Prodin, fidiviinl

Nesqo-z03-GG-FF
Lima, { 3 DIC. 2013

VISTO:

El Memorandum N? 227-2013-SG-GG-PJ de la Secretaria General, mediante
el cual remite el proyecto de Procedimiento de Atencion de Reclamos, Quejas y
Satisfaccion del Cliente.

CONSIDERANDO:

Que, con Resolucion Administrativa N° 535-2013-GG-PJ, se aprobd el
Procedimiento de Atencion de Reclamos y Satisfaccion del Cliente a fin de atender los
reclamos y evaluar la satisfaccion de los administrados en los procesos que se
encuentran dentro del alcance de certificacion 1SO 9001 de la Gerencia General del
Poder Judicial;

Que, como resultado de la Auditoria Interna del Sistema de Gestion de la
Calidad (ISO 9001:2008), se ha visto la necesidad de incluir la atencién de quejas por
reclamos de tramitacién y atencién de sugerencias y oportunidades de mejora,
asimismo dando respuesta a los hallazgos de la Pre Auditoria se ha incluido los
criterios para establecer [a muestra representativa utilizada para la medicién de la
satisfaccion del cliente y otros que se requieren para la mejora del proceso de
seguimiento y medicion;

Que, la Secretaria General de la Gerencia General, ha presentado el
Procedimiento de Atencién de Reclamos, Quejas y Satisfaccion del Cliente, contando
con la conformidad de la Gerencia de Planificacion y la Oficina de Asesoria Legal de la
Gerencia General;

De conformidad con el articule 7° del Reglamenio de Organizacién vy
Funciones de la Gerencia General, aprobado mediante Resoluciéon Administrativa N°
278-2011-CE-PJ, y su modificatoria, en uso de las atribuciones conferidas al Gerente
General;
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SE RESUELVE:

Articulo Primero.- Aprobar el Précedimiento de Atencion de Reclamos,

Quejas y Satisfaccion del Cliente que forma parte integrante de la presente
“Resolucion.

Articulo Segundo.- Derogar la Resolucion Administrativa N° 535-2013-GG-
PJ, de fecha 25 de Octubre del 2013, que aprobé el Procedimiento de Atencién de
Reclamos y Satisfaccién del Cliente.

Articulo Tercero.- Encargar a la Secretaria General de la Gerencia General
del Poder Judicial, la difusién via correo electrénico del contenido y alcance de la
presente Resolucién y sus adjuntos, via correo electrénico.

Registrese, comuniquese y cimplase.

Mag. ALEJANDRO JAENEZ MORALES
neraf
PODE DICIAL
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RESOLUCION ADMINISTRATIVA N°590-2013-GG-PJ

PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS,
QUEJAS Y SATISFACCION DEL CLIENTE
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1. OBJETIVO

Establecer el procedimiento para atender reclamos, quejas y evaluar la satisfaccion
de los clientes en los procesos que se encuentran dentro del alcance de
certificacién ISO 9001 de la Gerencia General del Poder Judicial.

2.  ALCANCE
Aplica a: .
2.1 Atencion de reclamos de los clientes externos cuando:

2.1.1 El administrado pone en conocimiento de la entidad alguna presunta
ilegalidad, sea que tenga interés personal en ello o gque invogue el
interés general.

2.1.2 El administrado pide a la entidad que corrija una situacién que le
afecta directamente o al interés general.

2.2 Atencién de quejas por reclamos de tramitacion.

2.3 Atencién de sugerencias y oportunidades de mejora: El administrado ¢ los
clientes internos, Corte Suprema de Justicia y Cortes Superiores de Justicia,
en via de colaboracién sugieren una mejora a la entidad o los procesos.

2.4 Medir periddicamente la Satisfaccién de los clientes externos (usuarios
judiciales).

3. DEFINICIONES

3.1 Administrado/Usuario judicial: cualquier persona natural o juridica estatal o
no estatal que entra en contacto con la entidad respecto del ejercicio de
funciones de naturaleza administrativa por parte de la entidad.

3.2 Reclamo: expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto
de un servicio de atencién brindada por la entidad publica diferente a la Queja
por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444,

3.3 Queja por defecto de tramitacion: disconformidad de los administrados por
defectos de tramitacion y, en especial, los que supongan paralizacién,
infraccidbn de los plazos establecidos legalmente, incumplimiento de los
deberes funcionales u omisién de tramites que deben ser subsanados antes
de la resolucion definitiva del asunto en la instancia respectiva. (Ley N°
27444),

3.4 Usuario Interno; funcionario o servidor de la entidad que hace usc de los
servicios prestados por la Gerencia General. ’

4. DOCUMENTOS A CONSULTAR
4.1 Norma 1SO 9001:2008, Cldusula 7.2.3.

4.2 P-003-2013-GP-GG-PJ, Procedimiento de Acciones Correctivas vy
Preventivas.

4.3 Decreto Supremo N°042-2011-PCM, Obligacién de las Entidades del
Sector Pablico de contar con un Libro de Reclamaciones.

4.4 Ley del Procedimiento Administrativo General Ley N° 27444.
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4.5 Resoluciéon Administrativa que designa responsables de la administracién
del Sistema de las diferentes dependencias del Poder Judicial a Nivel
Nacional.
5. RESPONSABILIDADES
5.1 De la Gerencia General (GG)
Aprobar el presente documento y propiciar su aplicacion.
5.2 De Secretaria General/Representante de la Direccion
Es responsable de supervisar el cumplimiento de lo establecido en el
presente procedimiento y la normativa vigente.
5.3 Del responsable del Libro de Reclamaciones y los Organos y Unidades
Organicas
Dar cumplimiento al presente Procedimiento y la normativa vigente.
6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO
NP UNIDAD i
ORGANICA - ACCION A SEGUIR
ACTIVIDAD | pESPONSABLE
1 Atencion de reclamos
Responsahle a. El responsable del Libro de Reclamaciones
de la Atencién designado mediante resolucién del titular de la
del Libro de entidad, recepciona los reclamos de los usuarios
Reclamaciones judiciales que son remitidos por la pagina institucional
en el formato Hoja de Reclamo que otorga el sistema,
y los deriva a las dependencias de la Gerencia
General para la atencién correspondiente.
 Coordina con las unidades organicas que deben
pronunciarse y dar seguimiento para que sean
atendidos en los plazos establecidos en la Ley
{maximo 30 dias habiles).
Presenta mensualmente el informe del estado de
atencién de los reclamos y el cumplimiento de los
plazos, remitiendo la informacién al representante de
la Direccién.
1.1 Unidad . Atiende los reclamos del administrado y emite
Organica comunicacion hacia el responsable de la atencién del
Libro de Reclamaciones, indicando en cuanto
corresponda:
- Medidas adoptadas (de ser el caso) para corregir la
situacion motivo de reclamo.
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ND

ACTIVIDAD

UNIDAD
ORGANICA -
RESPONSABLE

ACCION A SEGUIR

b. Si el reclamo se presenta repetidamente (por
segunda vez, considerando la misma causa), se
levantara una Solicitud de Accién Correctiva.

¢c. De no proceder el reclamo, desestima
fundamentadamente.

d. Si el reclamo incluye recomendaciones, sugerencias
u oportunidades de mejora atender de acuerdo a lo
descrito en el numera! 3, agradeciendo o
comentando la sugerencia.

1.2

Secretaria
General de la
Gerencia
General

a. Accede a la informacién que adminisira el
responsable asignado en [a Gerencia General
propone oportunidades de mejora y comunica al
Representante de la Direccion mediante el Informe de
Reclamos que debe contener el analisis y las
acciones efectuadas.

Atencion de quejas por defecto de tramitacion

2.1

Unidad
Organica

Gerentel/Jefe

a. Recibe, registra la queja por defecto de tramitacién
en el Formato Atencion de Quejas, Sugerencias y
Oportunidades de mejora (Anexo 1) y atiende de
acuerdo a lo establecido en el articulo N°158 de ia
Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo
General (dentro de los tres dias siguientes de haber
sido presentada).

b. Sila queja se presenta repetidamente (por segunda
vez, considerando la misma causa), se levantara
una Solicitud de Accién Correctiva.

c. Elabora mensualmente el informe del estado de
atencién de las quejas por defectos de tramitacién y
el cumplimiento de los plazos, remitiendo Ia
informacidn con el analisis y las acciones efectuadas
al Representante de la Direccion,

Atencion de sugerencias y oportunidades de mejora

31

Unidad
Orgéanica

a. Recibe de los clientes las sugerencias u
oportunidades de mejora, que son remitidos por
documentos fisicos, correo electronico, libro virtual
de reclamaciones (si aplica) o telefonicamente.

b. Registra las sugerencias y cportunidades de mejora
en el Formato Atencién de Quejas, Sugerencias y
Oportunidades de mejora (Anexo 1) y da atencion,
con excepcion de la Gerencia de informatica que
atendera a través del sistema de Service Desk.

“~¢. Evalla en forma mensual la informacion recibida; |

remitiendo la informacion al Representante de la




Procedimiento de Atencion de Reclamos y Satisfaccion del Cliente
P-002-2013-SG-GG-PJ-V00

ACTIVIDAD

NO

UNIDAD
ORGANICA -
RESPONSABLE

ACCION A SEGUIR

Direccién, mediante el Informe de sugerencias y
oportunidades de mejora que debe contener el
andlisis y las acciones efectuadas.

Medicion de la Satisfaccién de los clientes externos

4.1

Unidad
Organica

Responsable de
proceso

a. Solicita periédicamente (por lo menos dos veces al

afio) a los administrados la colaboracién con la
Encuesta de Satisfaccion, donde se recaba
informacién sobre el grado de Satisfaccion de los
Administrados respecto a la calidad de los servicios
recibidos

Por el tipo de procesos a evaluar, la toma de muestra
sera a juicio (método de muestreo no probabilistico),
considerando un tamafio de muestra diaria de 10 a
12%, distribuida en una semana, durante el periodo
gque dure la evaluacion.

c. Los cuestionarios seran elaborados con la técnica de

Likert, que especifica el nivel de acuerdo o
desacuerdo con una declaracién (elemento, item o
reactivo o pregunta), para ello se elabora una serie
de enunciados afirmativos y/o negativos que se
desea medir, considerando como respuesta:

-Totalmente en desacuerdo, en desacuerdo, ni de
acuerdo ni en desacuerdo (neutral), de acuerdo,
totalmente de acuerdo.(*)

insatisfecho, ni
satisfecho,

-Totalmente insatisfecho,
insatisfecho ni satisfecho (neutral),
totalmente satisfecho.(*)

{*) Las respuestas deben responder al tipo de pregunta
realizada.

Coordina la toma de la encuesta con el personal
asignado, cuidando se cumpla el tamafic de muestra
requerido.

4.2

Unidad
Organica

Responsable
de la encuesta

Toma la encuesta con una entrevista personal y
solicita gue expresen su acuerdo o desacuerdo
frente a cada item considerando las opciones de
respuesta.

De requerir amplia solicita la ampliacién de la
respuesta

4.3

Unidad
Organica

Responsable de
proceso

Analiza los datos considerando la distribucion de las
respuestas (porcentaje que estd de acuerdo, en
desacuerdo, etc), pudiendo emplear graficos para la
preseniacion. También puede expresar como
medida el medo o Ia respuesta mas frecuente.
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Ne UNIDAD ,
ORGANICA - ACCION A SEGUIR
ACTIVIDAD | e sbONSARLE

b. Remite el Informe de Encuesta de Satisfaccion, con
los resultados de las encuestas al Representante de
la Direccién (RD), conteniendo el analisis y las
acciones efectuadas.

5 Evaluacion y Seguimiento de Reclamos, Quejas,
Sugerencias y Oportunidades de Mejora

51 RD a. Evalla los resultados recibidos por la atenciéon de
quejas y reclamos de los administrados y da
seguimiento a las acciones tomadas por los
responsables de los procesos.

b. Evalla si se ha cumplido con la atencién de las
quejas y reclamos dentro de los plazos establecidos,
si s& ha generado SAC da seguimiento segln lo
establecidc en el Procedimiento de Accicnes
Correctivas y Preventivas.

c. Evalia el resultado de las encuestas de Satisfaccion
a los administrados, si identifica posibles reclamos
procede segln el Procedimiento de Acciones
Correctivas y Preventivas. :

d. Evalla si se ha cumplido con el indice de satisfaccion
proyectado para el afio con cada responsable de
proceso, identifica oportunidades de mejora

e. Evalia las sugerencias y oportunidades de mejora
presentados por los clientes internos y las acciones
fomadas, si identifica posibles reclamos procede
segun el Procedimiento de Acciones Correctivas y
Preventivas.

7. REGISTROS
Hoja de Reclamo (electrénico o fisico)
Encuesta de Satisfaccion
Informe de reclamos

Informe del estado de atencidn de quejas por defecto de tramitacion y el
cumplimiento de plazos

Informe de sugerencias y oportunidades de mejora
Informe de Encuesta de Satisfaccion

8. ANEXOS

Anexo N°1 Hoja de Atencidon de Quejas, Sugerencias y Oportunidades de
Mejora.
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ANEXO N*1

FORMATO DE ATENCION DE QUEJAS, SUGERENCIAS Y
OPORTUNIDADES DE MEJORA

Atencién de : Queja D Sugerencia |:| oM l___]
N° de Informe
Fecha de Recepcion (diaj | (ario)
Nombre
Domiciliq
DNI Teléfor:nol .
e-mail

2. Descripcion de Ia Queja, Sugsrencia u Oportunidad de Mejora (OM).

N° de documento de referencia
{si aplica)

Descripcion:

3. Medidas Adoptadas -

Detalle

iCierre . .

‘prdce'deﬁfe' _(_ S Desesumado( ) AT

N° de Documento de respuésta

Fecha de respuesta (dia) | (mes) | (afio)

Firma de Responsable




