SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA PROVINCIA DE RIO NEGRO

RESOLUCTION NRO. 585

Viedma, 2 de noviembre de 2009.-

————— VISTO y CONS IDEURANDDO

————— Que mediante Resolucidén nro.402/05 el Superior Tribunal
de Justicia aprobdé el “Reglamento de tramitacidén de quejas,
reclamos vy sugerencias” en el ambito de las Oficinas de
Atencidén al Ciudadano -dependientes del Superior Tribunal de
Justicia- del Poder Judicial de la Provincia de Rio Negro.- -
————— Que en la mencionada Resolucidén, se considerd que 1la
atencién e informacidén al ciudadano es en la actualidad parte
esencial de la actividad del conjunto de las instituciones vy
organismos publicos y, que en el caso del Poder Judicial
tiene 1la necesidad de responder a demandas concretas de
informacién sobre cauces legales, procedimientos, tramites,
requisitos y documentacidén para las actuaciones que el
ciudadano se proponga realizar, asi como también receptar las
quejas, reclamos y sugerencias que los ciudadanos puedan
presentar respecto del funcionamiento de la Administracidn de
Justicia, todo ello a fin de propender a la satisfaccidén del
ciudadano % con ello la mejora de la imagen del
funcionamiento de la justicia y, convertirlas en un mecanismo
de diagnéstico de deficiencias de la Administracidén de
Justicia que contribuya a la progresiva mejora de la calidad
del servicio publico que se brinda.- - - - - - - - - - - - -

————— Que de acuerdo a la experiencia resultante de su
implementacidn se deben realizar las adecuaciones
pertinentes, especialmente en lo referido al circuito

administrativo que debe recorrer la presentacidén de una



queja, reclamo o sugerencia para ser tratada y resuelta,
cudles son sus plazos y cuadles los organismos intervinientes,
todo lo cual hace necesario actualizar el contenido del
mencionado Reglamento.- - - - = = = = - = — - - — — — — — — -
————— Que asimismo y con respecto a los Formularios para las
Oficinas de Atencidédn al Ciudadano, denominados: a) Formulario
de Atencidén al Ciudadano (quejas, reclamos y sugerencias);
b) Acuse de Recibo; c¢) Formulario de Derivacidédn Interna; d)
Formulario de Derivacioén Externa; e) Formulario de
Devolucidn; f)Respuesta a Peticidén de Informacidn; g)
Respuesta sobre Disconformidad; h) Hoja de Tramitacidén no se
ha sugerido ningtn cambio, por lo que deberdn seguir vigentes
————— Que debido a la implementacidén de la Carta Compromiso
con el Ciudadano, se ha fijado un estdndar para las Oficinas
que mide la satisfaccién de los ciudadanos gque concurren a
las mismas, por lo cual se considera conveniente dar de baja
al Formulario denominado “Encuesta de Satisfaccién”.--—-————-—-
Por ello:

EL SUPERIOR TRIBUNAL DE JUSTICIA DE LA

PROVINCIA DE RIO NEGRO

RESUELVE :
lero.) APROBAR el contenido del “Reglamento de tramitacidén de

quejas, reclamos y sugerencias” en el ambito de las Oficinas
de Atencién al Ciudadano -dependientes del Superior Tribunal
de Justicia- del Poder Judicial de la Provincia de Rio Negro
cuyo texto actualizado forma parte integrante de la presente
Resolucidén, como ANEXO I.-————————————————————————————————— ——
2do.) DECLARAR la vigencia de los Formularios para las
Oficinas de Atencidén al Ciudadano, denominados: a) Formulario
de Atencidén al Ciudadano (quejas, reclamos y sugerencias);

b) Acuse de Recibo; c¢) Formulario de Derivacidén Interna; d)

Formulario de Derivacidén Externa; e) Formulario de



Devolucidn; f)Respuesta a Peticidén de Informaciodn; g)
Respuesta sobre Disconformidad y h) Hoja de Tramitacién.-----

3ero.) DETERMINAR la baja del Formulario denominado “Encuesta

de Satisfaccién”.--———————-————-————
4to.)DEROGAR la Resolucidén nro.402/05 STJ.—-——————————————————
5to.) NOTIFICAR a todos los organismos del Poder Judicial de
la Provincia de Rio Negro, la actualizacidén del sistema de
quejas, reclamos y sugerencias, instruyendo a sus titulares
respecto de la obligatoriedad de dar cumplimiento al mismo en
concordancia con la Ley K 3830/04.-—-=-=-==—""""—"—————————————
6to) .-~ DIFUNDIR a toda la opinidén plUblica a través de 1los
medios masivos de comunicacidn y mediante folleteria
adecuada, respecto de los contenidos vy alcances de la
actualizacién de dicho Reglamento.-——-—--——---"—"———-—-—"—"—————————
7mo.) .-Registrese, comuniquese a todos los organismos del
Poder Judicial de la Provincia de Rio Negro y oportunamente

archivese.-——-=-—=-—-—-—--—-—————-———————— - ——————

FDO. LUIS LUTZ - PRESIDENTE S.T.J.
VICTOR HUGO SODERO NIEVAS - JUEZ S.T.J.

ANTE MI: STELLA MARIS LATORRE - SECRETARIA S.T.J.



ANEXO I - RESOLUCION NRO. 585/09

REGLAMENTO DE TRAMITACION DE QUEJAS, RECLAMOS Y SUGERENCIAS

CAPITULO I - Disposiciones Generales

Articulo 1.- Objeto

El presente Reglamento tiene por objeto regular la tramitacion de las quejas, reclamos y
sugerencias de los ciudadanos relativas al funcionamiento de los Organismos del Poder
Judicial de la Provincia de Rio Negro y la previa informacion y atencion dentro del ambito

de las Oficinas de Atencion al Ciudadano

Articulo 2.- Competencia de los Responsables de los Organismos Judiciales y
administrativos

Corresponde a los Responsables de cada Organismo Judicial o administrativo, a través de
sus secretarios, funcionarios judiciales o de ley a cargo del area respectiva y por su expresa
disposicion, dar respuesta a las quejas y reclamos que les hagan los interesados en causas
que se tramitan en su respectivo Organo Judicial. Dicha respuesta se debera encauzar a
través de las Oficinas de Atencion al Ciudadano de la correspondiente Circunscripcion
Judicial, en un plazo maximo que no excederd los quince (15) dias del ingreso del
formulario de queja, reclamo o sugerencia al organismo judicial involucrado. Asimismo y
cuando la queja, reclamo y/o sugerencia corresponda al &mbito de los Ministerios Publicos,
sera el Procurador General o el representante de los Ministerios Publicos integrante de la
Superintendencia General de cada Circunscripcion Judicial, quien tendrd la competencia

para dar respuesta en el plazo antes mencionado.-

Articulo 3.- Funciones del Superior Tribunal de Justicia

El ordenamiento de las actividades de tramitacion de las quejas, reclamos y sugerencias y
de la previa informacion al ciudadano - a través de las OACi- corresponde al STJ de quien
estas oficinas dependen, quien elaborara los correspondientes materiales informativos,
formularios y protocolos de servicio. Los formularios asi elaborados estardn en todo
momento a disposicion de los interesados en las sedes de las Oficinas de Atencion al
Ciudadano.

En ellos se hard constar expresamente que la interposicion de la queja, reclamo o
sugerencia no suspende los plazos establecidos en las leyes para el ejercicio de cualquier

recurso, accion o derecho que pudieran asistir al interesado.

CAPITULO II - Normas generales de tramitacién

Articulo 4.- Informacion a los interesados



a)  Con caracter previo a la presentacion de una queja, reclamo o sugerencia, podra
solicitarse informacidon genérica sobre la composicion, competencia y regulacion organica
del Juzgado o Tribunal colegiado, asi como sobre las caracteristicas de un determinado
proceso o tramite. La informacién que suministre las O.A.Ci. no podran afectar el
contenido de la potestad jurisdiccional que privativamente corresponde a los Juzgados y/o
Tribunales Colegiados, ni las funciones de asesoramiento juridico, representacion y defensa
en el proceso legalmente atribuidas a los profesionales del Derecho competentes o a los
Defensores Generales cuando corresponda, y asi se lo hara saber a los ciudadanos previo a
toda tramitacion.

b) Del mismo modo, a solicitud de los interesados , las O.A.Ci. podran requerir
informacion en forma verbal o escrita en aquellas causas en las que sean parte o tuvieren
un interés legitimo; la misma podra ser suministrada por medio del Secretario o del
personal competente de dichos organismos judiciales, sin que en ningin caso la
informacion asi obtenida, pueda referirse a actuaciones declaradas secretas conforme a la
Ley o a datos relativos al honor, intimidad o propia imagen de las personas. Cuando se trate
de una solicitud escrita se dara respuesta en el plazo previsto en el articulo 2° del presente
Reglamento. En el caso de una consulta verbal se respondara en un lapso maximo que no

excedera los tres (3) dias habiles.

Articulo 5.- Presentacion de quejas, reclamos y sugerencias

a. Los interesados podran presentar sus quejas, reclamos o sugerencias, relativas al
funcionamiento de los distintos organismos judiciales (incluidos los pertenecientes al
Ministerio Publico), en las correspondientes sedes Circunscripcionales de Atencion al
Ciudadano. A tal fin se deberan completar los formularios que estaran disponibles en dichas
oficinas, recibiendo en dicho acto el interesado, comprobante con fecha de recepcion.

b. Dichos escritos, una vez presentados en las O.A.Ci., serdn remitidos para su
tramitacion y respuesta al Coordinador Ejecutivo, conservando una copia en las Oficinas

para su seguimiento y control.

Articulo 6.- Tramitacidén de quejas, reclamos o sugerencias

Las actuaciones a que den lugar las quejas, reclamos y sugerencias formuladas en las
0O.A.Ci., por su especifica naturaleza de meras reclamaciones, no susceptibles de afectar a
derechos e intereses ni a situaciones juridicas individualizadas, no podran ser objeto de
recurso.

Por ello, si el contenido de una queja o reclamo excediese del ambito del presente
Reglamento, se procederd a su remision al érgano competente para su conocimiento y
resolucion. Las quejas, reclamos o sugerencias no podran tampoco afectar a los posibles

procedimientos jurisdiccionales en curso.

6.1.- AMBITO

6.1.1 Las sugerencias



Se admitirdn sugerencias relativas a las cuestiones generales, formuladas por
teléfono, por escrito o en forma personal, aunque el interesado no facilite su identidad,
siempre que su objeto sea relevante para el funcionamiento de la Administracion de
Justicia.

Las sugerencias presentadas por personas identificadas se tramitaran de modo similar a las
quejas y reclamos.

6.1.2 Las quejas y reclamos

Las quejas y reclamos sobre el funcionamiento de los Organismos Judiciales,
tendran que presentarse siempre por escrito —completando el formulario correspondiente- y
serd preceptivo que el interesado deje constancia de sus datos personales de identidad y
localizacion.

Los hechos que motiven la tramitacion y resolucion de las quejas y reclamos seran
exclusivamente en cuestiones que sean ajenas al ambito disciplinario. De no ser asi,
cualquier denuncia que se presentase con indicios de caracter disciplinario, sera remitida a

los organismos que correspondan.

6.2 COMPETENCIA

La competencia para la atencion y tramitacion, en relacion con las quejas, reclamos
y sugerencias presentadas por los ciudadanos, corresponden a las O.A.Ci.
Si el objeto de las mismas no se refieren a la Administracion de Justicia, sino a otros
organismos del Estado o entidades privadas, se le hara saber asi al interesado, ofreciéndole
la informacion y ayuda necesaria para la derivacion del asunto al organismo competente

para su conocimiento.

6.3 TRAMITACION

6.3.1. Eficacia

La tramitacion de las quejas, reclamos y sugerencias debe evitar todo tipo de
formalismo y asumir una perspectiva de servicio eficaz y de informacion y explicacion
positiva al ciudadano. Siempre que sea viable, el proceso descripto se desarrollara mediante
la utilizacion de medios informaticos que permitan una mayor agilidad en la tramitacion del
mismo.

6.3.2. Presentacion

Se procuraréd que los textos y escritos presentados contengan la mencién completa y
suficiente de las circunstancias de identificacion de los interesados, del objeto de su queja,
reclamo o sugerencia, del organo al que se dirige y del o6rgano jurisdiccional y
procedimiento al que se refiere, orientando en su caso a los interesados a estos mismos
fines y sin que ello dificulte o demore en ningin momento la presentacion de su solicitud.
Las quejas, reclamos y sugerencias se podran presentar directamente en las O.A.Ci. y
donde no existan éstas, en los Juzgados de Paz distribuidos en toda la Provincia, quienes
derivarén el trdmite a dichas Oficinas de acuerdo a la jurisdiccién que corresponda.
Cuando en las O.A.Ci. se reciban escritos de quejas, reclamos o sugerencias cuyo soporte

de presentacion no se ajuste al formulario oficial de atencién al ciudadano, el funcionario



trasladard a un “formulario oficial” de atencion al ciudadano los datos e informacion que
figuren en el escrito recibido, el cual se unira al escrito presentado.
Todos los formularios de las O.A.Ci. podran ser modificados en funcién a las necesidades
de servicio y de la experiencia resultante de su implementacion.

6.3.3. Disponibilidad

Es responsabilidad del Coordinador de las O.A.Ci., la puesta a disposicion del
publico de los formularios, siguiendo las pautas y el modelo que se establece en el presente
Reglamento.

6.3.4. Accesibilidad

Los empleados a cargo de las O.A.Ci. colaboraran en la confeccion del formulario
cuando asi se solicite por los interesados y verificardn que los datos requeridos estén
completos.

6.3.5. Advertencia

Es obligatorio advertir al ciudadano en el momento de su presentacion que las
quejas y reclamos formuladas, no tendran en ningin caso la calificacién de recurso
administrativo y que su interposicion no paralizara los plazos establecidos en la normativa
vigente. Igualmente se le informara que la presentacion de su queja, reclamo o sugerencia,
no afectard en modo alguno el ejercicio de las restantes acciones o derechos que de
conformidad con la normativa reguladora de cada procedimiento pueda ejercer el
interesado.

6.3.6 Registro

Recibida una queja, reclamo o sugerencia o peticion escrita de informacion, se
registrard de forma inmediata o con la mayor brevedad posible.
A cada peticion presentada por los ciudadanos, se le asignard un nimero de orden
consecutivo, que separado por una barra o similar ird seguido de los dos ultimos digitos del
afo de presentacion, correspondiendo a la primera presentada de cada afio el nimero uno.
Cuando la misma persona presente de forma repetida quejas sobre el mismo asunto y por el
mismo motivo, se acumularan todas a la primera presentacion, tramitandose en una sola
vez. Se dejard constancia de tal acumulaciéon y a efectos estadisticos tendran la
consideracion de una unica queja.

6.3.7 Acuse de recibo

Cuando el ciudadano presente directamente su queja, en el mismo acto se
completaran los datos que haya omitido y se le entregard una copia sellada del formulario
de queja a modo de acuse de recibo, ofreciéndole simultineamente informacion sobre el
proceso que genera la presentacion de su escrito.

6.3.8. Hoja de tramitacion

A continuacion del formulario original de cada queja se unird la hoja de
tramitacion. En ella el empleado de las O.A.Ci. anotard, en orden cronoldgico, las
gestiones que se vayan realizando para la resolucion de la queja o reclamo, asi como los
datos de interés para su mejor conocimiento. Si el interesado presentara documentacion,
¢ésta se unird a continuacion de la hoja de tramitacion.

6.3.9. Obtencion de informacion sobre las anomalias manifestadas



Al margen del cauce por el que se hubiera recibido la queja, reclamo o sugerencia,
se procedera a la mayor brevedad —cuando se considere necesario- a solicitar del interesado
cualquier dato, documento, aclaracion o informacion complementaria que se precise, por el
medio que resulte mas agil y eficaz (teléfono, fax, correo electronico, correo postal....) a fin
de poder atender adecuadamente a su solicitud.

6.3.10. Correccion de anomalias

Cuando la queja, reclamo o sugerencia se presente de forma directa o presencial por
el ciudadano, se intentard dar solucion al problema planteado de manera inmediata. Si esto
no fuera posible, se informara la ciudadano de las gestiones que se seguiran y que se le
mantendra informado sobre las mismas.

Recibida la queja, reclamo o sugerencia se enviard al organismo competente solicitando a
su vez que comunique a las O.A.Ci. las medidas adoptadas por su parte las cuales
notificaran al ciudadano.

6.3.11. Comunicacion de las medidas adoptadas al ciudadano

Las O.A.Ci. encargadas de tramitar la queja, reclamo o sugerencia, informaran al
interesado de las medidas adoptadas dejando la debida constancia interna en la hoja de
tramitacion correspondiente.

6.3.12. Archivo

Una vez efectuada la notificacion al ciudadano, se procedera al archivo de la queja,
reclamo o sugerencia.

6.3.13. Estadistica

La centralizacion del procesamiento y el andlisis de los datos estadisticos relativos a
las quejas, reclamos y sugerencias, corresponden a las O.A.Ci., Esta estadistica se elaborara
sobre la documentacion que se genere en cada Oficina. El Coordinador de las Oficinas de
Atencion al Ciudadano remitird al STJ el resultado de dichas estadisticas en forma mensual.
Del resultado estadistico se dara publicidad en la Memoria Anual que el Poder Judicial de

la Provincia de Rio Negro remite a la Honorable Legislatura Provincial.



