ANEXO 5

Ministerio de
Relaciones Exteriores

Pais Receptor: Panama
Pais Oferente: Peru
Area tematica: Justicia

1. Entidad: Poder Judicial
del Pert

2. Siglas:
3. Publica (X) Mixta ()

4, Titular:
Elvia Barrios Alvarado

Cargo: Magistrada
Presidente del Poder
Judicial

5. Direccién:

6. Teléfono:
+51410-1010

7. Pagina Web:
Www.pj.gob.pe

8. Misién/ Vision

9. Principales Funciones

10. Responsable Técnico del Proyecto:

Nombres y Apellidos: Henry
Genaro Cotos Gonzélez

Cargo: Asistente Administrativo
de la Secretaria Técnica de la
Comision Nacional de Atencidn al
Usuario Judicial

Teléfono: +51 952247845
E-mail: hcotos@pj.gob.pe

Agencia Peruana de M APC[
Cooperacion Internacional A A
Agened Pertsang de Cooperacidn Internacional

Ficha de Proyecto OPCTI

1. Entidad: Organo Judicial
2. Siglas: OJ
3. Pdblica (X) Mixta ()

4. Titular:
Nombres y Apellidos::Maria Eugenia Lopez Arias

Cargo: Magistrada Presidenta de la Corte Suprema
de Justicia

5. Direccidn: Ancon, Calle Gorgas, Edificio Gil Ponce

Teléfono: +507 212-7400

6. Pagina Web: www.organojudicial.gob.pa

E-mail: presidencia@organojudicial.gob.pa

7. Mision/ Visién:
Decidir los conflictos en forma independiente,
expedita, transparente y confiable, asegurando el
acceso a la justicia, respeto a la Constitucion y las
leyes de la Republica.

8. Principales Funciones: Administrar justicia, la cual es

necesaria para establecer la convivencia pacifica entre
los ciudadanos, conforme lo establece la Constitucion
Nacional.

9. Responsable Técnico del Proyecto:

Nombres y Apellidos: Marisol Gonzalez
Cargo: Coordinadora de Planes y Programas de
Cooperacion

10. Teléfono: (+507) 6676-2160
E-mail: ma.gonzalez@organojudicial.gob.pa
cooperaciontecnica@organojudicial.gob.pa



http://www.pj.gob.pe/
http://www.organojudicial.gob.pa/

7

O .
y PERU

1. Organismo Receptor de Cooperacién (ORC)

Ministerio de Agencia Peruana de ‘ AP l
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Agencla Peruana de Cooperacién Internaclanal

1. Titulo del proyecto Implementacién de la Politica de Atencién al Usuario del Organo Judicial de Panama

2. Localizacién
El proyecto se desarrollara a nivel nacional, teniendo como sede para el seguimiento y monitoreo de la
ejecucidn, las Oficinas de la Direccion de Modernizacion y Desarrollo Institucional.

3. Contexto y Justificacidn

CENTRO DE INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO (CIAC)

Segun Acuerdo N° 419 del 7 de diciembre de 2001 del Pleno de la Corte Suprema de Justicia, se crea el Centro de
Informacién y Atencién Ciudadana (CIAC), unidad adscrita a la Direccion de Servicios Comunes, que tiene entre sus
principales funciones, brindar informacién y orientacién a todos los ciudadanos, entre ellos abogados, que se
apersonan a las sedes judiciales, ademas de recibir las sugerencias que dichos ciudadanos y abogados tengan a bien
presentar por razén de la prestacion de servicio en la administracion de justicia. Actualmente, los CIAC’s, atienden
multiples asignaciones, por lo que, de implementarse una atencion mas técnica, es de relevancia observar si contara
con la capacidad de respuesta al usuario, por lo que se estima determinar, como acciones y decisiones a adoptarse
por la Direccidn que les regenta, aspectos como: redistribuir tareas, tercerizar otras actividades, robustecer al
personal existentes en capacitaciones, asi como la cantidad de personal para la atencion.

Por otra parte, los CIAC’s, junto al Registro Unico de Entrada (RUE), tienen entre sus tareas emitir contrasefias de
acceso a los abogados idoneos que asi lo requieran, mediante la presentacién de su cédula de identidad personal y
asi poder obtener informacion de sus procesos judiciales al igual que interactuar en el expediente judicial electréonico
a través del Sistema Automatizado de Gestién Judicial “lleana Bryden de Tejada” (SAGJ). En este sentido, se precisa
indicar que el CIAC, solo tiene acceso a informacidn del reparto del expediente, y es el ciudadano que forma parte de
un proceso, el que puede acceder desde la consulta publica en la pagina web con los datos del proceso, a consultar
la Ultima actuacion realizada en el expediente, por lo que es importante que personal del CIAC, pueda saber orientar
a la parte interesada, sobre como la parte interesada, puede hacer las consultas desde el portal web.

Dado todo lo anterior, se hace necesario realizar una revisién del Acuerdo, con la intencién de definir el alcance y
delimitar las asignaciones — funciones, que la unidad debe atender (que se aclara no consiste en dar asesoria como
abogados). Por otro lado, definir el perfil de las personas asignadas a realizar las funciones del mismo vy la revision
salarial de éstos. Se propone analizar si el CIAC pueda operar como un “call center”, pues el efecto — resultado que se
busca es reducir la asistencia de forma presencial a los centros. Para este propdsito se requiere consolidar el servicio
que se presta desde el CIAC.

Se requiere establecer una estructura operativa de los CIAC’s. Estos Centro son atendidos por una (1) sola persona,
sin embargo, no mantienen un coordinador. Ademds, se precisa realizar capacitaciones continuas con temas que
cubran aspectos administrativos como de atencién al cliente, aspectos técnicos-juridicos, asi como otros temas que
contribuyan a mejorar la calidad del servicio.

Los registros de atencién del CIAC, se realizan a través del sistema APEX el cual, de manera muy basica, permite
tabular de una forma mas ordenada aspectos como: el tipo de usuario, atencién — consulta atendida, jurisdiccion,
ademas de incluir en la misma plantilla, detalles de las consultas de abogado para las contrasefias de ingreso al
expediente judicial. La implementacién del APEX; busca que la informacién estadistica se genere de una forma
eficiente.
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PAGINA WEB INSTITUCIONAL

La pagina web del Organo Judicial de Panamd, https://www.organojudicial.gob.pa/ cuenta con gran
contenido, lo cual dificulta al momento de ubicar informacion y/o acceder a dreas que son de interés
para los distintos tipos de usuarios del sistema judicial, siendo oportuno realizar una revision del
contenido y de la forma en la cual esta dispuesta la informacién y el acceder a vinculos de interés, lo que
permitira analizar la forma de hacerla mas amigable para los usuarios que necesiten informacion de esta
pagina.

Es importante tomar en consideracion, que las modificaciones que implique realizar a la pagina web, en
especial a lo relacionado con busqueda de informacién de procesos judiciales, debe tomar en cuenta
aspectos y preceptos contemplados dentro del marco legal, como lo es el principio de confidencialidad,
en lo que respecta a ciertas jurisdicciones.

Atendiendo a lo antes expuesto, resulta interesante abordar un proyecto vinculado a la atencién al
usuario judicial, con la cooperacion del Poder Judicial del Peru, toda vez que se ha conocido, a través de
su pagina web, la estrategia que han desarrollado sobre este tema al implantar una Comisién Nacional
de Atencion al Usuario Judicial - CONAJU cuyos objetivos que presenta son:

e Establecer el diagndstico de los principales problemas que tienen los Usuarios del Servicio de
Administracion de Justicia a Nivel Nacional.
e Medir los niveles de satisfaccion en los Usuarios del Servicio, a través del monitoreo constante
por encuestas.
e Conocer Quién es el Usuario de los Organos Judiciales y los motivos de sus gestiones.
e Evaluar el acceso a las sedes de los Organos Jurisdiccionales.
e Conocer las sugerencias del Usuario para la mejora de Poder Judicial.
e Mantener una base de datos estadistica de la informacion que recopila para la definicién de
Politicas Publicas y adopcion de disposiciones Administrativas.
e  Proponer planes de capacitacion, tendientes a la mejora de la calidad del Servicio brindado por
este Poder del Estado.
e  Proponer otras medidas para mejorar la Atencion de los Usuarios del Servicio de Administracion
de Justicia a Nivel Nacional.
Finalidad: Mejorar el Servicio de Administracion de Justicia para la satisfaccion oportuna de los
Usuarios del mismo; y, con ello, superar los estandares en la Imagen del Poder Judicial
De igual manera, han desarrollado el Mddulo de Atencion al Usuario (MAU) y adaptados medios
tecnoldgicos que permiten la atencién al usuario, como son via WhatsApp, via telefdnica, via Chat y via
internet. Es por estas razones, que se propone conocer cdmo la experiencia peruana, puede colaborar
con el Organo Judicial de Panamé en pro de la mejora de la atencién al usuario en su sistema de
administracion de justicia.

4. Objetivo General
(Contribucién del proyecto en el mediano y/o largo plazo)

Contribuir a la consolidacidon de la imagen institucional con usuarios satisfechos de los
servicios brindados de acceso y administracién de justicia del Organo Judicial de Panama.
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5. Objetivo Especifico

(Aquello que se espera lograr con la implementacion del proyecto)

1. Fortalecimiento de las competencias en la atencién del usuario del Organo Judicial de
Panama a partir de la experiencia del Poder Judicial del Perd en el desarrollo de su

“Mddulo de Atencion al Usuario (MAU)”.

2. Conocer la gestién (formulacién y gobernanzas) del proceso para el desarrollo del portal
de atencidén al usuario del Poder Judicial del Perd y los lineamientos para su

implementacion.

6. Matriz de Resultados (*)

"% APC

Apenc Pesana de Cooporackin Inkemacknal

RESULTADOS

(Aquello que elproyectose
propone alcanzar).

Indicadores y Fuentes de Verificacion

Indicadores
(Mediciones con las cuales
se pueda verificar la produccién
delos resultados)

Fuentes de
Verificacion
(Fuentes de consulta)

Resultado 1:

Los servidores judiciales del Organo
Uudicial de Panama han fortalecido sus
conocimientos y competencias respecto
al desarrollo del “Mdédulo de Atencidn al
Usuario (MAU)” del Poder Judicial del
Peru.

e 15 servidores judiciales del
Organo Judicial de Panama
capacitados.

e Diagnostico de estado de
situacion en la Atencidn al
Usuario del Organo Judicial
de Panama

¢ Informe de evaluacion de
actividades

e Lista de participantes

eDocumento de Diagnostico

Resultado?2:

Servidores judiciales del Organo Judicial
de Panama, cuentan con conocimiento
sobre el proceso para el desarrollo y
puesta en marcha del Portal de Atencidn
al Usuario del Poder Judicial del Peru y los
lineamientos para su implementacion.

e 15 servidores judiciales del
Organo Judicial de Panama
capacitados

e Linea Base para
implementaciéon de mejoras
en el portal de Atencion del
Organo Judicial de Panama

eInforme de evaluacion de
actividades

eDocumento de Linea Base

elista de participantes
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7. Matriz de Actividades (Indicar cada actividad y seleccionar la modalidad de cooperacion segtin

los cédigos dispuestos en la leyenda)

Leyenda:

EE = Recepcion de Expertos: El OFC envia expertos a otros paises socios para que brinden capacitacion.

IE = Intercambio de Experiencias: Situacidn en la cual los expertos de dos paises comparten experiencias o se desplazan para
brindar capacitacidn en ciertas areasy, a la vez, capacitarse en otras.

P = Pasantias: Recepcion de personal del pais socio beneficiario para recibir capacitacién mediante su participacién en actividades
del ORC.

SCT = Seminarios, cursos, talleres.

El = Estudios e Investigacion.

Nro. Fecha
Modalidad | Participantes Lugar aproximada

IActividades Resultado 1: Los servidores judiciales del Organo Judicial de Panama han fortalecido sus
conocimientos y competencias respecto al desarrollo del “Mdédulo de Atencién al Usuario (MAU)” del Poder
Uudicial del Peru.

R1.A1. Presentacién a cargo del Organo de Judicial noviembre
de Panama sobre el estado de situacion y los Virtual 8 Virtual 2023
avances en su politica de atencion al usuario.

R1. A2. Presentacion General sobre el Médulo de

Atencién al Usuario (MAU) del Poder Judicial vy Diciembre
reunién de coordinacion técnica para revisar los 2023 —
contenidos a desarrollar en las capacitaciones sobre | Presencial |2 funcionarios| Ciudad de |marzo 2024
el MAU. del PJ Panama

RI. A3. Presentacion sobre el protocolo de Atencién Marzo 2024
al usuario en el Poder Judicial. Virtual 8 Virtual

R1. A4. Presentacion sobre lineamientos para la
implementacion de los Modulos de Atencion al Virtual 15 Virtual Abril 2024
Usuario (infraestructura, logistica, recursos
humanos, etc.)

R1. A5. Pasantfa de funcionarios del Organo Judicial
de Panama para conocer los protocolos de atencién | Presencial |2 funcionarios | Ciudad de | Mayo 2024
del Mddulo de Atencidn al Usuario (MAU) en el Peru. del OJ Lima

Actividades Resultado 2: Servidores judiciales del Organo Judicial de Panamd, cuentan con conocimiento
sobre el proceso para el desarrollo y puesta en marcha del Portal de Atencién al Usuario del Poder Judicial del
Perd y los lineamientos para su implementacion.

R2. Al. Presentacion sobre el Funcionamiento y| Virtual 15 Virtual
operatividad de la Plataforma virtual “El Servicio de| Abril 2024
Justicia en tus Manos” y servicios en linea del Poder
Judicial del Peru

R2.A2. Reunion de coordinacion que permita
intercambiar informacién y elaborar un esquema de| Presencial |2 funcionarios | Ciudad de | Mayo 2024
linea base para la implementacién de una propuesta del OJ Lima
de estructura de portal de atencién del Organo
Judicial de Panama.

R2. A3. Elaboracion de Linea Base para Virtual
implementacion de una propuesta de estructura de Virtual 15 Junio — Julio
portal de Atencién del Organo Judicial de Panamd de 2024
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8. Duracion estimada del Proyecto
(Duracién total de la ejecucion del proyecto, consideradas todas sus actividades)

Fecha inicial: Cuarto trimestre del aiio 2023
Fecha final: Segundo trimestre del aiio 2024

9. Acciones de sostenibilidad
(Precisarlasacciones que ORCllevardacabo para garantizarla mayor difusion, aprovechamiento e
institucionalizacion de los resultados obtenidos)

Una vez culminadas las acciones de cooperacion técnica internacional, el proyecto podra ser sustentado
con los recursos presupuestarios asignados al Organo Judicial de Panam4, tanto de funcionamiento como
de inversion durante el ejercicio fiscal, para su puesta en marcha, la sensibilizacién y capacitacién a
servidores judiciales sobre la politica de atencidn al usuario.

10. Otras Instituciones Participantes

(Encasode que laejecucidn del proyecto involucre la participacidon de varias entidades se debe precisar
cuales seran los mecanismos de coordinacion)

N/A




