Tribnnal Coestituciokal
RESOLUCION ADMINISTRATIVA N.* 335 2016-¥/1TC

Lima, ﬁ g [1 l E : 2315

YISTO

Que, mediante la Resolucion Ministerial N.* 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para
Mcjorar la Atencion a la Ciudadania;

Que, ¢l Plan de Gobierno del sefior Presidente, Pedro Pablo Kuczynski Godard, liene como
compromiso elevar las condiciones y estandares de atencidn a lodos los ciudadanos y ciudadanas a
nivel nacional. En ese sentido, el discurse del Presidente del Cansuje de Ministros ante ¢l Congreso
de la Republica sefald que “las entidedes del Poder Ejecutive habrdn pasado en ef afio 2016 por la
Evaluacion de Calidad de Aiencidn al Cindadano, y (...) al terminar el 2016, cien (100) entidades
del Estodo comtardn con planes de implemenracion para elevar las condiciones ¥ estandares de
atencidn a fodes los ciudadanos o nivel nacional ™;

Que, conforme la estrategia propucsta por la Sectelaria dc Gestion Publica para dar
cumplimiento gl compromiso de mejorar la calidad de la atencisn a la ciudadania, la Oficina de
Planearniento y Desarrollo a través del equipo de trabajo de Mejoras de Calidad de la Atencion a la
Ciudadania de la institucidn elabord el “Plan de Mejoras de la Calidad de (o Atencion a lu
Cludadania del Tribunal Constitucional ™,

Que, el Pian de Meforas de la Calidad de la Atencion a la Cindadania del Tribuna
Constitucional ha sido validado por la Secretarfa de Gestion iblica, de 1a Presidencia del Consejo
de Ministros;

En uso de las facultades conferidas a esta Presidencia por Ja Loy N.° 28301, Ley Orgénica del
Tribunal Constitucional ¥ su Reglamento Normativo.

SE RESUELVE
ARTICULO PRIMERC(} - Aprobar el Plan de Mejoras de la Calided de Ta Atencidn a lo

Ciudadanio del Tribunul Constitucional, elaborado por la Oficina de Plancamientv y Desarrollo, ¢l
misma que como anexo fonma parte integrante de 1a presente Resolucion,

ARTICULO SEGUNDO.- Comunicar la presentc resolucién administeotiva a la
Vicepresidenta y los sefiores magistrados del Tribunal Constitucional, a las oficinas de Trdmite
Documentario ¥ Archivo, Tecnologias de la Informacion, Presupuesto y Estadistica, Planeamiento ¥
Desarollo; y al Organo de Control Institucional,




Trthural Cogiituconal ‘é
RA NS 2006FTC

09 DIC. 20 -

ARTICULO _TERCERO.- Encargar a la Oficina de Tecnologias de lz Informacién la
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PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE ATENCION
A LA CIUDADANiA

1. IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

El Tribunal Constitucional es el organo de control de la constitucionalidad, segn lo
establecido en el articulo 201° de la Constitueion Peruana vigente. Al ser el maximo intérprete
de fa Conslitucién, vela por que las leves o actos de los érganos del Estado se interpreten de
acucrdo con lo sefialado en glla y no socaven lo dispuesto por ella; y restablece las derechos
constitucionales de las personas en particular, En ese sentido. los ciudadanos que ven
afectados sus derechos ingresan sus procesos al Tribunal Constitucional, que como ultima
instancia de justicia restituye el derecho que consideran ha sido vilaerado.

Para identificar el problema cxistente el Tribunal Constitucional, a través del cquipo de
Mejora de Atencidn a la Ciudadania, se ha considerado efectuar el an4tisis de cada uno de los
servicios que nuestra institucidn ofrece al ciudadano; y cuyos problemas estdn relacionados a
la atencion en la mesa de partes v la informacion que ésta proporciona a los usunarios
denominados justiciables. Sin embargo, cabe sefalar que en este andlisis no se esm
considerando el usvario que realiza gestiones dc naturaleza administrativa tales como los
provecdores.

De esta forma, se ha evidenciade los siguientes problemas:

* La institucién no cucnta con mecanismos y herramientas informiticas que permita
brindar informacitn sobre ¢l estado situacional de los expedientas

® [Insatisfaccion de los ciudadanos por no recibir informacion precisa sobre los
procedimientos administrativos vinculados al ingresa de doeumentos y tramites.

®* No se cuenta con herramientas informiticas que permitan una mayor interaccion entre
el alumno y docente del Centro de Estudios Constitucionales.

= No se cuenta con instrumentos que midan la satisfaccidn de los cludadanos respecto a
los servicios que brinda la nstitucién

A continuacién, se observa la problemdtica descrita por servicio prestado.

Cuadvo N° 01; Problemstica existente por servicin prestado

SERVICIO ] PROBLEMATICA
Servicios jurisdiecionales
Administracién de justicia en el dmbito ' a) Plazos para resolver sc extienden mas alla

de los procesos de tutela de derechos: del plazo establecida,
- Proceso de hibeas corpus, b) Falta dc informacion precisa sobre el
— Proceso de accion de amparo, estado situacional de los expedientes.
- Proceso de hébeas data y ¢) Personal a cargo de ventanilla no ¢uenta |
1 | = Proceso de cumplimiento (accién de | ¢om informacién precise sobre ol estado
cumplimiento). situacional de tas expedientes.

d) Informacién proporcienada al usuario ¢s
muy limitada al momento de la presentacion
de escritos de inicio de trimite en la mesa de
partes.

Administracion de justicia cn el dmbito | Este  servicio presenta los  problemas

de los procesos de control normativo: mencionados en ¢l servicio | y se incluye
2 | = Proceso de inconstitucionalidad ademis el siguiente:
— Proceso de accién popular a) Falta de personal que revise la

documentacion que ingresa el usuario, si
3
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cumple o no con los requisitos para su
admisidn.
Administracion de justicia en el ambilo | Este servicio presenta los problemas
- | de los pracesos de conflicto mencionados en el servicio 1.
4 | competencial.
- — Proceso de conflicto de
competencias
Servicios académiceos
Labor académica y de investigacion. a) No s¢ cuenta e¢on  herramicntas
. informdticas que permitan una mayor
£ inleraceién entre el alumno y docente del
Centre de Estedios Constitucionales,
i )
Servicios complementarios
Atencion al Usuario a} Falta de protocolos ¥ procedimientos para
orientar al usearia.
b} Falta de capacitacion a usuarios de
atencion en mesa de partes.
c) Poca difusion de los servicios prestados
por el Tribunal durante Ja estadia del usuario
en la recepcion 0 mesa de paites.
' h d} No s¢c cuenta con Instrumentos o
' herramientas para medir la satisfaccién de Jos
usLaros.
e) El drea de recepcidn no cuenta con un
‘module de compute para las consultas
auténomas a vealizar por los usuarios
EXIETNOS.

2. SITUACION ACTUAL

Fntre los servicios principales que ofrece el Tbunal Constitucional se ha identificado tres de
ellos: los servicios jurisdiccionales que abarcan la administracion de Justicia de los procesos
constitucionales; los servicios académicos mediante €l nso de herramicntas informaticas que
permita interactuar entre el alumno v el docente del Centro de Estudios Constitucionales: ¥
aquellos servicios derivados propiamente de la atencién al usuario.

Los problemas mas evidentes que enfrentan los servicios jurisdiccionales son los siguientes:
Los plazos de atencion para los procesos constitucionales estan establecidos en ¢ Cadigo
procesal Constitucional; sin embargo por la complejidad de éstos a veces requieren de un
tiempo prolongado para su estudio y resolucién final; La informacion sobre el estado
situacional de los expedientes no es precisa; en ese sentido los usuarios no tienen informacidn
presencial ni virtual sobre los plazos en que scri resuelto su expediente; y el personal a carpo
de la ventanitla cuenta con Informacién limitada v restringida al area jurisdiccional, no estando
permitido brindar mas detalle de los procesos constitucionales, ello por disposicidn de la Al
Direccidn; asimismo, cada vez que los usuarios presentan una demanda el persanal
administrative sella el cargo de recepeion colocdndole un cédigo de anico que 1o ¢s ¢l mismo
del nimero del expediente. Bajo ciertas circunstancias se ha observado que la oficina

4
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competente no registra de inmediato las demandas ingresadas por la mesa de partes,
impidiendo que cl usuario encuentre su causa cuando realiza fa bisqueda por la pdgina webh
institucional.

En los servicios competentes al Centro de Estudios Constitucionales se ha observado que el
atla virtual capacidad limitada que comprende solamente la presentacidn del silaho y
materiales del curso, proveyendo a los estudiantes las credenciales para su acceso. Fn gse
sentido, el alumno requiere mavor funcionalidad tales COmo, revisar sus notas, subir sus
trabajos, revisar su asistencia, participacién en foros, chat y otros servicios complementarios.

Asimisma, los problemas que se vinculan al servicio de atencion al usuario son: la institucién
ho cuenfs con protocolos y/o manuales de atencidn a la ciudadania gque incluya el
procedimiento segln Lipo de tramite, ¢l canal de atencidn presencial o telefénica; que la
rotacion del personal en la Oficina de Tramite Documentarin, genera muchas veces que el
personal saliente de la mesa de partes no cfectie la induccidn necesaria a la persona
reemplazante, Esto genera que no se ingrese la informacion completa al momento de recibir
los documentos jurisdiceionales y/o administrativos; la institucion no difunde con mayor
detalle los servicios prestados tales como presentar solicitudes de acceso a la Tnformacion,
solicitudes de copias, reclamos en ¢l Libro de Reclamaciones, bisqueda de expedientes en la
pagina Web institucional u otros; tampoco se ha evidenciado la utilizacion de instrumentos
tales come cuestionarios, formatos de encuestas u olros, donde se recoja ¢l grado de
satisfaccion del usuario respecto a la calidad de atencion proporcionada;

3. OBJETIVO

El presente plan ticne dos objetivos claramente identificados:

1. Incorporar funcionalidades adicionales al sisterna informatico web que permita brindar
informacion mis precisa respecto del estado situacional de los cxpedientes.

2, Capacitar a! personal a cargo de la atencion a la ciudadania, en cuanto a los pretacolos
de atencion, procedimientos administrativos para el ingreso de documentos y el uso de
herrarnientas informaticas,

3. Implementar aplicativos informaticos para el Aula Virtual para una mejor interaccién
alumno-docente del Ceniro de Estudios Constitacionales,

4. Elaborar instrumentos o herramientas para medir la satisfaccion de la ciudadania
respecto de los servicios que brinda la institucion,

4. ALCANCE

El presente plan alcanza a todo el personal institucional que ticne trato directo con el usuario o
justiciable, de la sede de Lima sito en Jr. Ancash Nro. 390, sede de Arequipa sito en Calle

Misti N® 102 Yanahuara, Arequipa ¥ Centro de Estudios Constitucionales sito en Los Cedros
N® 209 San Isidro, Lima.
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5. ACTIVIDADES A DESARROLLAR

Cuadro N° 02; Calendaric de actividades

RESPONSABLE DE LA 2016 2017
e ARIVIDAIES ACTIVIDAD OCT [NOV | DIC | ENE|FER. [MAR. [ABR. [ MAY.[JUN,
ETAPA | EIECUCION
1 Desarrollo de las acciones establecidas en el Plan
a. Elaborar protocolos y/o manuales de atencién a la ! Planeamiento y Desarrallo X | X
ciudadania que incluya el procedimiento segin tipo
de trimite, el canal de atencion presencial o
tclefonica v wuna  definicion  clarn  dc
responsabilidades. .
b. Capacitacién del personal a carga de la atencién al | Trimite Documentario y X
pitblica y de la verificacidn de los ancxos exigidos en | Archivo
el codigo procesal constitucional. .
c. Apregar en la opcion “consulta de causas™ de la Teenologias de la X
pagina web institucional, un mayer detallc del estado | Informacién
actual del cxpediente. esto a fin de proporcionar una
informacion mas especifica al usuario respecto al
estado actual de tramitacion de su causa,
d. Lisefiar mensajes informatives multimcdia sobre | Tecnologias de la X
como  presentar  solicitudes de Accesa a  la|Informacion
Informacidn, soliviludes de copias, reclamos cn el
Libro de Reclamaciones, bitsqueda de expedicntes en
la pagina Wcb institucional, y transmitiflos cn los
paneies de [a sala de recepcion del TC.
e. Colocar el Libro de Reclamaciones fisico en el [ Tramitc Documentaria y X
madulo de atencidn, para que el usuario insatisfecho | Archive
det scrvicio ofrecido presente su reclamo o queja.
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f- Capacitar en forma periddica al personal a cargo de
la atencidn al pablico

Trémite Documentario y
Archivo

£. Efectuar los ajustes al Auvla Virlual que permita al
alumno tener mayor interaccion virtual con el
| docente.

Tecnologias de la
Informacidn

h. Implementar un aplicativo informatico que permita
medir el tiempo de atencion por tipo de tramite en la
mesa de parles

Tecnologias de la

Informacion

ETAPA
II

SEGUIMIENTO Y EVALUACION

Elaborar formato dc cncueste de satisfaccion al
usuario

Tramite Documentario y

Archiva

Aplicar encuesta y procesar resultados de

satisfaccion al usuario

Tramite Documentarto y
Archive
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6. RECURSOS

E| presupussto del presente Plan forma parte del Presupussto [nstitucional del afio 2017,
Seran tres tipos de recursos que se requeririn para la implementacién de las mejoras
propuesias descritas en la seccion anterior:

6.1. Recursos humanos

La implementacion de las mejoras requiere la participacion de diferentes roles, los cuales
serdn asignados al personal que labora actualmente en el Tribunal Constitucional.

Cuadro N° 03: Roles requeridos para la implementacién de mejoras

la atencion &l piblico

| TIEMFPO
APROX.
CODIGO ROLES RESPONSABILIDADES (Meses)
AN.ORG. | ANALISTA ORGANICO Efectuar la documentacion de los 2
procedimientos v procesos
ANGSIST. | ANALISTA DE SISTEMAS | Analizar ¥ claborar las 2
especificaciones de ajustes a los
2o sistemas
PR.SIST |PROGRAMADOR DE “Implementar las modificaciones a los 1
SISTEMAS sistemas
ESP.DIS. |DISENADOR Elaborar los archivas multimedia 2
seglin especilicacioncs
ASLOTDA : ASIST.ADMIN.OTDA Capacitacion del personal a cargo de 2

6.2. Recursos logisticos v de equipamiento

Se consideran necesarios contar con los siguientes recursos logisticos:
— Adquisicién y formalizacion de Libro Fisico de Reclamaciones
— Reparacién o adquisicién de mddulo de cémputo para consulta de expedientss en
formas auténoma,
— Incluir una impresora para la impresidn de copias derivadas de la consulta de
expedientes.
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Roles participantes por etapa

Coadra N° 04: Recursos requeridos en cada etapa del plan de mejora

" TIPO DE
ETAPA ACTIVIDADES RECURSO RECURSO
ETAPA |EJECUCION
I Desarrollo de las acciones establecidas en el Plan
a. Elaborar protocolos y/o manuales | | ANALISTA PERSONAL
“de atencton a la ciudadania que ORGANICO :
incluya el procedimiento segin tipo
_de tramite, ¢] canal dc atencion
presencial o telefonica ¥ una
definicion ¢lara de
responsabilidades.
b. Capacitacidn del personal a | ANALISTA PERSONAIL
cargo de la atencidn al pablico ORGANICO,
1 ANALISTA DE
SISTEMAS
1 ASIST.ADMIN QOTDA
c. Agregar en la opeidn “consulta |1 ANALISTA DE PERSONMAL
de causas™ de la pagina web SISTEMAS,
institucional, un mayor detalle del | 1| PROGRAMADOR
estado actual del expediente, esto a
fin de propotcionar una
informacion mas cspecifica al
usuarip respecto al estado actual de
tramitacion de su cavsa.
d. Disefiar mensajes informativos | 1 DISENADOR PERSONAL
multimedia sobre cémo presentar
solicitudes de Accesoa la
' Informacion, solicitudes de copias,
reclamos en el Libro de
| Reclamaciones, busqueda de
expedientes en la pigina Web
institucional, y transmitirlos en los
paneles de la sala de recepeion del |
TC. : _
e. Colocar ¢ Libro de ADQUIRIR LIBR(O MATERIAL
Reclamaciones fisico en el mddule | FISICO
de atencion, para que el usuario
insalisfecho del servicio ofrecido
presente su reclamo o queja.
f. Capacitar en forma pariddicaal |1 ANALISTA PERSONAL
personal a cargo de la atencidn al | ORGANICO
publico
ETAPA |SEGUIMIENTO Y EVALUACION
n Elaborar formato de encuesta de 1 ANALISTA PERSONAL
satisfaccidn al usuario ORGANICO
Aplicar encuizesta y procesar 1 ANALISTA PERSONAL
resultados de satisfaccion al usuario | ORGANICO,
-1 ANALISTA DE
| SISTEMAS
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7. INDICADORES

El presente plan, en la bisqueda de un mejoramicnto permanente de 1a calidad de servicio
entrepado a los usuarios, incluye elementos que permitan condugir a un mayor nivel de
satisfaccion, A continuacion se presenta en cl siguiente cuadro, las principales iniciativas para
Iz mejora de ta calidad de atencién:

Cuadro N° 05: Iniciativas para la medicion de La calidad de atencion

Mediciones

Finalidad

Medicion

Tiempo de atencidn

Cuantificar parametros de
atencidn preseocial al
publico,

Conocer el flujo de atencion:

— Tiempos de espera y atencidn
para cada tramite a realizar.

— Frecuencia en las atenciones v
tramyites realizados.

SatisFaceidn de nsuarios

ldentificar expectativas de
mejora de parte de los

Usnarios,

Concecr los niveles de satisfaceion

de los servicios proporcionados:

— Satislaceion de los  usvarios
considerando: lempo, empatia,
amabhilidad en la atenciin y
satisfaccion con la informacion
recibida.

— Tasa de problcmas con el
servicio recibido.

— Tasa de solucion de [os
problemas recibidos,

Cumplimienta de
estindares v protecolos
de atencién a usuarios

Conoecer ¢n queé medida se
estan implementando los
nuevos estandares y
protocolos que se han
definido en ¢l ambito del
aseguramiento de la
calidad. Ademas se busca
identificar las necesidades
de capacitacion v
comunicacion interna.

Medir el cumplimiente de los

siguientes aspectas;

— Cumplimiento de actividades en |
los procesos de atencion de
usuarios.

- Correcta entrega de informacion
al usuario.

-  Medir cumplimieniv de
protocolos de atencion.

10
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FICHA DE INMCADORES

Estos indicadorcs se desprenden de las iniciativas pura la medicidn de la calidad de atencidn

propuestas en ¢l Cuadro N°05.

i
|

FICHA DE INDICATDMOR 1

: 1y Nombre Indicador

Porceniaje de usuarios salisfechos por el uso Jdel servicie
det Aula Virtual.

+ 2) Descripcion del Indicador
|

Conover la satisfaccion de los usuarios considerando para
ello; aceesibilidad y herramientas de interaceidon con el
docenie.

3) Objetivo del Indicador

Mejorar el Aula Virtual para una mejor interaceidn
alumno-docente del Centro de Estudios Constitucionales.

4} Forma de Calculp

Nimero de usparios satisfechos /
Nimero de usparios encuestados *100

_5) Tuentes de Informacién

Encuesta de satisfaccion

. 6) Periodicidad de Medicidn

Trimestral

7) Responsable de Medicién

Centro de Estudios Constitucionales (CEC)

23 Meta

Se determinara con linea de base

FICHA DE INDICADOR 2

1) Nombre Indicador

Grado de satistaccidn de los usvarios respecto a la
atencion recibida,

2) Descripeion del Indicador

Conocer la satisfaceidn de los usuarios considerando
para elle: tiempo, empatia, amabilidad en la atencion v
satisfaccion con la informacion recibida.

3) Ohjetivo del Indicador

Mejorar ia calidad de la atencion mediante 2l incremento
del grado de satisfaccion,

4 Forma de Céleulo

Numero de usuarios satisfechos /
Numeto de usuarios cnouestados * 1 (1

| 5) Fuentes de Informacién

- Encuesta de satisfaceion {ver anexo 1)

6) Periodicidad de Medicion

Scmanal

+ 7) Responsable de Medicién

Ofieina de Tramite Documentario v Archivo (OTDA)

i 83 Mata

L,

Se determinara con linez de base

11
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8. ANEXOS

ANEXO N 01

DESCRIPCION DE LOS SERYICIOS

Con la finalidad de identificar y efactuar un mejor andlisis del problema, se hace necesario
caracterizar aspectos previos relacionados con los servicios proporvionades por el Tribunal
Constitucional, definir los diversos tipos de usuarios ¥ sus tipologias ¥ describir los diversos
canales de alencidn ¥ puntos de contacto existentes cntre nucstra institucion y los usuanos que
demandan los servicios, 10s cuales se describen a continuacion:

Servicios
S¢ deseriben a continuacion, los diversos servicios proporcionados por el Tribunal
Constitucional ¥ que corresponden a aspectos jurisdiccionales y académicas:

Cuadro N° 06; Servicios del Tribunal Constitucional

constitucionales vy a
gobiernos
locales (municipalidades).

los -
regionales v

SERVICIO I DESCRIPCION |  VALOR | USUARID
Servicios jurisdiceionales
Administracién de | ‘lienen por objeto la tutela | = Celeridad - Persona
Justicia en el ambito | jurisdiccional  de  los | — Transparencia natural
de los procesos de | derechos constitucionales v — Persona
) tutela de derechos | son los siguientes: proceso Juridica
de habeas corpus, amparo,
hdbheas data y proceso de
cumplimiento {accidon dc
| cumplimiento). I ]
i Adminisiracion de | Tienen por objeto proteger | — Celeridad — Persona
. justicia en el ambito | juridicamente la primucia | — Transparencia natural
de los procesos de | de la Constitycion respeeto | — Seguridad — Persona
control norenative | a las ieyes o mormas con . Juridica juridica
rango de Ley, on ¢l caso del | - Desarrollo
proceso Social
2 inconstitucioralidad, y de la
primacia de ia Constitucidn
y de la ley respecto al resto .
de mnommas de jerarquia |
inferior a la ley, en ¢l caso .
del  progeso  de  accion ¢
popular. |
Administracién de | Tiene por  objcte  la - Celeridad — Persona
© justicia en ¢l ambito | proteccién de las - Transparencia | natural
de los procesos de | competencias que ta ' - Seguridad — Persona
conflicto Constitucion v las leves  Joridica juridica
3 competencial organivas atribuyen a los : — Desarrollo
poderes del Estado, organos | Social

12
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— Tramites definidos en el
TUPA.

- Informacion general de :
procesos. |

= Alencidn de
Reclamacionas.

— Solicitudes de Acceso a la
Informacion.

Servicios académicos
Labor académicay . Ticne por objeto fortalevcer | — Formacion Comunidad
de investigacion. | la  presencia  institucional adapiada a las | juridica:
del T'ribunal, fomentando el nuevas —Jucees
5 debate ¥ conocimicnto de tendencias ~Fiscales
temas constitucionales v de doctrinarias y | —Abogados
difusidn de su jurisprudenci | —Docentes
jurisprudencia. ales
Servicios complementarios
Atencion al Comprende brindar — Atencion — Persona
Usuario atencion a los usuarios de Satisfactoria natural
los Servicios de Justiciac la | (tiempo ¥ — Persona
poblacidn en general en los calidad) juridica
aspectos de: — Informacion
- Ingrese de documentos Precisa y
jurisdiccionales Opartuna i
(demandas, escritos en
general)
— Consulta sobre el estado
6 de expedientes.
- Orientacion sobre los
Servicios de Justicia.

Definicion de Usnarios y Tipologias

A continuacion, en £l Cuadro 2 se presentan las distintas categorias de usuarios, su deseripeicn
y para cada categoria se presentan v describen las distintas tinelogias de usuarios.
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Cuadro N° 07: Usuarios y Tipologias

Categoria Descripcion Tipologia
Salicitan informacién | Partes involucradas en | Acuden para realizar
de todo tipo utilizando | una causa consultas, ingresar
para elio formatos escritos, solicitar
establecidos por la copias de expediente
institucidn. Consultan y'o participar de las
el estado situacional de audiencias que son
i Jos procesos, horarios programadas vy
de atencién y otros. publicadas en el portal
institucional.
Demandan lectura de
gxpedientes,
Usuario ¢ Piblico en general Conformado por
publico en investigadores y/o
general universitarios para
elaboracion de tesis.
| Solicitan copias de los
* PTOCESOSs que yil tienen
. sentencia. Esta
i informacidn es
solicitada mediante un
formate virtual de
“Accesoa la
Informacion Pablica”,
en el portal web
institucional.
Tipo de usuario - Abogados Acuden principalmente
. ¢speetalizado con —Procuradores a entregar o solicitar
- CONOCimiento respecto documenios ¥y a las
del rol gue cumple el vistas de causa.
Abogados Tribunal
Constitucional.
Acude en biisqueda de
infarmacidn especifica
sobre las causas.
Tipo de usuario que — Jueces Acuden a capacitarse
busca especializarse o | — Fiscales en los cursos @
complementar su perfil © — Docentes : diplomados en materia
Somonidad pmfe.si_cfnal : univer_sitarics constitucional.
Lnn permitiéndale — Profesionales del
juridica i
incrementar su derecho en general
conocimiento o como
requisito para abtener
una mejora laboral.
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Canales de atencion

La institucion ha establecido tres tipos de canales de contacto en ¢l proceso de comunicacion
con los nsuarios, los cuales se detallan & continuacion:

Cuadro N° (8: Canales de atencion

! " Utilizado por el plblico en general y abogados.

Breranerl Cuenta con diversos puntos de contacto: recepeion y mesa do partes.
Virtual Utilizado por aboggdos y comunidad juri,di?a. _ '
Carresponde a paging web, correo electronico y atencidn telefénica,
[ — Utilizado por el justiciable y rabogadus. N
Corresponde al médulo de computo habilitado para consulta de las causas.

Generalmente los canales de atencidn mas utilizados son la mcsa de partes, la atencion
telefonica y el correo electrénico; sin embargo, la utilizacion de éstos es diferente dependiendo
del tipo de usuario. A continuacién se describen los canales de atencién y sus puntos de

cantacto.
Cuadro N° 09; Canales de atencidn y puntos de contacto
: Puntos de -
Tipo de Canal S Descripeidn
Canal Presencial | Recepcion / Resulta relevante, va que es la primera instancia de
Entruda contacte que tiene el usuario de mancra gue influye

significativamente en la imagen que ¢stos perciban

del Tribunal Constitucional. Las  actividades

realizadas son las siguientes:

Recepeion y Registro de visitantes

— Realiza el registro de cualquier persona natural o
representantc de persoma juridica que ingresa a
alguna  oficina  adminisirativa o drea
jurisdiccional, lectura de expediente en sala de
abogados o su partictpacion en la vista de causa,

~ Recibe documentacion dirigida a los magistrados,
tales como libros, invitacionss u otros.

Infraestructura ¥ equipamiento

— S%e cuenta con 03 televisorcs que muestran
informacion  respecto a los  servicios
proporcionados por ¢l Tribunal Constitucional.

- Con la finalidad de salvaguardar la seguridad de
los visitantes y del personal de la institucion se ha

. colocado en el ingreso una miquina detector de

; materiales peligrasos.

= Cuenta ¢on unyd delerminada cantidad de asientos
los que han sido calculados considerando una
cantidad promedio de asistencia por dia.

Mesa de partes | Es la via de informacién utilizada por la mayoria de
los usuarios que llegan al Tribunal, ya sea usuaria o
piablico en general, abogados o comunidad juridica.
Las actividades realizadas son las siguientes
Entrega de informacién / orientacién
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— Absuelve consultas respecto a tramites TUPA,
copias de expedientes de procesos activos o
finalizados o cualquier otra informacion
relacionada a los servicios gque presta la
institueion.

Entrega de informacion especifica de causas

— Absuelve cansullas respecto al estado situacional
de las  causas. Informacion  enuegada
generaimente a los abogados.

Recepeitn ¥ entrega de documentos

Tramites realizados por abogados solicitando y

entregando documentos.

- Se rcaliza el mgreso de escritos de inicio de
tramite o de aguellas causas actualmente en
proceso.

- Se¢ recepciona documentos administrativos
presentados por proveedores, tales como facturas,
puias de remision, invitaciones a magistrados.

- Audiencias con | Solicitade por alguna parte procesal respecto a una

el Magistrado causa especifica an curso.

Canal Remoto Pagina Web La pagina web del Tribunal Constitucional es abierta

af uso de todo piblice ¢ incluye informacion general

de los funcionarios de la institucién y los servicios
que proporciona la institucidn,

Los usuarios pucden acceder a los siguientes

© servicios tanto online como presencial:

. — Consulta de estado de causas.

- Programacion de vistas dc causa.

— Actividades académicas programadas por el
centro de Estudios Constitucionales.

— Estadisticas de ingreso de expedientes v atencidn
de carga procesal.

— QCportunidades laborales.

— Repistro de reclamaciones.

o — Tramites TUPA.

Redes sociales La institucién haciendo uso de las redes sociales,

racibe consultas a través de éste medio, las cuales son

respondidas por la Oficina de Imagen Institucional,

escalando 8 la Oficing de Tramite Documentario y

Archivo u Oficing de Tecnologias de la informacion

si fuese necesario.

S¢ hace uso de las siguientes redes socinles:

- Facebok
= Twiter
) = Youtuhe
Atencion | Es utilizado por los vsnarios o pablico en general,
telefonica . principalmente para consultar informacidn.

La informacion entregada varia dependiendo de los
eriterios v la privacidad de la misma.

La ateneidn lelefdnica es vna actividad adicional de
la persoma gue realiza la atencion en la mesa de
partes, tesuglve dudas o proporciona informacion
como direceiones, horarios v fechas de vista. J
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Correo
glectronica

Este canal es utilizado priﬁuipalmente para establecer

! contacto con ahogados u ofras personas que requieran

informacién dc los servicios proporcionados por el
Tribunal Constitucional. Se ha creado una cuenta de
correo, administrada por la Oficina de Trimite
Decumentario y archivo a fin de recibir y atender o
canalizar la atencion de cualquier solicilud que se
realice por estc medio.

Contribuye a descongestionar la mesa de partes v
agilizar las consultas del estado sitvacional dc  las
causas.

Canal autdnomo

Médulo de
computo

| Este canal es utilizado por aquellas personas que va

tienen lamiliaridad con ¢l uso de equipos de cdmputo
de escritorio, a través del cual pueden consultar el
estado de sus cxpedientes e imprimir un reporie de
dicho estado. '
Actualmente este modulo no esta habilitade por
problemas técnicos.
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ANEXO N° 012
DIAGNOSTICO SITUACIONAL DE LA OFICINA
DE TRAMITE DOCUMENTARIO Y ARCHIYO

Para la recepcion de los diversos expedientes que ingresan a la institucion, ésta cuenta con una
Oficina de Tramite Documentario v Archive, que segiin el articulo 43°, del Reglamento de
Qrganizacion y Funciones tiene a su carge la planificacién, organizacion y direccidn del
Sistema de Tramite Documentario ¥ del Sistema de Archivo Institucional.

Para desarrollar v controlar las actividades de atencion, orientacion, recepcion, revision,
registro, clasificacion y distribucion de los documentos y expedientes que recibe nuestra
institucion, la Oficina de Tramite Documentario y Archivo cuenta con una sola ventanilla dec
atencion al pubiico, denominada también “mesa de partes”, que se encuentra a cargo de una
persona quien recepciona v registra los diversos documentos que ingresan al Tribunal
Constitucional, contesta las llamadas telefénicas, ¥ registra las solicitudes de Acceso a la

Informacidn y reclamos en las Hojas de Reclamaciones, del Libro de Reciamaciones
preseniadas por las personas de atencidn preferencial.

El servicio mds demandado por el wsuario que visita las instalaciones del Tribunal
Constitucional «s la recepeion, regisiro y seguimiento de sus expedientes {procesos
constitucionales). D¢ estos procesos, los mis demandados son los procesos de amparo 31% v
habeas corpus 6%, los otros procesos constitucionales -mencs demandados- lo conforman los
procesos de cumplimiento 2%, hdbeas data 1%, quejas 1%, acciones de inconstilucionalidad
0.07%, y pracesos de conflicto competencial 0.06%. También el usuario o justiciable presenta
por la ventanilla de alencidn los escritos que son una parte procesal adicienal al expedicnic en

estudio y esta representa del total de documentos ingresados un 33%, scgdn refiere g1 Cuadro
N° 14.

Cuadro N° 10
Documentos ingresados par ventanilla, aiio 2016

Documentos ingresados Afe 2,016
Expedicntes de procesos de ampara (*) 4051
Expedientes de procesos de hibeas corpus (*) 826
. Expedientes de procesas de cumplimiento (*) 208
| Expedientes de procesos de hdbeas data (*) 171
Expedientes de quejas {*) 159
Expedientes de procesos de inconstinucionalidad (*) G
Expedientes de proceso competencial (*) 2
Fscritos {**) 7.288
Solicitudes de Acceso a la lnformacion (**) 49
Reclamos en ¢l Libro de Reclamaciones (**) 287
Tatal 13,146

Fuente: Memorando N" 83-2016-0TDASTC, emitido por la DMicion de Tramite Docurneatario y Archive.
(*%3 Al {17 3e noviembre de 2016

(*} Informacion estadistica de pégine web institucional

De los demds servicios demandados por el usuario, también encontramos las solicitudes de
copias de procesas en tramite o copias de procesos que han cutminade. Este servicio brindada
por el Tribunal Constitucional es solicitado por €l usuario mediante solicitud fisica o virtual
del formato de Acceso a la Informacion Pablica v que representa un (.4% del total de
documentos ingresados; y los reclamos en las Hojas de Reclamaciones del Libro de
Reclamaciones que representa un 2%. Estos servicios sin embrago son los menos demandados.
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A pesar que las solicitudes de reclamos son uno de los servicios menos demandados, se ha
podido observar que al afio 2016 éste se estd incrementando, es decir ha pasado de 238
reclamos en el afio 2015, a 287 reclamos en el 2016. El aumento de los reclamos estd asociado
no solo a la falta de  atencidn oportuna de los procesos ingresados por los nsuarios y
Jjusticiables; sino también a la falta de informacidn sobre ¢l ticmpo que debera esperar para su
atencion.

Cuadro N" 11
Reclamos en ¢l Libro de Reclamaciones por ventanilla, afios de 2015 ¥ 2016

Daocumento ingresado Ao 2,015 Anop 2016
Reclamos en €] Libro de Reclamaciones 238 287 ]
Tugnte: Memorande N° £3-2016-0TDA/TC, emitido por la (ficina de Tramite Documentatio v Archivo

Cabe seiialar que para la atencién de la ventanilla hay sclo una perscna a cargo, ¥ csta persona
ademés de atender al piiblico cumple con otras funciones como son contestar cl tcléfono, dar
informacion, registrar los documentos que ingresan.

Asimismo, el Tribunal Canstitucional tiene una sala de recepcion, en donde hay un médulo de
alenciom al piblico, a cargo de una recepeionista cuva funcion basicamente radica en el
registro de las personas que visitan al Tribunal: sea que &stos pidan audiencia a los
Magistrados, ingresen a las audiencias pliblicas o sean proveedores que tramiten gestioncs
administeativas con dreas de Contabilidad v Tesoreria, v Logistica de |a institucion.

También se debe sefialar que el Tribunal Constitucional cuenta con canales virtuales para la
atencidn de solicitudes de Acceso a la Tnfarmacidn Piblica y las hojas de reclamo en el Libro
de Reclamaciones virtual, los mistnos que se encuentran en la pdgina Weh institucional; pero
para los usuarios que requieren conocer el seguimiento o estado situacional de su expcdiente,
esle servicio denominado “consulta de causas”, en la pagina web institucional brinda dos tipos
de informacion: de los expedientes en curso, el ingreso del expediente, ef colegiado a cargo de
resolver el caso y la programacidn de la visla de causas (fecha, lugar, tumo y sala); y de los
expedientes resueltos, el tipo de resolucion, la fecha de la publicacion y el fallo.
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ANEXO N° 03
ENCUESTA DE SATISFACCION A LOS SERVICIOS DEL
TRIBUNAL CONSTITUCIONAL

1. Como califica usted los signientes aspectos (Marque con una X):

Nﬂ

ASPECTOS | DEFICTENTE | REGULAR‘ BUENO |EXCELENTE

ATENCION

= ] |
Atencion de la Recepcionista |

Atencién de la persona en ventanilla
Comodidad en la sala de espera I

[P RN o8]

IMAGEN

Iluminacion

Asco

Sepuridad

SN - ST S

Instalaciones

SERVICIO

9

Cordialidad del personal

10

Horario de atencidn

12

1 Tiempo de espera
i Fagilidad en ohtener la informacian

13

(Claridad de la informacion solicitada

14

Respuesta ante una queja o reclamo

2. 2 Que tan satisfecho se siente ¢on el servicio recibido?

MUY SATISFECHO SATISFECHO INSATISFECHO | MUY INSATISFECHO

3. ; Queé sugerencia nos puede aportar para mejorar nuestroe servicio?
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