implem con MAU voluntad usuarios usuari ntado en
entado formalment de hacer hagan 0 otras
en el e las necesaria  judici Cortes
MAU. cosas. la atencion al. del pais.
presencial.

Interpretacion: Los sujetos entrevistados manifiestan que el modelo de Moddulo de

Atencion al usuario si debe ser implementado en todas las Cortes Superiores del pais, pero
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sefialan que para ello es necesario que el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial realice las

acciones administrativas que correspondan, para que dicha implementacion se concretice.
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4.2. Discusion de resultados

Los resultados demuestran que, la Corte Superior de Justicia de La Libertad mediante
Resoluciéon Administrativa N° 000708-2021-P-CSJLL-PJ, ha implementado formalmente el
Modulo de Atencién al usuario, en cumplimiento de lo dispuesto mediante la Resolucién
Administrativa N° 084-2020-CE-PJ emitida por el Consejo Ejecutivo del Poder Judicial; sin
embargo, dicha implementacion ha significado la inclusion de servicios y procedimientos
virtuales previamente aprobados y puestos en practica, tales como el Call Center, Asistente
Virtual IUS — Unidad de Servicios Judiciales, Sala Virtual de Atencién al Usuario,
Administrador te Escucha. Estos resultados confirman lo expuesto por Verastegui (2019)
que en su investigacion titulada propuesta de un modulo de atencion al usuario para mejorar
la gestidn el servicio al ciudadano en la Unidad de Gestion Educativa Local, Jaén 2017,
sefald la necesidad de implementar un modulo de atencion que se ajuste a las necesidades
de los usuarios, pues en el caso concreto se ha visto necesario que el servicio de
administracion de justicia sea transparentado a través de la atencion virtual.

En ese mismo horizonte, los resultados obtenidos luego de aplicar la ficha de analisis
documentario, demuestran claramente que la Corte Superior de Justicia de La Libertad
durante el afio 2022, ha implementado un grupo de procedimientos virtuales aplicados
integralmente al servicio de atencion al usuario, de tal forma que a la fecha cuenta con
plataformas y canales de atencién que funcionan a partir de llamadas telefénicas (Call
Center), mensajes de WhatsApp (IlUS — Servicios Judiciales) y solicitudes de atencion
presencial. Estas atenciones son registradas en el aplicativo denominado registro de
atenciones, cuya implementacion se aprobé mediante Resolucion Administrativa N°
000704-2021-P-CSJLL-PJ. La funcionalidad de este aplicativo radica en que, a través del
mismo, se puede monitorear todo el proceso de atencidén desde la solicitud ciudadana,
requerimiento de organo jurisdiccional y el cumplimiento de lo solicitado. Esto afianza lo
afirmado por Estrada y Estrada (2022), que en su investigacion denominada administracion
de justicia en formato digital en tiempos de pandemia, establecié que la implementacion de
las herramientas tecnolégicas constituye una necesidad de vital importancia para el sistema
de administracion de justicia.

Es importante resaltar que, conforme a los resultados obtenidos se ha observado que el
aplicativo registro de atenciones cuenta con una plataforma que permite calificar el nivel de
satisfaccion del usuario judicial. Estos resultados se condicen con lo expuesto por Bayes

(2022), que en su tesis membretada lineamientos estratégicos para mejorar la calidad del

31



servicio de atencion en las fiscalias penales de Chimbote, concluy6 que, resulta sumamente
necesario desarrollar y programar un software que permita al usuario calificar el nivel de
satisfaccion para mejorar progresivamente el servicio.

Asimismo, resulta claro que la virtualidad implementada en el Mddulo de Atencion al usuario
de la Corte Superior de Justicia de La Libertad ha resultado eficaz para la labor que
desarrollan los servidores administrativos adscritos a la Unidad de Servicios Judiciales, por
cuanto les ha permitido laborar durante el estado de emergencia originado por el contagio
masivo del coronavirus Covid-9, viabilizando que los usuarios judiciales sean atendidos a
través de diversas plataformas. Segun lo manifestado por los entrevistados, la virtualidad
ha servido para gestionar su rendimiento de mejor manera, puesto que la cantidad de
atenciones brindadas se ha implementado en gran medida y la calidad de la misma ahora
puede ser medida por el mismo usuario judicial. Estos resultados se condicen con lo
expresado por Vasquez (2018), quien en su investigacion Calidad de atencién percibida por
el usuario del médulo de familia en la Corte Superior de Justicia de Lima Norte, 2018, resalto
la necesidad de modernizar el servicio de atencion al usuario del sistema de administracion
de justicia, a fin de incrementar los niveles de calidad y por ende satisfaccion de este

servicio.

Los resultados demuestran también que, los servidores del MAU consideran que la atencion
al usuario en formato digital debe permanecer y aplicarse de manera masiva en el sistema
de justicia, por cuanto es consecuente con las necesidades de los usuarios judiciales que
a la fecha requieren de la virtualidad para satisfacer sus requerimientos, ello sin dejar de
lado la atencién presencial. Estos resultados validan lo expresado por Garcia (2018), quien
en su investigacion denominada Juzgado sin papel, un paso mas de la justicia electronica,
concluyo que los sistemas y herramientas electronicas permiten que el trabajo jurisdiccional

se realice prescindiendo del uso del papel.
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V.

1.

CONCLUSIONES

La virtualizacion del Modulo de Atencion al Usuario de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad ha tenido impacto directo en los procedimientos y en la prestacion del
servicio de atencién, por cuanto ha implementado un sistema de atencioén virtual que
funciona en paralelo con la atencion presencial, optimizando las labores del recurso
humano de las distintas sedes del MAU, quienes pueden atender sin interrupcion de
manera virtual y presencial.

La CSJLL ha virtualizado procedimientos de atencion al usuario a nivel de Corte,
mediante resoluciones administrativas emitidas por el Despacho de Presidencia, las
mismas que han permitido que el servicio de atencién sea brindado de manera efectiva
aun en tiempos de pandemia y aislamiento social obligatorio.

El area de informatica de la CSJLL ha programado y desarrollado aplicativos webs
destinados a la atencién al usuario judicial, que han sido aprobados por el Despacho
de Presidencia mediante resoluciones administrativas que establecian la obligatoriedad
de su uso y funcionamiento en beneficio tanto de los servidores del MAU vy el usuario
judicial.

La implementacion del Mddulo de Atencion al Usuario en la Corte Superior de Justicia
de la Libertad se ha realizado de manera formal recién mediante la Resolucion
Administrativa N° 000708-2021-P-CSJLL-PJ, en cumplimiento de lo dispuesto por el
Consejo Ejecutivo mediante la Resolucion Administrativa N° 084-2020-CE-PJ,
conservando los sistemas, procedimientos de atencion virtuales y aplicativos web
implementados con anterioridad.

La virtualizacion del Modulo de Atencion al Usuario de la Corte Superior de Justicia de
La Libertad, ha impacto directamente en la eficacia del servicio de atencién, por cuanto
habilita que los trabajadores de dicha area puedan laborar de manera continua y sin
poner en riesgo su salud, asi como también permite que el usuario judicial pueda ser
atendido desde cualquier parte del pais donde se encuentre, calificando a su vez su
nivel de satisfaccion. A su vez, favorecen la mejora de la Gestion del Recurso Humano
y la Gestion de su Rendimiento, pues adecua la labor al formato digital permitiendo el

trabajo remoto.
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VI. RECOMENDACIONES

Estando a los resultados encontrados durante el desarrollo de la presente investigacion, se
recomienda que las Cortes Superiores de Justicia del pais, repliquen el modelo de MAU
implementado en la Corte Superior de Justicia de La Libertad, para lo cual deberan emitir
las resoluciones administrativas que correspondan.

Por otro lado, se recomienda que la alta direccion de la Corte Superior de Justicia de La
Libertad eleve al Consejo Ejecutivo del Poder Judicial un informe detallado sobre el proceso

de virtualizacion del MAU solicitando su implementacion en todo el pais.
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ANEXOS

ANEXO 1: MATRIZ DE CATEGORIZACION

PROBLEMA OBJETIVO GENERAL CATEGORIAS SUBCATEGORIAS | FUENTE TECNICAS
Determinar cudl es el Impacto de | e Virtualizacion e Virtualizacion de |@ CSJ de |e Andlisis
la virtualizacién en el Médulo de procedimientos de La Documentario
Atencion al Usuario de la CSJ de atencion Libertad
¢Cudl es el Impacto La Libertad durante el afo e Desarrollo y e Entrevista
de la virtualizacion y | judicial 2022. programacién  de |e Poder
transformacion aplicativos web. Judicial
. OBJETIVOS ESPECIFICOS .
digital del MAU en la del Pert
CSJ de La Libertad ¢ Describir el proceso  de
durante el  afio implementacién del MAU en la
Judicial 20227 CSJ de La Libertad durante el [ Implementacion | e Gestion de [+ CSJ de | INSTRUMETOS
afio judicial 2022. del Médulo de Recursos Humanos. La
e Analizar la eficacia de los Atencion al |e Gestion del Libertad |® Guia de
procedimientos y sistema Usuario Rendimiento. Anélisis
virtuales aplicados por los Documentario

servidores del MAU en la CSJ
de La Libertad durante el afio
judicial 2022.

e Guia

Entrevista

de
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ANEXO 2: MATRIZ DE CONSISTENCIA

Titulo: Impacto de la virtualizacion en el Modulo de Atencioén al Usuario, Corte Superior de Justicia
de La Libertad, afio 2022

PROBLEMA OBJETIVOS VARIABLES DIMENSIONES INDICADORES

¢Cual es el | GENERAL Virtualizacién de | e Virtualizacion del MAU de la
Impacto de la procedimientos de CSJLL.

virtualizacién y VARIABLE | atencion

transformacion Determinar cudl es el Impacto de la Desarrollo y | e Sistemas virtuales
digital del MAU en | virtualizacién en el Médulo de Atencion | Virtualizacion programacion de | implementados en el MAU de

la CSJ de La
Libertad durante el

afo judicial 20227

al Usuario de la CSJ de La Libertad

durante el afio judicial 2022.

aplicativos web

la CSJLL.

ESPECIFICOS

e Describir el proceso de
implementacion del MAU enla CSJ de
La Libertad durante el afio judicial
2022.

e Analizar la eficacia de los

procedimientos y sistema virtuales

aplicados por los servidores del MAU
en la CSJ de La Libertad durante el

afio judicial 2022.

VARIABLE Il

Implementacion
del Mdédulo de
Atencion al

usuario

Gestién de recursos

humanos

* Favorecimiento de la
virtualizacién en el trabajo del
servidor del MAU de la CSJLL

* Favorecimiento de la
virtualizacion en la mejor

atencion al usuario.

Gestion del

rendimiento

¢ Continuidad de los sistemas
de atencion del MAU de la
CSJLL.

¢ Necesidad de implementacién
de la MAU de la CSJILL en
todas la CSJ del Peru.
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ANEXO 3: FICHA DE ANALISIS DOCUMENTARIO
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ANEXO 4: FICHA DE ENTREVISTA

CODIGO DE ENTREVISTADO:
LUGAR Y FECHA: Trujillo........ de................ de 2022

FINALIDAD: La finalidad de esta entrevista es saber la opinién que tiene en relacion
al proceso de virtualizacion del MAU de la CSJ de La Libertad y el impacto que ha

tenido tanto en favor del trabajador judicial y el usuario judicial.

REFERENCIA:

El Poder Judicial a través de la R. A. No. 084-2020-CE-PJ, resolvié implementar a
nivel nacional el Mdédulo de Atencién al Usuario, como una solucién alternativa y
viable a la falta de mecanismos operativos de atencién al usuario judicial, este
Mdédulo cuenta procedimientos que habilitan la virtualidad en la atencién al usuario
judicial conforme a lo establecido en el Dec. Legislativo No. 1412 - Ley de
Transformacion Digital, instaurando a su vez procedimientos y protocolos

estandarizados.

PREGUNTAS:

EN RELACION AL PROCESO DE VIRTUALIZACION DEL MAU EN LA CSJ DE LA LIBERTAD

1.- . CONSIDERA USTED QUE EL MAU DE LA CSJLL SE HA VIRTUALIZADO?
a) Sl, ¢Por qué?
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2.- (CUALES SON LOS PROCESOS O SISTEMAS VIRTUALES
IMPLEMENTADOS EN EL MAU DE LA CSJLL QUE USTED CONOCE?

EN RELACION AL NIVEL DE EFICACIA Y EFICIENCIA DE LO PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS
VIRTUALES DEL MAU EN LA CSJLL

3.- CONFORME SU CRITERIO ¢ CREE USTED QUE LA VIRTUALIZACION HA
FAVORECIDO SU TRABAJO COMO SERVIDOR(A) DEL MAU DE LA CSJLL?

a) Si, ¢Por qué?
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4.- (CONSIDERA QUE LA VIRTUALIZACION DEL MAU DE LA CSJLL HA
FAVORECIDO A LA MEJOR ATENCION DEL USUARIO JUDICIAL?
a) Sl, ¢Por qué?

5.- TENIENDO EN CUENTA QUE EL ESTADO DE EMERGENCIA COVID-19
¢ CREE QUE LOS PROCEDIMIENTOS Y SISTEMAS DE ATENCION VIRTUALES

DEL MAU DE LA CSJLL DEBEN CONTINUAR FUNCIONANDO?
a) Sl, ¢Por qué?
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6.- ¢ CREE USTED QUE EL MODELO VIRTUALIZADO DEL MAU DE LA CSJLL

DEBE IMPLEMENTARSE EN TODAS LAS CORTES SUPERIORES DE JUSTICIA
DEL PERU?

a) Sl, ¢Por qué?
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ANEXO 5: AUTORIZACION DE USO DE NOMBRE INSTITUCIONAL

EN TRABAJO DE TESIS

S,
; R
o

D Pukid

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional”
"Afio del Bicentenario del Congreso de la Republica del Peru" i mads Riimente pol s AR

i [ BIBI |Firma 5o s
Trujillo, 07 de Noviembre del 2022 AIA | pigital e e oo

PROVEIDO N° 000855-2022-P-CSJLL-PJ o

Referencia : EXPEDIENTE 011365-2022-MPU-CS
HOJA DE ENVIO 003562-2022-SEC-CSJLL (3NOV2022)

DADO CUENTA con el documento de la referencia, mediante el cual
Kharla Orellana Sanchez, solicita autorizaciéon para llevar a cabo la ejecucion de su
proyecto de tesis titulada: "Impacto de la virtualidad en el Médulo de Atencién al Usuario
Judicial, Corte Superior de Justicia, afio 2022". En tal sentido, estando a la naturaleza
de lo sefialado y en ejercicio de las facultades previstas en el articulo 90° del Texto
Unico Ordenado de la Ley Orgéanica del Poder Judicial, SE DISPONE:

1. AUTORIZAR la ejecucion de la tesis titulada: “Impacto de la virtualidad en el
Modulo de Atencion al Usuario Judicial, Corte Superior de Justicia, afio
2022", a cargo de Kharla Orellana Sanchez.

2. DERIVAR el documento de la referencia a la Gerencia de Administracion
Dsitrital, a fin que facilite la ejecucion de la mencionada investigacion.

3. COMUNIQUESE en el modo y forma de ley.-

Documento firmado digitalmente

ELISEO GIAMMPOL TABOADA PILCO
Presidente de la CSJ de La Libertad
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad
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ANEXO 6: AUTORIZACION PARA APLICAR INSTRUMENTOS

‘ L)

Presidencia de la Corte Superlor de Justicia de La Libertad

"Decenio de la Igualdad de Oportunidades para Mujeres y Hombres"
"Afio del Fortalecimiento de la Soberania Nacional"
"Afio del Bicentenario del Congreso de la Republica del Perd" e T imenti pol T ABGADA

EJP_I Firma Sosvssome con o ™Y
Trujillo, 07 de Diciembre del 2022 BIR] | pigital Hiomer S5y S sherietuetimens

PROVEIDO N° 000999-2022-P-CSJLL-PJ

Asunto : Autorizacion para aplicar instrumentos para el desarrollo de tesis.

Referencia : EXPEDIENTE 010844-2022-SEC-CS
CARTA N° 354-2022-UCV-VA-EPG-F01/J

DADO CUENTA con el documento de la referencia, mediante el Jefe de
la Escuela de Posgrado — Trujillo de la Universidad Cesar Vallejo presenta a la
Estudiante Kharla Orellana Sanchez del Programa de Maestria en Gestion Publica,
quien solicita autorizacién para aplicar los instrumentos necesarios para el desarrollo de
su tesis denominada: “IMPACTO DE LA VIRTUALIZACION EN EL MODULO DE
ATENCION AL USUARIO DE LA CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA LIBERTAD,
ANO 2022". En tal sentido, estando a la naturaleza académica de lo solicitado y en
ejercicio de las facultades previstas en el articulo 90° del Texto Unico Ordenado de la
Ley Organica del Poder Judicial, SE DISPONE:

1. AUTORIZAR a la ciudadana Kharla Orellana Sanchez, estudiante del Programa
de Maestria en Gestién Publica de la Universidad Cesar Vallejo para aplicar los
instrumentos necesarios para el desarrollo de su tesis denominada “IMPACTO
DE LA VIRTUALIZACION EN EL MODULO DE ATENCION AL USUARIO DE LA
CORTE SUPERIOR DE JUSTICIA DE LA LIBERTAD, ANO 2022”

COMUNIQUESE en el modo y forma de ley.-

Documento firmado digitalmente

ELISEO GIAMMPOL TABOADA PILCO
Presidente de la CSJ de La Libertad
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad
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Esta es una copia auténtica de un documento electronico archivado en el Poder Judicial del Pert. Su autenticidad
e integridad pueden ser contrastadas en: https://verifica.pj.gob.pe/doc/sgd CODIGO: 415821 CLAVE: Y3IH3T
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ANEXO 7: RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS DEL PROCESO

DE VIRTUALIZACION DEL MAU

Al
- H

PoDbER JubpICIAT
DEL PERG

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad

"Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia” el imerih pol SRR
. BIBI [Firma GiSosiss Sammeetrav
Trujillo, 20 de Octubre del 2021 BIRI |pigital Mictve: Soy 8 outer 16l doumente.

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000704-2021-P-CSJLL-PJ R

VISTO: La Resolucién Administrativa N° 0101-2021-P-CSJLL-PJ, asi como los
Informes  N° 000011-2021-USJ-CSJLL-PJ 'y N° 000015-2021-USJ-CSJLL-PJ,
visualizados digitalmente en el Expediente del Sistema de Gestién Documental Numero
000165-2021-USJ-CS; vy,

CONSIDERANDO:

PRIMERO: El Presidente de la Corte Superior de Justicia es el representante del Poder
Judicial en su respectivo Distrito Judicial y, como méaxima autoridad administrativa, dirige
la politica institucional dictando las medidas pertinentes para el adecuado
funcionamiento de los érganos jurisdiccionales y administrativos que conforman la Corte
Superior; asimismo, ejecuta las disposiciones de los Organos de Gobierno del Poder
Judicial, de la Sala Plena y del Consejo Ejecutivo Distrital, conforme lo establece el
articulo 90° del Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial.

SEGUNDO: Mediante Resolucion Administrativa N° 0101-2021-P-CSJLL-PJ, la
Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad, dispuso aprobar el proyecto
de buenas préacticas adjunto en el Informe N° 000001-2021-USJ-CASJLL-PJ,
presentado por la Jefa de la Unidad de Servicios Judiciales Kharla Orellana Sanchez; en
consecuencia, dispuso la creacién de las plataformas denominadas: “CALL CENTER
OOJGU", para efectos de brindar informacion a los usuarios sobre el estado de
expedientes y proporcionar formularios administrativos y jurisdiccionales de acceso
publico e informacion relativa a las areas administrativas y jurisdiccionales necesarias
para el tramite de sus procesos, asimismo la creacion de la “SALA VIRTUAL DE
ATENCION AL USUARIO”, para garantizar que los usuarios de escasos recursos
econémicos, cuenten con equipos de computo con acceso a internet, que les permitira
realizar la consulta de sus procesos judiciales de los distintos 6rganos jurisdiccionales,
ademas de temer acceso a la plataforma Google Meet.

TERCERO: A través del Informe N° 000011-2021-USJ-CSJLL-PJ, la Jefa de la Unidad
de Servicios Judiciales, informa que el CALL CENTER, cuenta con el aplicativo
denominado “Registro de atenciones”, en el cual se registran diariamente todas las
llamadas telefénicas, correos electronicos y consultas web, detallando el tipo de
consultas, tales como: canales de atencion, consulta sobre relacion de procesos,
consultas administrativas, copias certificadas, creacion de Casillas SINOE,
desarchivamiento, entrega de anexos, entrega de depdsitos judiciales, entrega de
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Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad

formatos de autorizacion de viaje, entrega partes judiciales, estado de expediente,
lectura fisica de expediente, orientaciéon al Usuario, pendiente de calificar, pendiente de
cursar oficios, pendiente de devolver al juzgado de origen, pendiente de elevar a
segunda instancia, pendiente de programacion audiencias/vistas, pendiente de
redistribuir, pendiente de remitir a fiscalia, pendiente de remitir a otro Juzgado,
pendiente de sentencia, pendiente de notificacién, practicar liquidacion, proveido de
escritos, otros.

CUARTO: En ese mismo contexto, la Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales, a
través del informe N° 000015-2021-USJ-CSJLL-PJ, ha comunicado que con el fin de
brindar mayor operatividad al aplicativo “Registro de Atenciones”, se ha creado un
usuario a todos los administradores o coordinadores de médulo para que puedan
ingresar al referido aplicativo y verificar, en tiempo real, todos los reclamos de sus areas;
asi mismo, se ha agregado dos campos para que éstos puedan completar con la
respuesta al reclamo y el estado del mismo (pendiente o atendido), y se adiciond el
icono de WhatsApp, para que con solo hacer clic en éste, se envie automaticamente, al
celular del usuario, la respuesta de la atencién o fecha de cuando seréa atendido su
pedido; e, incluso, se le ha agregado dentro de los tipo de consultas, la opcion de “Cita
con administrador”, para que éstos coloquen solo la fecha, hora y peguen el enlace
meet, y directamente, con el clic en el icono de WhatsApp, se remita la informacion al
celular del usuario; adjuntando para tal efecto el instructivo del aplicativo antes
mencionado.

QUINTO: Los informes N° 000004-2021-USJ-CSJLL-PJ, N° 000020-2021-USJ-CSJLL-
PJ y N° 000026-2021-USJ-CSJLL-PJ, presentados por la Jefa de la Unidad de Servicios
Judiciales, dan cuenta de la estadistica reflejada en el Aplicativo “Registro de
Atenciones” del Call center, tal es asi, que se puede apreciar mes a mes la cantidad de
atenciones realizadas a los usuarios y abogados litigantes, detallando las atenciones
segun medio de consulta (telefonico, correo, web); segun tipo de consulta (estado de
expediente, canales de atencion, proveidos de escritos, orientacion al usuario,
pendiente de sentencia, etc.); las atenciones brindadas segun las areas o sedes;
atenciones por fechas, entre otros.

SEXTO: De lo antes expuesto, se advierte que el Aplicativo “Registro de Atenciones” del
CALL Center, se ha venido perfeccionando en el tiempo con el propésito de mejorar la
atencion al usuario judicial, brindando para tal efecto, un soporte técnico a los servicios
que brinda el CALL Center; en ese contexto, resulta pertinente que el despacho de la
Presidencia, en ejercicio de las facultades previstas en el Texto Unico Ordenado de la
Ley Orgénica del Poder Judicial, apruebe el aplicativo “Registro de Atenciones” — CALL
Center, conforme al instructivo que se anexa y forma parte integrante de la presente
Resolucién Administrativa.
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Por lo antes expuesto, en ejercicio de las facultades previstas en los incisos 1),
3) y 9) del articulo 90° del Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial,
y de conformidad con las resoluciones administrativas mencionadas,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: APROBAR el Aplicativo “Registro de Atenciones” del
CALL Center, cuyo funcionamiento se encuentra regulado en el instructivo que se
anexa y forma parte integrante de la presente Resolucion Administrativa.

ARTICULO SEGUNDO: DISPONER que la Jefatura de la Unidad de Servicios
Judiciales de esta Corte Superior de Justicia, adopte las acciones administrativas
correspondientes para el adecuado funcionamiento del mencionado aplicativo.

ARTICULO TERCERO: COMUNICAR la presente resolucion al Consejo
Ejecutivo Distrital de La Libertad, Gerencia de Administraciéon Distrital, Jefatura de
Planeamiento y Desarrollo, Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales, Magistrados,
Administradores y Sub administradores del Distrito Judicial de La Libertad; y a quienes
corresponda, para su conocimiento y demas fines legales consiguientes

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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INSTRUCTIVO
APLICATIVO REGISTRO DE ATENCIONES

1. Ingresar al link http://172.41.59.8/csjll/#/, completar los datos de usuario y contrasefia, y
hacer clicen “LOGIN”.

2 Usu:

B Conuaseiia

- LOGIN

© 2021 madc with @ by Luis Narin - iInformatica

ey

2. Luego, en Estado seleccionamos la opcion de “pendiente” y hacemos clic en el icono
se visualizara todos los registros pendientes de atencidn por parte de los érganos

jurisdiccionales, segun los Mddulos.

Lista de atenciones realizadas

Se muest

I Pendiente

e : Aendido

"o 1406-2021 10:48 13538 e Todo
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3. Enlaopcién “Buscar” pueden filtrar por especialidad, por ejemplo:
En caso de Mddulo Penal: JIP, JUP, Liquidador, colegiados, salas, extincion de dominio.
En el caso del Mddulo de Paz Letrado: Civil, Familia, Penal.
En el caso del Mddulo Laboral NLPT: Paz Letrado, Juzgados, Salas.
En el caso del Médulo Civil: Juzgados y Salas.
En el caso del Mddulo ACA: Juzgados y Salas.
En el caso de los Mddulos Bésicos de Justicia y sedes y subsedes de provincia, pueden filtrar
por distritos o instancia del 00.JJ.

En la pantalla solo se muestran los 5 primeros registros y con las flechas direccionales
ubicadas en la parte inferior derecha (como se muestra en imagen) pueden ir pasando a la
siguiente pagina o retornando a la anterior o de lo contrario en la flecha que esté al costado
del nimero “5” hacer clic y seleccionar “Todos” para que se muestren todos los registros
pendientes.

Lista de atenciones realizadas

Se muestran las atencicnes das por Su persona

=) pendiente :

O s e e
- o221 1e:3 13830 e! s 2 Juzgasos Proveico
LTS vowe @ o ommrz Teém T 0O rstn
¢ s o . WO
L™ 414 e, 7 Tedfons T "‘:EL"’ Proveido de escrios

En la ventana se puede observar que hay una barra de desplazamiento, donde el usuario
podra desplazarla hacia ambos lados, donde se mostraran todos los campos registrados, tal
como se muestra en la imagen.
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4.,

Para dar respuesta al reclamo o requerimiento del usuario, se hace clic en el icono L] y se
mostrara una ventana en la que se colocara la respuesta de atencidn y se daga en
“GUARDAR”

Respuesta a la atencion #13459 de ANA MARIA LE
ON OLORTEGUI

saspoemazamnzion
EXPEDIENTE 4933-2015 se anenderd el ala yx/xe/x0o

CERRAR  GUARDAR

5. Una vez que se guarda la respuesta, esta aparecera registrada en el aplicativo, tal como se
aprecia en la imagen:

o} ;zv-mw ) @ Estado . @

. o . ; e _ el dmmb
Resives facka ' fwem § = ™ v = S I Gty

woouLo
SHGE N HNEGT Teebes  Trjie Pz T
LETRADO

JRS0E SN
FRSCORREA

Corsults scbre
maoan e proceses

B0  woann
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6.

Luego que se ha registrado la respuesta en el aplicativo, damos clic en el icono del

Vostrds

Una vez que hacemos clic en el icono del , aparecera una ventana y hacemos clic en

Continuar el chat

i csuL X @ Comparte en Whatsiog X @ Whatpp x| + o

+solicitud+ ha+ sido+atendida %04

seamos+quesevallietl.. ¥

[ Uste delecturs

espafial v

Chatea en WhatsApp con +51 962 986 914

n N°14926 cs: Su solicitud ha sido atendida. Deseamos que evaliie la atencion brindada para asi poder mejorar muestros servicios. Para evaluarmos por favor ingrese al siguiente enlace

_Atin no tienss WhatsApp?
Descargas

WhatsApp

B e e e aEe ace Su

Luego de hacer clic en continuar el chat se abrird la ventana de whatsapp web, se debera
escanear el cddigo QR, debiendo vincularlo con el dispositivo celular que usaran para dar
respuesta a los usuarios.
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8 csiL X B vinatshpp x 4+
*

[ uste de lecturs

€ > C Y & webwhatsapp.com

Apiceciones ¢ Boskmaris

Para usar WhatsApp en tu computadora:

1. Abre WhatsApp en tu teléfono

2.TocaMenl i o Configuracién & y selecciona WhatsApp Web

3. Cuando se active la cdmara, apunta tu teléfono hacia esta pantalla

para escanear el codigo

BEloT ]

9. Finalmente, una vez vinculado el cddigo QR con el dispositivo celular, se abrira
automaticamente la ventana del whatsapp web con la respuesta registrada y un link de
satisfaccién de atencion para el usuario.

B csit X © (4 Whatsapp X @ WhatsApp x| +

& & C {y @& webwhatsapp.com

i Aplcaciores  dr Boskmarks g Not!

9 T - +51 962 986 914 B

Recibe notificaciones de mensajes nuevos
Activar notificaciones de escritoria >

+51 992 800 040
Soy la demandante Martina Violeta Escobe... )

aQ caund o
+51947 918 010
ol

A7 +51993862223 s m.
vf\e  Necesito el nimero del sexto juzgado de p... )

9" +51934783549 1005 & m. " .
Hola "

+51959 377 343
E

ncion brindada para asi poder mejorar nuestros servicios. Para evaluarnos por favor
mly/nnZehdll

ingrese al siguiente enlace hit

. +51902 709 610

>

SN

56



Al
-~ H

PODER JUDICIAL
DEL PERU

Presidencia de la Corte Superior de Justicia de La Libertad

d
CO Eliseo Giammpol FAU

EIFJ Firma :P:)Lseemzwscn
Trujillo, 22 de Octubre del 2021 BIRI Digital ¥ s e

RESOLUCION ADMINISTRATIVA N° 000708-2021-P-CSJLL-PJ |

A x . . . - n
"Afio del Bicentenario del Peru: 200 afios de Independencia e ineria po TASGADA
lised
1

VISTOS: La Resolucion Administrativa N° 084-2020-CE-PJ, de fecha 24 de
febrero del 2020, Oficio Multiple N° 010-2021-ST-CONAUJ-PJ e Informe N° 000029-
2021-USJ-CSJLL-PJ; Expediente en el Sistema de Gestion Documental Numero
004569-2021-P-CSJL; y,

CONSIDERANDO:

PRIMERO: El Presidente de la Corte Superior de Justicia es el representante del Poder
Judicial en su respectivo Distrito Judicial y dirige la politica institucional dictando las
medidas administrativas pertinentes para el funcionamiento adecuado de las
dependencias que la conforman, segun lo establece el articulo 90° incisos 1), 3) y 9) del
Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del Poder Judicial.

SEGUNDO: Mediante Resolucién Administrativa N° 084-2020-CE-PJ, la Presidencia del
Poder Judicial del Peru, resolvié disponer la creacion del “Modulo de Atencion al
Usuario” en la Corte Suprema de Justicia de la Republica, y en las Cortes Superiores de
Justicia del Pais; asimismo dispuso que la Gerencia General del Poder Judicial, asi
como las Cortes Superiores de Justicia del Pais, en cuanto sea su competencia,
realicen la implementacién progresiva de acuerdo a las necesidades y factibilidad
presupuestal de cada Corte Superior, y en su oportunidad la adecuacion y
estandarizacion de los servicios que se brindan en el “Mddulo de Atencién al Usuario” a
nivel nacional.

TERCERO: La implementacion del Mddulo de atencion al Usuario conforme a lo
resefiado en el Plan de Trabajo — Cdédigo SAPC-01-2020, Versién 1.1, debe
efectivizarse por componentes. Ello implica que: i) los servicios a brindarse deben estar
en concordancia con el Manual de Atencién al Usuario que se encuentra en etapa de
desarrollo, ii) debe disponerse de un Sistema de Informacion que se encuentra en etapa
de desarrollo, iii) la asimilacién del logo que sea aprobado por la Comision de Atencion
al Usuario Judicial, entre otros componentes de indole logistica (infraestructura,
equipamiento, personal, etc.).

CUARTO: Por su lado, de la lectura del Informe N° 000029-2021-USJ-CSJLL-PJ, se
verifica que la Jefatura de Servicios Judiciales de esta Corte Superior de Justicia desde
el inicio de la Gestion Presidencial 2021-2022, ha venido desarrollando e
implementando diversas estrategias, herramientas tecnoldgicas y formas de atencion al
usuario, tales como:

» Plataforma denominada “CALL CENTER - OOJGU”, creada mediante la
Resoluciéon Administrativa N° 101-2021-P-CSJLL-PJ, con la finalidad de brindar
atencion a los usuarios sobre el estado de expedientes, y proporcionar
formularios administrativos y jurisdiccionales de acceso publico e informacion
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relativa a las areas administrativas y jurisdiccionales necesarias para el tramite
de sus procesos (correos institucionales de mesa de partes, archivo central,
archivos modulo y administraciones). Esta plataforma ha sido descentralizada a
través de la Resoluciéon Administrativa N° 000615-2021-P-CSJLL-PJ, lo cual ha
permitido la maximizacion de la especializacién y celeridad del servicio.

Plataforma denominada “SALA VIRTUAL DE ATENCION AL USUARIO”,
creada mediante la Resolucion Administrativa N° 101-2021-P-CSJLL-PJ, a
efectos de garantizar que los usuarios de escasos recursos economicos,
cuenten con equipos de computo con acceso a internet, que les permita realizar
la consulta de sus procesos judiciales de los distintos érganos jurisdiccionales
de esta Corte Superior de Justicia.

» Habilitacion del correo “CALL CENTER - OOJGU”, que supone un sistema

de atencion virtual asincrona que se brinda a través del correo electrénico
callcentercsjll@pj.gob.pe, por el cual se gestionan los diversos pedidos de
atencion de los usuarios de este distrito judicial de manera eficiente y oportuna.

Asistente Virtual “IUS - UNIDAD DE SERVICIOS JUDICIALES”, aprobado
como buena practica a través de la Resolucion Administrativa N° 120-2021-P-
CSJLL-PJ, por el que se ha implementado un sistema de atencién
automatizado por codigos de consulta, que a su vez permite el acceso a los
servicios tanto administrativos como jurisdiccionales que se brinda en esta
Corte Superior de Justicia.

“PROYECCION DE VIDEOS TUTORIALES -TV”, proyecto presentado por la
Jefa de la Unidad de Servicios Judiciales, aprobado mediante la Resolucién
Administrativa N° 000313-2021-P-CSJLL-PJ, que tiene como objetivo la
instalacion de un televisor se setenta pulgadas, el mismo que garantiza la
difusion permanente a los usuarios con los videos tutoriales explicativos del
correcto uso de las plataformas y conductos digitales implementados para los
distintos servicios jurisdiccionales o administrativos que brinda esta Corte
Superior de Justicia; y, cuyo contenido y operatividad se encuentra a cargo de
la Jefa de la Unidad de Servicios Judiciales.

Sistema de Atencion al Usuario denominado “EL ADMINISTRADOR TE
ESCUCHA”, implementada mediante la Resolucion Administrativa N° 000616-
2021-P-CSJLL-PJ, cuya finalidad es atender de manera efectiva los pedidos y
requerimientos de los usuarios judiciales, que es brindado de manera
personalizada por los Administradores, Sub-administradores y/o Responsables
de éreas jurisdiccionales, en coordinacion con el personal del Call Center.

Aplicativo informatico denominado “REGISTRO DE ATENCIONES”,
aprobado mediante Resoluciéon Administrativa N° 000704-2021-P-CSJLL-PJ,
que permite el registro, seguimiento y atencion de las consultas, pedidos y
reclamos formulados por los usuarios judiciales, que se encuentra
interconectado con todas las coordinaciones, administraciones y sub-
administraciones de todo el distrito judicial.
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QUINTO: El desarrollo de todas estas estrategias, herramientas tecnologicas y formas
de atencion al usuario se han dado de manera programada y bajo la direccion de la
Jefatura de la Unidad de Servicios Judiciales; sin embargo, esta Corte Superior de
Justicia a la fecha no ha emitido el acto administrativo de creacion del Médulo de
Atencion al Usuario, es por tal motivo y teniendo en cuenta que el objetivo determinado
en la Resolucién Administrativa N° 084-2020-CE-PJ, es la réplica generalizada del
modelo de “Modulo de Atencion al Usuario” disefiado por la Presidencia del Poder
Judicial, resulta necesario formalizar la creacion de dicho médulo en la Corte Superior
de Justicia de La Libertad, asimismo disponer su implementacién progresiva de acuerdo
a las necesidades y factibilidad presupuestal de esta Corte Superior de Justicia. Este
modulo brindara los servicios que se establezcan en el Manual del Usuario, cuyo
desarrollo se establece en el Plan de Trabajo para la implementacion del Médulo de
Atencion al Usuario (MAU), en concordancia con los sistemas de atencién al usuario y
herramientas tecnoldgicas implementados en la actual gestion presidencial que se
encuentran detallados en el considerando anterior, cuya funcionalidad y eficacia ha sido
bastante positiva en la atencion a los usuarios judiciales.

SEXTO: Con lo expuesto, se debe emitir el acto administrativo, a fin de designar
expresamente al responsable del desarrollo de las actividades para la implementacion
del “Médulo de Atencion al Usuario” en la Corte Superior de Justicia de La Libertad, toda
vez que, conforme se ha resuelto en la Resolucion Administrativa N° 00087-2021-P-
CSJLL-PJ, la mision de esta Corte Superior de Justicia es brindar un servicio publico de
Justicia de manera pronta, cumplida y amable; en tanto que, la vision es convertimos en
Corte de Justicia lider a nivel nacional que se constara con el cumplimiento del 100 %
de las metas de produccioén por el area jurisdiccional, la ejecucion del 100 % del gasto
del presupuesto por el area administrativa, y la obtencion de una calificacion alta de
satisfaccion de prestacion del servicio publico de justicia por los usuarios.

Por los fundamentos expuestos, en ejercicio de la facultades previstas en los
incisos 1), 3) y 9) del articulo 90° del Texto Unico Ordenado de la Ley Organica del
Poder Judicial, y de conformidad con las resoluciones administrativas mencionadas,

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO: DISPONER la creaciéon e implementacion del
“Modulo de Atencion al Usuario” (MAU) en la Corte Superior de Justicia de La
Libertad, el cual brindara los servicios sefialados en el Manual del Usuario, que sera
desarrollado en el Plan de Trabajo para la implementacion del Médulo de Atencion al
Usuario (MAU).

ARTICULO SEGUNDO: DEJAR SIN EFECTO toda denominacién diferente al
“Moddulo de Atencion al Usuario”, en consecuencia se varia la denominacion de la
plataforma y del correo “CALL CENTER - OOJGU?”, los cuales en adelante adoptaran la
denominacion “CALL CENTER - MAU”.

ARTICULO TERCERO: DISPONER que los sistemas de atencién vy
herramientas tecnologias desarrolladas e implementadas por la Jefatura de la Unidad de
Servicios Judiciales de la Corte Superior de Justicia de La Libertad queden integrados al
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“Médulo de Atencion al Usuario” (MAU), los cuales a continuacion se detallan:

» Plataforma denominada “CALL CENTER - MAU".

» Habilitacion del correo “CALL CENTER - MAU”.

> Plataforma denominada “SALA VIRTUAL DE ATENCION AL USUARIO”.

> Asistente Virtual “lUS - UNIDAD DE SERVICIOS JUDICIALES”.

> “PROYECCION DE VIDEOS TUTORIALES -TV".

» Sistema de Atencién al Usuario denominado “EL ADMINISTRADOR TE
ESCUCHA".

» Aplicativo informatico denominado “REGISTRO DE ATENCIONES”.

ARTICULO CUARTO: DESIGNAR a la doctora Kharla Orellana Sanchez,
Jefa de la Unidad de Servicios Judiciales de esta Corte Superior de Justicia, como
responsable del desarrollo de las acciones para la implementacion del “Modulo de
Atencion Usuario” (MAU) en la Corte Superior de Justicia de La Libertad.

ARTICULO QUINTO: DISPONER que la Gerencia de Administracion Distrital
en coordinacién con la Jefatura de Servicios Judiciales y la Oficina de Personal,
disponga las acciones necesarias para la designacion del personal administrativo que
laborara en el Médulo de Atencion al Usuario de esta Corte Superior de Justicia.

ARTICULO SEXTO: COMUNICAR la presente resolucion al Consejo Ejecutivo
del Poder Judicial, Gerencia General del Poder Judicial, Comision Nacional de Atencion
Usuario Judicial, Oficina de Administracién Distrital, Coordinacién de Recursos
Humanos y Bienestar Social, Oficina de Imagen y Comunicaciones, y a quienes
corresponda, para los fines de Ley.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y CUMPLASE.
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