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RESUMEN

En estos ultimos dos afios el Archivo Activo de la Funcion Judicial ha
presentado un sinnimero de quejas de parte de los abogados y usuarios
tanto internos como externos, una de las principales falencias en Revision
de Expedientes segun la normativa de la Institucion el tiempo de
respuesta al usuario es de cinco minutos maximo y de veinte minutos en
el caso de que el expediente no se encuentre en el Archivo Activo, pero
en estos dos ultimos afios el tiempo de respuesta es de una hasta cuatro
horas y esta espera es lo que genera molestias al usuario externo hasta el
punto de decirnos un sinnumero de groserias. El presente trabajo de
investigacién con el tema mejorar la satisfaccion del usuario en el proceso
de entrega de expedientes del consejo de la judicatura de la provincia del
guayas periodo 2016. El sistema judicial de nuestro pais en general ha
venido por mucho tiempo manejandose con sistemas de gestion
administrativa y archivistica de una manera empirica, ya que los
servidores judiciales en su mayoria se caracterizaban por ser
profesionales de Derecho. La investigacion brinda evidencia clara,
mediante la metodologia utilizada, con la finalidad de conocer la opinién,
intencidn, ejecucion y permanencia de los procesos que han brindado un
servicio al usuario de manera eficaz y eficiente. Finalmente presentamos
nuestra sugerencia de que se mejore la gestion brindada por el consejo
de la judicatura, en los que a la revision de expediente se refiere el
presente trabajo.

Proceso Entrega | Recepcion Usuario
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Abstract

In the last two years the Active File of the Judicial Function has presented
a number of complaints on the part of the lawyers and users both internal
and external, one of the main shortcomings in Review of Records
according to the institution's regulations the response time to User is five
minutes maximum and twenty minutes in case the file is not in the Active
File, but in the last two years the response time is one to four hours and
this waiting is what causes discomfort to the External user to the point of
telling us countless rudeness. The present research work with the theme
to improve user satisfaction in the process of delivery of files of the
judiciary council of the province of guayas period 2016, has as main
reference the generic protocol of documentary and archival management
for judicial units. The judicial system of our country in general has been
handling for a long time with systems of administrative and archivistic
management in an empirical way, since the judicial servants in the majority
were characterized by being professionals of Right. The research provides
clear evidence, through the methodology used, with the purpose of
knowing the opinion, intention, execution and permanence of the
processes that have provided a service to the user in an efficient and
efficient way. Finally, we present our suggestion to improve the
management provided by the Judiciary Council, in which the review of the
file refers to the present work.

Process Delivery Reception User




Instituto Suj)erior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

CAPITULO 1
PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.2. Ubicacion del problema en un contexto

La primera Corte se crea en Quito el 22 de marzo de 1822 y con esta la
idea de una justicia imparcial y sin intervencion del Gobierno de turno, en
tiempos de la Republica, el pais vivié varios periodos de dictaduras hasta
llegar a la democracia con el Gobierno de Jaime Rold6s Aguilera en 1979,
donde el pais estuvo en una etapa de cambios y de mayor tranquilidad en

democracia.

Varios presidentes que no pudieron concluir su mandato hasta el 2008
gue con el aumento de la poblacién en las principales ciudades genero la
creacion de nuevas judicaturas en todas las areas que se han podido
plasmar recién con el Gobierno del Presidente Constitucional de la
Republica, economista Rafael Correa Delgado quien estableci6 como
politica de estado a la nifiez y su vulnerabilidad por lo que se asigna
presupuesto para la creacion de seis nuevos juzgados para la nifiez y
adolescencia, dos salas para el Tribunal de lo Fiscal y cinco Tribunales de
Garantias Penales.

Estan en proceso concursos para jueces temporales y jueces adjuntos
que coadyuvan a la descongestion procesal en areas mas criticas como
nifiez, trabajo y transito permitiendo con esto un justicia mas agil y
oportuna. El Consejo de la Judicatura en sus inicios, fue el 6rgano de
gobierno, administrativo y disciplinario de la Funciéon Judicial, tuvo
personalidad juridica de derecho publico y autonomia administrativa y

financiera. Su sede esta en Quito, y ejerce atribuciones en todo el
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territorio nacional, de acuerdo con la Constitucion, la ley y los reglamentos

respectivos.
La funciobn que realiza el consejo de la judicatura es velar por la
trasparencia y eficacia, definir y ejecutar las politicas para el mejoramiento

y modernizacion del sistema judicial.

1.3. Situacion Conflicto

En estos dltimos dos afios el Archivo Activo de la Funcion Judicial ha
presentado un sinnimero de quejas de parte de los abogados y usuarios
tanto internos como externos, una de las principales falencias en Revision
de Expedientes segun la normativa de la Institucion el tiempo de
respuesta al usuario es de cinco minutos maximo y de veinte minutos en
el caso de que el expediente no se encuentre en el Archivo Activo, pero
en estos dos ultimos afios el tiempo de respuesta es de una hasta cuatro
horas y esta espera es lo que genera molestias al usuario externo hasta el

punto de decirnos un sinnimero de groserias.

Este problema surge en el area del Archivo Activo del Consejo de la
Judicatura de Guayaquil, en estos dos Ultimos afios ha venido
presentando una serie de falencias en la revision de expedientes, segun
las normas de la Institucion, el tiempo de espera no debe traspasar los
cinco minutos, uno de los principales problemas es la mala atencién al

usuario, a continuacion se presenta las situaciones:

+ Mala actitud de parte de los funcionarios hacia el usuario

+ La no colaboracién del juzgado (juez, secretario y ayudante judicial)
con el gestor de archivo.

Mientras existan estos inconvenientes el usuario continuara esperando de

tres hasta cinco horas para transmitirle la informacion de que su

2
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expediente no podra ser facilitado. Las quejas se originan cuando la

percepcion de un servicio o su calidad estdn en desacuerdo con los
principios de buenas practicas administrativas. Un pésimo o deficiente
servicio, lento y de mala calidad afectara negativamente a las instituciones

publicas o privadas.

El Consejo de la Judicatura en sus inicios, fue el 6rgano de gobierno,
administrativo y disciplinario de la Funcién Judicial, tuvo personalidad
juridica de derecho publico y autonomia administrativa y financiera. Su
sede esta en Quito, y ejerce sus atribuciones en todo el territorio nacional,
de acuerdo con la Constitucion, la ley y los reglamentos respectivos.

El Consejo de la Judicatura, al cumplir los dieciocho afios de labores,
siente la satisfaccion del deber cumplido y reafirma su compromiso de
continuar en la entrega de los mejores afanes y esfuerzos para el
mejoramiento de la Justicia, no obstante, en la actualidad ha venido
presentando falencias en la entrega de expedientes a los usuarios de las

diferentes unidades judiciales, sobre todo aquellos referidos a:

+ El servicio no se presta en el plazo previsto que es de cinco minutos

MAaximo como respuesta.

+ El servicio que se presta parte de informacion inadecuada en este

caso al usuario.

+ Lenguaje corporal inadecuado.

Las principales causas que motivan a la insatisfaccion del cliente son las
siguientes:

Causas:

+ El funcionario no esta capacitado para esa funcion
+ Desconocimiento de las normas de la institucion

+ Falta de equipos tecnolégicos
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e

Se siente desmotivado o cansado

+ No tiene autocontrol

Consecuencias
Usuario se siente mal atendido
Pérdida de tiempo del usuario
Falta de comunicacion entre organizacion — usuario
Se desconoce oportunidades de mejoras

Uso ineficiente de recursos (papel, maquina, etc.)

- F F F

El Coordinador de la Unidad no conoce requerimientos del Usuario.

1.4. Delimitacién del Problema

Campo: Administracién de Servicios

Area: Servicio al usuario

Aspecto: Procesos en la satisfaccion de usuario

Tiempo: Periodo 2016

1.5. Formulacion del Problema
Como mejorar la satisfaccion del usuario sobre el proceso de
servicio de entrega de expedientes del consejo de la judicatura de

la provincia del guayas 20167?

1.6. Evaluacién del Problema

+ Delimitado.- en el departamento de archivo activo se dan las

siguientes caracteristicas que afectan mucho la atencion al usuario:
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v Usuario interno no esta apto o capacitado para la atencion publica

v' El usuario interno no esta debidamente informado o capacitado para

dar una respuesta veraz al usuario externo.

+ Evidente.- las manifestaciones de mala atencion al usuario en el

departamento de archivo son:
v’ La falta de protocolos para poder atender al usuario

v No tener informaciéon o conocimiento adecuado sobre los casos que
se llevan a diario en el archivo activo (divorcios, manutenciones

alimentarias, etc.)

% Original.- Este proyecto se torna novedoso ya que ningdn
funcionario del consejo de la judicatura no ha identificado el
problema, y peor aun ha encontrado la solucién por la cual se ha

presentado el problema pero va a ser destacado en mi proyecto.

% Contextualmente.- el tema de mi proyecto corresponde a una
practica social la cual va a permitir acelerar los procesos para verse

reflejado en casos resueltos de manutencion alimentaria.

* Factible.- es factible porque de acuerdo al nimero de demandas se
prevé que en un cincuenta por ciento seran resueltas mejorando

aun mas la atencién al usuario.

Objetivos de la Investigacion

1.7.1. Objetivo general

Proponer mejoras al servicio de entrega y/o recepcion de expedientes

a los usuarios del consejo de la judicatura.

1.7.2. Objetivos especificos

+ Fundamentar los aspectos tedricos sobre la satisfaccion a los usuarios

del consejo de la judicatura, con mejoras de calidad al proceso de

entrega de expedientes
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+ Diagnosticar el grado de satisfaccion del usuario del consejo de la

judicatura.

+ Proponer un plan de gestion y control para el proceso de entrega de
expedientes, eliminando las principales falencias detectadas.

1.8. Justificacion de la Investigacion

El presente estudio de satisfaccion de los usuarios internos y externos de
la Judicatura, pretende aportar datos utiles en gestidbn de procesos,
mediante el andlisis de los factores relacionados con el nivel de
satisfaccion tanto de usuarios internos como externos, se contribuira a
mejorar la calidad de la oferta de los servicios en funcién de los recursos

existentes, satisfaciendo las necesidades percibidas de los usuarios.

Para ello se requiere un estudio de satisfaccion de los usuarios de sus
servicios, que llevaran a la implementacion de un sistema de gestion de

procesos para optimizar el desempefio de los usuarios internos.

En los ultimos afios, el estudio de satisfaccion de los usuarios internos y
externos, con respecto a los servicios entrega de expedientes, se ha
convertido en una herramienta muy importante y de valor creciente para

una mejora continua. (CJN, dos mil ocho)

La satisfaccién del usuario es uno de los resultados méas importantes de
prestar servicios de buena calidad que influye en la utilizacion y
continuidad de los servicios. De alli la importancia de esta investigacion
porque permitira determinar la satisfaccién del usuario externo, que en
este estudio esta conformada por efectivos en actividad conformado por
personal masculino y femenino, cuyas edades fluctian de diecinueve a

sesenta afos y que laboran en las diferentes unidades judiciales.
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Capitulo Il

Marco Teorico

2.1  Antecedentes Histéricos

GoOmez (2006) sefiala que el concepto tradicional que se tenia del servicio
al cliente era la satisfaccion de las necesidades y expectativas del cliente,
fundamentalmente amabilidad, atencion. En la actualidad, se tiene un
nuevo concepto de servicio y dice que es una estrategia empresarial
orientada hacia la anticipacién de las necesidades y expectativas del valor
agregado de los clientes, buscando asegurar la lealtad y permanencia
tanto de los clientes actuales como la atraccion de nuevos clientes,

mediante la provision de un servicio superior al de los competidores.

Las razones por la cual se impone esta nueva vision es que hay un facil
acceso a una cantidad de datos, exigen mayor valor agregado, quieren
gue los proveedores los conozcan en detalles, tiene una gran variedad de
opciones, colocan un enorme valor en la facilidad, rapidez conveniencia
con que puedan adquirir bienes y servicios. Pero el énfasis recae en
establecer una relacion a largo plazo y de servicio integral, en satisfacer la
totalidad de las necesidades de servicios al cliente, y en disminuir la
necesidad o el deseo del cliente de fragmentar sus asuntos entre varias

instituciones.

Toda esta nueva situacion se da porque el cliente en este entorno tiene y
valora nuevos elementos del servicio tales como el tiempo, oportunidad
soluciones individualizacion y amabilidad. Los estudios de la calidad de
servicio y la satisfacciéon de los consumidores y usuarios tienen en comun
el hecho de que se considera central el punto de vista de los clientes
finales al valorar los productos que las organizaciones son capaces de

proporcionar. Desde esta perspectiva, el rendimiento de las

7
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organizaciones es valorado en ultimo término por las personas que

adquieren o utilizan los bienes de consumo y servicios.

La psicologia ha venido haciendo contribuciones importantes a la
investigacion e intervencion relacionadas con la calidad de servicio y

satisfaccion de los consumidores y usuario

2.2 Antecedentes Referenciales

En el marco tedrico se mencionan el proceso de entrega de expediente al
usuario externo, asi como la solicitud del expediente al usuario interno, Se
verifica también como influye y que participacion tienen los grupos de
interés en el comportamiento del servidor judicial.

Los servidores que conforman las Unidades Judiciales, deben garantizar a
la ciudadania una atencion de calidad y calidez; entregando soluciones
oportunas e integrales. Cada encuentro con un usuario externo debe ser
una oportunidad para proporcionar una atencion calida, y proactiva, con el
fin de que los usuarios sientan confianza y seguridad al momento de

recibir un servicio.

En éste disefio de proyecto de investigacion, se busca fundamentar los
aspectos tedricos de mejorar con calidad la atencién al usuario, de
manera que permita lograr resultados en el tiempo de respuesta en el
proceso de entrega de expedientes, como indicé Fernandez, la calidad de
atencién al cliente es un proceso para la satisfaccion total de los
requerimientos y necesidades de los mismos. Los clientes constituyen el

elemento vital de cualquier organizacion. (Fernandez, 2009)

Todas las organizaciones para su existencia tienen que crear valor y
puede darse a traves de administar al ambiente externo, es decir conocer
los resultados que estamos entregando a nuestros usuarios con respecto
a nuestra atencion, como sugirio Albrech, la calidad del servicio que se
presta al cliente es un valor agregado invisible que puede determinar que

aquel vuelva o que nunca mas pise nuestro negocio. Para que esto no

8
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suceda, es necesario hacer esfuerzos especificos, coherentes vy

continuados. (Albrecht, 1990)

De acuerdo al servicio que presta el Consejo de la Judicatura los usuarios
evallan o dan a conocer que los tiempos de respuestas son inadecuados
dado el caso que las expectativas de los usuarios no las estamos
satisfaciendo, donde analizaremos en este disefio de proyecto de
investigacion permita alcanzar la calidad en el servicio, como argumento
Arévalo, calidad en el servicio surge cuando igualamos o sobrepasamos
las expectativas de los clientes internos como externos. Permite referirse
a la prestacion humana que satisface alguna necesidad social y que no

consiste en la produccion de bienes materiales. (Arévalo, 2010)

Los tramites en el Consejo de la Judicatura da inicio de recepcion de
documentos, revision de expedientes en la que se busca mejorar estos
procesos a través de secuencias de actividades que tienen como objetivo
cumplir con un tiempo estimado de setenta y dos horas razoén por la cual
no se ejecutan en estos procesos actualmente, como plante6 Tamayo, un
servicio es una actividad o conjunto de actividades de naturaleza casi
siempre intangible que se realiza a través de la interaccion entre el cliente
y el empleado y/o instalaciones fisicas de servicio, con el objeto de

satisfacerle un deseo o necesidad. (Tamayo, 2012)

En nuestra unidad debemos suministrar herramientas que nos permita un
adecuado manejo de los expedientes y documentos que se receptan en la
Judicatura, para asi poder brindar un servicio oportuno y eficaz al usuario
interno y externo, como afirm6é Palermo Rubio, es el conjunto de
actividades interrelacionadas que ofrece un suministrador con el fin de
qgue el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuado. El

servicio al cliente es una potente herramienta de mercadeo. (Rubio, 2011)

Queremos dar a conocer que dentro de un plan estratégico la mejora
continua, es decir el proceso de mejora de la calidad en atencion puede
dar resultados posteriores en un largo plazo estableciendo formas para

alcanzar ese plan de accion, como afirmo refirié Jaramillo Solarte, la
9
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calidad en el servicio es una importante herramienta estratégica que

permite a la empresa diferenciarse de la competencia, ademas de
aumentar la fidelizacion de los clientes, y conseguir la excelencia en el

servicio para aumentar los resultados. (Jaramillo,2016)

En todas las unidades del consejo de la judicatura debe tratar de
solucionar de una forma inmediata las dudas e inquietudes de los usuario,
direccionandolos segun las necesidades expuestas e informarles los
procedimiento a seguir, como dio a conocer Pizzo es el habito
desarrollado y practicado por una organizacion para interpretar las
necesidades y expectativas de sus clientes y ofrecerles, en consecuencia,
un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable, util, oportuno,
seguro y confiable. (Cruz, 2013)

Es necesario recibir con amabilidad y cortesia al usuario externo, hacerlo
sentir comprendido e importante que sienta confianza pero sobre todo que
se sienta escuchado, de esta manera obtendremos a un usuario
satisfecho y feliz por el servicio brindado, debemos recordar que el
usuario externo es el indicador mas importante para llegar a la calidad
total, como describié Pérez Torres, el cliente representa el papel mas
importante en el tema de la calidad, pues es quien demanda de la
empresa los bienes y servicios que necesita y luego es quien valora los
resultados. (Pérez, 2007)

Todo funcionario deberia contar con capacidad o inteligencia
interpersonal ya que esto le permitird comprender los diferentes estados
de animos de los usuarios que llegan dia a dia a las unidades del consejo
de la judicatura, brindarles la seguridad y fiabilidad que ellos buscan al
momento de realizar un requerimiento, como recomendd Gutiérrez Nava,
el servicio se entiende como un conjunto de actividades que satisfacen las
necesidades del cliente; aquellas actividades intangibles derivadas de las
actitudes y de la capacidad interpersonal del prestador del servicio que
deben satisfacer no solo las necesidades, sino también sus

expectativas.(Gutiérrez, 2004)
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Para tener éxito en nuestras unidades judiciales se debe proporcionar un

nivel de servicio que el cliente espera, tener como objetivo la satisfaccion
total del cliente, es de vital importancia comenzar con el disefio del
servicio ya que va a definir el real compromiso de la institucion al otorgar
el servicio, como considerd Alcalde San Miguel, de acuerdo con la norma
UNE-EN ISO 9000, el término calidad debe entenderse como el grado en
el que un conjunto de caracteristicas (rasgos diferenciadores) cumple con
ciertos requisitos (necesidades o0 expectativas establecidas). Los
requisitos deben satisfacer las expectativas del cliente. (Alcalde San
Miguel, 2009)

La satisfaccion del cliente o usuario es pieza fundamental para la
obtencion de la calidad, ya que logra una gran ventaja competitiva en las
diferentes unidades del consejo de la judicatura, como relacion6é Abadi, se
entiende por servicio a cualquier actividad o beneficio que una parte
ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no dan lugar a la propiedad
de ninguna cosa. En otras palabras, el servicio es una actividad realizada

para satisfacer una necesidad. (Abadi, 2004)

2.3 Fundamentacion Legal

De acuerdo al Reglamento General a la Ley Orgéanica del Servicio

Publico sobre la atencion al usuario encontramos el siguiente articulo:

+ Art. 120.- Estructura de la gestion de las Unidades de Administracion
del Talento Humano - UATH.- Las UATH estructuraran su gestion
mediante la conformacién de procesos y estaran integradas

bésicamente por:

v Calidad del servicio, atencion al usuario y de la gestién institucional,

en el ambito de sus atribuciones y competencias.
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REGLAMENTO GENERAL A LA LEY ORGANICA DE DEFENSA

DEL CONSUMIDOR

+ Art. 30.- Para dar cumplimiento a lo dispuesto en el articulo 33 de la
ley, cada dependencia de las empresas proveedoras de servicios
publicos domiciliarios, que dé atencion al publico, debera proporcionar
informacion al consumidor. Las empresas brindaran a los usuarios

facilidades para el pago y reclamacion.

CODIGO DE ETICA DE LA ADUANA DEL ECUADOR

+ Articulo 18.- EFECTIVIDAD EN EL SERVICIO ADUANERO
Integrar todos los recursos a fin de atender los requerimientos de los
usuarios, cumplir y hacer cumplir las politicas del estado respecto a
los estandares de un buen servicio, tomando como base una
evaluacion continua de la satisfaccion de los usuarios, a través del
disefio e implementacion de indicadores de gestion y desempefio que

evidencie el nivel de servicio que prestamos como institucion.

+ Articulo 16.- COMPROMISO CON EL SERVICIO HACIA EL
USUARIO
Servir a los usuarios en sus requerimientos y necesidades de manera
oportuna, eficaz, eficiente, transparente, célere, contribuyendo

activamente al cumplimiento de los objetivos institucionales.

Ministerio de Relaciones Laborales
De acuerdo a la Resolucion N° MRL-2012- sobre la satisfaccion del

usuario se encuentra a continuacion en el siguiente art:

+ Articulo 53.- Establece que las empresas, instituciones y organismos

gue presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de
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medicion de satisfaccion de personas usuarias y consumidoras, y

poner en préctica sistemas de atencion y reparacion.

1.9. VARIABLES DE INVESTIGACION
Variable Independiente:

Satisfaccion de los usuarios: Segun Philp Kotler, define la satisfaccién
del cliente como “el nivel del estado de animo de una persona que resulta
de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con sus

expectativas”

Variable Dependiente:

Proceso de servicio: Para Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) las
principales caracteristicas del servicio serian: la intangibilidad, la no

diferenciacion entre produccion y el consumo.
1.10. Glosario de Términos

+ Archivo: Conjunto organico de documentos producidos y/o recibidos
en el ejercicio de sus funciones por personas fisicas o juridicas,
publicas y privadas, al servicio de la gestion administrativa, la

investigacion y la cultura.

+ Usuario interno: Servidor judicial en los términos previstos en el

Caddigo Orgéanico de la Funcién Judicial.

+ Usuario externo: Ciudadano, profesional del derecho, que requiere

atencion del servicio publico judicial.

+ Consejo de la Judicatura: es el 6rgano de gobierno, administracion,

vigilancia y disciplina de la Funcion Judicial.
13
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+ Expediente: Conjunto de papeles y documentos que pertenecen a un

asunto o negocio, relacionados con empresas publicas o privadas.
4+ Funcionario: Persona que desempefia un cargo publico.
4 Difusion: Accion y efecto de difundir o transmitir informacion

#+ Autécrata: Persona que ejerce por si sola la autoridad suprema en un

estado.
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CAPITULO Il

METODOLOGIA

3.1 Presentacién de la Empresa: Consejo de la Judicatura

El Consejo de la Judicatura del Ecuador (Funcion Judicial) esta presidido
por el Ministerio de Justicia, Derechos Humanos Y Cultos del Ecuador. El
Consejo Nacional de la Judicatura naci6 como Institucion el 21 de
diciembre de 1998. El consejo de la judicatura ofrece los servicios de:
Consulta de Causas, Pensiones Alimenticias, Audiencias, Peritos, Foro de

Abogados, Notarias, Atencion Nifiez y Adolescencia, etc.

En 1992 por disposicion de la Constitucion Politica de la Republica del
Ecuador Segun el articulo 254 Cédigo Organico de la Funcion Judicial, el
Consejo de la Judicatura es el érgano unico de gobierno, administracion,

vigilancia y disciplina de la Funcion Judicial.

Mision:

Proporcionar un servicio de administracion de justicia eficaz, eficiente,
efectiva, integra, oportuna, intercultural y accesible, que contribuya a la

paz social y a la seguridad juridica, afianzando la vigencia del Estado
constitucional de derechos y justicia.

Vision:
Consolidar al sistema de justicia ecuatoriano como un referente de

calidad, confianza y valores, que promueva y garantice el ejercicio de los

derechos individuales y colectivos.
Valores Institucionales:

+ Etica y Transparencia

+ Honestidad e Integridad

+ Compromiso de servicio a la sociedad

+ Lealtad a la Funcién Judicial

15



Instituto Su’perior

Tecnologico
Bolivariano

de Tecnologia

+ Justicia y Equidad
+ Comunicacién efectiva
+ Efectividad y Eficiencia

+ Mejoramiento continuo

Estructura Organizacional: La institucion opera con 12 funcionarios (ver
cuadro N°1)

+ Presidente

+ Vicepresidente

+ Coordinadora

+ Asistente Administrativo
+ Técnicos de Ventanilla (3)

+ Gestores de Archivo (5)

Se detalla la plantilla en el cuadro N° 1

Cuadro N° 1

Tabla N° 1 plantilla total de trabajadores

N® | NOMBRE | APELLIDO SEXO DEPARTAMENTO CARGO

1 | Gustavo Jalk Hombre Presidencia Presidente

2 Luis Rada Hombre Vicepresidencia Vicepresidente

3 Estrella Mufioz Mujer Administrativo Coordinadora

4 Maria Velez Mujer Administrativo Asistente Administrativo
5 Pedro Montalvan Hombre Administrativo Técnico de Ventanilla
6 Julia Cadena Mujer Administrativo Técnico de Ventanilla
7 | Dolores Figueroa Mujer Administrativo Técnico de Ventanilla
8 Darwin Vergara Hombre Administrativo Gestro de Archivo
9 Marcos Cordova Hombre Administrativo Gestro de Archivo
10 Rosa Espinoza Mujer Administrativo Gestro de Archivo
11 Luz Carvajal Mujer Administrativo Gestro de Archivo
12 | Gedinson Morales Hombre Administrativo Gestro de Archivo

Fuente: Elaboracion Propia
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3.2 Disefio de Investigacién

3.2.1 Descripcién de Procesos y su importancia

Un proceso es una secuencia de pasos dispuesta con algun tipo de légica
que se enfoca en lograr algun resultado especifico. Los procesos son
mecanismos de comportamiento que diseiian los hombres para mejorar la
productividad de algo, para establecer un orden o eliminar algun tipo de
problema. La importancia de la descripcion de procesos en mi proyecto es
dar a conocer la problemética que se da en el departamento de archivo
activo y lo que es la importancia de trabajar en equipo para que se ejecute

un resultado.

En el area de ventanillas universales se encargan de recibir el ingreso de
causas Yy escritos realizados por los abogados o las partes procesadas de
una causa, de realizar reportes de los tiempos de espera y atencion al
usuario, de usuarios atendidos en el dia, realizar reportes de victimas
recibidas y de los informes de infracciones flagrantes recibidas y

gestionadas.

En la Salas de Audiencias y Diligencias se deben realizar reportes de
audiencias convocadas, realizadas y no realizadas de conformidad con
las directrices del Consejo de la Judicatura y la norma vigente. Realizan
informes de funcionamientos, de los dafios y reparaciones de los equipos

de las salas de audiencias para su efectiva realizacion.

En las ventanillas de requerimientos y entregas de documentos es la
encargada de receptar las quejas del usuario (abogados o partes
procesadas) en esta se hace hincapié en la demora de los despachos de
los diferentes juzgados que tiene la unidad judicial, la ventanilla de retiro
de documentos es la que se encarga de entregar los oficios, boletas de

apremios, boleta de excarcelacién, marginaciones y copias certificadas,
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estos documentos se les entregara Unicamente a los abogados de las

partes procesadas. (Ver imagen n° 2)

En el area de Control Disciplinario estd encargada de verificar que las
guejas 0 denuncias que se presentaren en contra de las servidoras y
servidores de la Funcion Judicial tal como lo indica en el articulo ciento
catorce del Codigo Organico de la Funcién Judicial, que cumplan con los
requisitos establecidos en el articulo ciento trece del mismo cuerpo legal.
Informar al Pleno del Consejo de la Judicatura sobre el desarrollo de los

procesos disciplinarios, cuando asi se lo requiera. (Salcedo, 2013)

En el area de Archivo Activo es la que se encarga de realizar actas de
entrega y recepcion de la documentacién existente por la judicatura,
causas Yy escritos digitalizados que ingresen a la unidad judicial, reportes
de requerimientos de usuarios internos y externos atendidos, reportes de
solicitudes de copias simples o certificadas atendidas, procesos judiciales
debidamente inventariados y clasificados de conformidad con la normativa

vigente. . (Ver cuadron® 3y 4y ver graficon® 1y 2)

Llenar los registros y matrices que el Consejo de la Judicatura establezca
para el efecto y realizar el seguimiento correspondiente de la devolucion
de las causas prestadas para una correcta custodia, organizar, clasificar y
archivar toda la documentacion que entra al area de archivo activo judicial
y mantener actualizado el inventario de causas que reposan en el archivo.
En el departamento de archivo activo se debe atender y proporcionar
informacion a los usuarios externos, de los documentos que reposan en el
area de archivo activo judicial, asi como las causas pasivas que se
transferirdn al archivo pasivo provincial, para consulta e investigacién por

parte de los interesados o sus abogados.

El técnico de busqueda responsable del archivo, deberd informar

inmediatamente al técnico de ventanilla en caso de que la causa

solicitada se encuentre en manos de un usuario interno, sea juez o

secretario, para que este a su vez, informe al usuario externo. En caso de
18
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qgue el usuario externo necesite revisar el expediente, se solicitara al juez
0 secretario que entregue un momento la causa para que pueda ser
revisado por el usuario externo, salvo que la causa se encuentre en
estado de pruebas, medias cautelares, diligencias, sentencias o
audiencias, en este caso, se le solicitara al usuario externo que regrese al

dia siguiente en el horario de 8:00 a 10:00, para permitirle revisar el

expediente.
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3.2.2 Investigacion explicativa

Con la investigacion explicativa se tratara de explicar el porqué de los
hechos, y asi establecer relaciones de causa y efecto. La investigacion
brinda evidencia clara, mediante la metodologia utilizada, con la finalidad
de conocer la opinidn, intencidn, ejecucién y permanencia de los procesos

gue han brindado un servicio al usuario de manera eficaz y eficiente.

Segun el autor (Arias, 2012), define: la investigacion explicativa se
encarga de buscar el porqué de los hechos mediante el establecimiento
de relaciones causa-efecto. En este sentido, los estudios explicativos
pueden ocuparse tanto de la determinacion de las causas (investigacion
post facto), como de los efectos (investigacion experimental), mediante la
prueba de hipotesis, sus resultados y conclusiones constituyen el nivel
mas profundo de conocimientos. (Tipos y disefio de la investigacion,
2013)
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CAPITULO IV

4 ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

Este plan de mejoras se desarrollara las siguientes propuestas:

Falta de interés de los mandos medios se da por la falta de difusién de

las reglas internas:

La falta de difusion de las reglas internas del consejo de la judicatura
da consigo las politicas del compromiso de la empresa con sus
colaboradores y viceversa eso da pie a que no exista compromiso,
gue no exista buena colaboracién es decir no permite la pro actividad
de sus colaboradores ni de generar nuevas ideas, esta falta de
difusién por parte de la coordinadora de la unidad implica en no dar a
conocer el contenido del reglamento interno a los funcionarios de la
unidad de familia por lo que podria generar faltas de indisciplina por
parte de los funcionarios a los usuarios 0 a su mismo equipo de

trabajo por desconocer las normas internas. (ver cuadro N°2)

Falta de interés de los mandos medios se da por la falta de
conocimiento, de la inexistencia de la introduccion general de la
organizacion, conoce sus funciones que es lo que tiene que hacer
cada uno pero no tiene una debida induccion es decir solo se enfocan
en la firma del contrato, en la aspiracion salarial mas no el explicar la
importancia y el propésito de la contratacion al organismo social, lo
que genera la falta de interés de la coordinadora de la unidad familia
mujer nifiez y adolescencia es posible que como resultado el

funcionario presente desinterés al momento de realizar sus funciones.

Escaso acompafiamiento de la coordinadora de la unidad, esto existe
por la carga procesal que tiene encima porque su mando superior no
la ayuda, no la forma, no le da el acompafamiento debido, a diario la
coordinadora de la unidad de familia del consejo de la judicatura debe

atender al dia un sinniUmeros de quejas y requerimientos por parte de
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los usuarios externos, requerimientos de los usuarios internos, revisar

que en todas las areas ( archivo, despachos) tengas el material
necesario como por ejemplo las resmas de papel, inspeccionar que

las salas de audiencias estén limpias, etc.

La escasa capacitacion se da por que el departamento de talento
humano no le da importancia de que los funcionarios del consejo de
la judicatura tenga una induccién adecuada, a pesar de que en la
corte provincial de justicia cuenta con un amplio salén con un maximo
de 75 personas. La falta de adiestramiento de los funcionarios de la
unidad de familia podria implicar que este no realice correctamente
sus funciones y dé como resultado una disminucion en la
productividad, usuarios insatisfechos, pérdida de tiempo y retrasos en

las entregas de documentos a los usuarios.

La desmotivacion o cansancio del funcionario de la unidad de nifiez
del consejo de la judicatura puede darse porque tal vez no existe una
distribucion adecuada de las tareas, por la poca valoracion de los
esfuerzos del funcionario, por la falta de oportunidad de ascender a un
nuevo cargo y por trabajar bajo la guia de una lider incompetente que
solo espera a que los subordinados acaten sus directrices, con un
liderazgo autécrata, esto con lleva al funcionario a tener una mala
actitud o una mala forma de atender al usuario, ya que el funcionario
podria sentir insatisfaccion laboral que a su vez conduce a la
desmotivacibn y como consecuencia de esto obtendria un bajo

rendimiento en su productividad.

El lider de la unidad de familia del departamento de archivo activo se
inclina bajo un tipo de liderazgo autdcrata solo se enfoca en la
produccion o en numero de tramites que se tiene que cumplir, pero no
se enfoca o busca interesarse, preocuparse o en estimular al personal
dado a que actla con prepotencia, no permite la participacion del
equipo, infundiendo miedo en el equipo, seflalando que siempre es la

autoridad y no llega a tener un autocontrol que es un valor que todas
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las personas debemos de tener para poder manejar un grupo de
personas, esa falta de autocontrol conlleva ya que no estdn aptos
para esa funcién ya que para el departamento de archivo activo con
los diferentes tipos de liderazgo que existe podemos determinar que

esto se caracteriza como un jefe mas no como un lider porque un lider

motiva a su equipo.

En la unidad de nifiez existen escasos equipos ya que no cuentan con
el presupuesto para poder adquirir nuevos materiales de equipo, y a
Su vez tampoco se cuenta con el espacio disponible para ubicar
nuevos equipos tecnolégicos en el archivo activo y en el departamento
de requerimientos o0 entrega de documentos. Esta falta de adquirir
materiales de equipo genera en redoblar aun mas los esfuerzos del

funcionario.
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Cuadro N° 2

Escasa
capacitacion

La insastifaccion del
usuario por mala

atencion

Escaso acompafiamiento de
la Coordinadora de la Unidad

Falta de difusion de las
reglas intemas

METODOS

Lenguaje corporal
inadecuado

Falta de interes de
los mandos medios

ORGANIZACION

Desmotivacion o

cansancio

PERSONAS

Falta de
autocontrol

No estan
capacitados para
esa funcion

Fatta de difusion cn
los procesos

PROCESO

MATERIALES Y
EQUIPOS

Escasos equipos

Propia

on

Fuente: Elaboraci
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Propuestas

El departamento de talento humano junto con la coordinadora de la
unidad de familia del consejo de la judicatura deberan de difundir a los
funcionarios de esta unidad el reglamento interno ya que es pieza
indispensable para resolver los conflictos que se llegasen a originar
dentro de la unidad de familia, si el reglamento interno no existiera
seria complicado aplicar una sancién ya que no existiria ningun
respaldo normativo que ampare dicha sancion. Una manera facil de
difundir este reglamento seria colocar ejemplares en los mas lugares

visibles de la unidad de familia.

El papel o rol que desempefia los mandos medios de la unidad de
familia del consejo de la judicatura es de suma importancia para la
organizacién, tanto como la coordinadora y la lider del personal de
archivo deberian reforzar varias competencias basicas que ayuden a
mejorar el punto de vista desde los cuales los mandos medios
deberian saber como conducirse dentro de la unidad de familia, darles
a conocer las directrices de la funcion en la que se van a desempefiar,
incentivandolos a participar en actividades deportivas, talleres y
conferencias, y por ultimo proporcionarles suficientes elementos para

gue puedan realizar un desempefio eficiente.

Para evitar el escaso acompafiamiento de la coordinadora de la
unidad de familia del consejo de la judicatura debido a su carga
procesal es necesario que el departamento de talento humano le
asigne una asistente administrativo para que le sirva de apoyo a la
coordinadora en el manejo de capacitaciones, elaborando informes
periddicos de las actividades que se realizaron, recibir y entregar los
materiales de oficina, que ayude al usuario a llenar los formulario para

la solicitud de copias certificadas, desglose y elaboracién de oficios,
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etc. De esta manera se podra liberar de carga procesal a la

coordinadora de la unidad de familia.

El departamento de talento humano del consejo de la judicatura debe
darle importancia a la capacitacion que el personal de archivo de la
unidad de familia necesita ya que con una correcta induccién hara que
esto disminuya problemas, su nivel de productividad ser4 mejor y se
evitard accidentes laborales. El adiestramiento al personal es
importante porque ayuda a mejorar la comunicacién en el ambito
laboral, mejoran las relaciones interpersonales, y de esta manera hara
que el funcionario se desenvuelva en sus funciones relacionadas al

cargo que desempeiia.

Para evitar la desmotivacion y cansancio del personal de archivo
activo de la unidad de familia del consejo de la judicatura es necesario
que el lider utilice como motivacion en su equipo de trabajo uno de los
métodos de gung hoo, uno de ellos es el don del ganso, significa
apoyarse, estimularse y felicitarse unos a otros todo el tiempo, el
estimular genera entusiasmo en sus colaboradores, los mejores
estimulos deberan ser verdaderos y a tiempo, tanto la coordinadora y
la lider o archivo de la unidad de familia deberan celebrar los
progresos no solamente los resultados.

Es importe que el lider de archivo activo de la unidad de familia del
consejo de la judicatura le den el adiestramiento adecuado para
manejar un grupo de personas, que dirija mas no dar 6rdenes, ademas
de esto el lider de archivo activo debera tener valores ya que los
valores son el verdadero jefe ellos guian todos los planes las
decisiones y las acciones, las metas son para el futuro los valores son

para ahora, el trabajo de un lider es guiar con valores de justicia y
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respeto y asegurarse de que estos valores sean respetados por todos

todo el tiempo.

El departamento financiero del consejo de la judicatura debera contar
con estrategias financieras, llevar un buen manejo de la contabilidad y
una correcta administracibn de sus recursos para asi que pueda
superar los escasos recursos materiales que la unidad de nifiez

necesita para brindar

Un servicio de calidad a los usuarios que llegan dia a dia, en cuanto al
poco espacio que cuenta el archivo activo para la ubicacion de nuevos
equipos tecnoldgicos seria distribuir los espacios, utilizar los espacios
vacios en el que se guardan materiales no utilizable, de esa manera se

podra reubicar otros materiales y equipo.
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PLAN DE MEJORAS

Porque?
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Cuando?
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Difundir mediante
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corrreo personal
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Para que los mandos
medios conozcan las
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unidad de familia

Realizar
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carga procesal a la
coordinadora de la
unidad de familia
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administrativo
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la unidad de
familia

Para mejorar las
relaciones
interpersonales del
personal del archivo
activo de la unidad de
familia

Que talento
humano le de la
importancia al
adiestramiento al
personal
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personal de archivo
activo del consejo de Ia
judictatura
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mejores
estimulos,
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debe participar el
lider de archivo
activo y Ia
coordinadora de
la unidad de
familia

Para que el lider de
archivo activo aprenda
v sepa de los valores y

pueda dar un mejor
trato a sus sublternos

Adiestrar al lider
de archivo para
que pueda dirigir
Y guiar a un
grupo de
personas

Para que el
departamento
financiero del consejo
de la judicatura lleve un
buen manejo en la
contabilidad

Realizar
estrategias
financieras para
una correcta
administracion
de recursos

Para la ubicacion de
nuevos equipos
tecnologicos

Aprovechar los
espacios en el
que se
conservan los
materiales no
utilizables

Sera
implementado a
partir de Octubre
del 2017

Los Usuarios
Internos y Externos

Secretaria Genera de

Archivos

El Departamento de
Talento Humano

El Departamento de
Talento Humano

El Lider de Archivo
Activo de la Unidad
de Familia

La Coordinadora
General de Archivos

El Departamento
Financiero

El Departamento de
Innovacion

En el Consejo de la
Judicatura
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CONCLUSIONES

A lo largo del marco tedrico se ha desarrollado una observacidén bastante
profunda con relacion al proceso de atencion al usuario en el
departamento del archivo de la corte provincial del consejo de la
judicatura, con la finalidad de la mejora continua en este proceso, se ha
involucrado al lider del archivo de cada unidad judicial, al departamento
de coordinacion de la unidad judicial y al departamento de Talento

Humano del consejo de la judicatura.

Desde la creacidon de este departamento (ARCHIVO), en esta institucion,
se ha mejorado la gestion con relacién al usuario interno y externo. Sin
embargo el usuario externo aun se pronuncia de una manera negativa al

tiempo de espera.

Con el estudio realizado se ha llegado a la siguiente conclusion:

1. Las unidades judiciales carecen de un inventario detallado del

universo total las causas ya sean estas en estado pasivo o activo.

2. El protocolo documental archivistico esta estandarizado de manera
general y no hay flexibilidad para la toma de decisiones de acuerdo a

las circunstancias de cada unidad.

3. Poco interés y conocimiento relacionado al archivo y a la atencién del
usuario, de parte de los funcionarios del archivo y de otras areas del

consejo de la judicatura.

4. En algunas unidades hay pocos funcionarios, y esto causa demoras

en la atencion a los usuarios internos y externos.
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Recomendaciones

La finalidad de este estudio es generar el interés de mejorar la gestion
documental de las diferentes unidades en el departamento del archivo y
basicamente en las ventanillas de atencion al usuario, para esto

presentamos las siguientes recomendaciones:

1. Desarrollar un inventario actualizado, digitalizado y ordenado
secuencialmente en la unidad de Familia Mujer, Nifiez y Adolescencia
como plan piloto.

2. Reforma en el Protocolo Documental Archivistico en funcion de una
satisfaccion total de los usuarios internos y externos, especialmente
en el proceso o cadena de valor hasta que el expediente llegue al
usuario, esto es dar a los lideres del Archivo junto con los
coordinadores de cada unidad para la toma de decisiones, en cuanto a
la demanda de la materia, como es el caso: Civil y Nifiez; ya que por
competencia jurisdiccional tiene mayor carga procesal con relacion a
las otras materias. Con esto asegura una optimizacion de tiempo en la
atencion al usuario externo, y ya no esperar los 40 y 50 minutos en las

ventanillas de revision de expedientes.

3. Capacitacion constante de parte de delegados del consejo de la
judicatura o entes especializados en el tema (Archivo y Atencion al
Usuario) a todos los funcionarios y especialmente, a los que se
encuentra en atencién al usuarios, para asegurar una excelente
informacion sincronizada desde el ingreso a la unidad judicial. Como
norma de calidad interna, se propone una evaluacion anual a todos los

funcionarios ya sea esta presencial o virtual.
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4. De parte del departamento de talento humano, llevar a cabo un
programa en cual se involucre a todos los funcionarios para que
posean de manera visible el reglamento interno del consejo de la
judicatura. Con el plan de gestiéon antes mencionado y el diagnostico
presentado en las conclusiones de este estudio podemos llevar a
efecto el objetivo principal, que es la mejora continua en la atencién de

ventanilla y/o modulos de revision de expedientes en todas las

unidades de todos los cantones del pais. (ver imagen n° 3y 4)
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Cuadro N° 3

REPORTE ESTADISTICOS 2016

& [ D O Cl 0 PER D |2 D
e D IO [l ple
ENERO 4364 1275 5284 123 29 1855 0:06:00 0:19
o FEBRERO 4504 1236 10100 648 119 1757 0:14:00 0:13
3
'E MARZO 5180 1496 10651 1548 1 1223 0:04:00 0:14
5 ABRIL 4989 1277 10748 1416 3 954 0:12:00 0:08
ﬁ_-‘ MAYO 3920 1134 9644 746 1452 1452 0:06:00 0:06
g JUNIO 3792 1359 9140 1262 2 1134 0:15:00 0:13
': JULIO 4033 1485 10104 1160 S5 1591 0:07:00 0:11
o AGOSTO 4101 1307 94395 1323 1 1233 0:09:00 0:07
|§ SEPTIEM 4339 1468 10964 1516 0 1602 0:12:00 0:11
z OCTUBRE 3996 1316 10547 340 0 1466 0:12:00 0:15
NOVIEM 3637 1049 9657 493 0 1918 0:08:00 0:13
DICIEMBRE 3515 808 10594 530 0 1145 0:12:00 0:11
TOTAL 2016 50370 15270 116928 11615 1612 17380 0:09:45 0:11:45
Fuente: Elaboracion Propia
H o
Grafico N° 1
. i~
Tiempo de Respuestadel Aho 2016
B ESPERADE ATENCION B ESPERA DE RESPUESTA
0:20:10
0:17:17
0:14:24
0:11:31
0:08:38
0:05:46
0:02:53
0:00:00
ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO Julo AGOSTO (SEPTIEMBRE OCTUBRE |NOVIEMBRE DICIEMBRE
ESPERA DE ATENCION 0:06:00 0:14:00 0:04:00 0:12:00 0:06:00 0:15:00 0:07:00 0:09:00 0:12:00 0:12:00 0:08:00 0:12:00 0:09:45
ESPERA DE RESPUESTA 0:19 0:13 0:14 0:08 0:06 0:13 0:11 0:07 0:11 0:15 0:13 0:11 0:11:45
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Cuadro N° 4

REPORTE ESTADISTICOS 2017

° O
— = C y = ek » = B
d d = .
ENERO 3105 160 0:19:29 0:19:15
FEBRERO 2640 118 0:20:02 0:15:43
MARZO 2278 185 0:31:36 0:19:52
ABRIL 1925 138 0:23:41 0:18:29
TOTAL 2017 9948 601 0:23:42 0:18:20

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 2

Tiempo de Respuesta del Aho 2017

0:36:00

0:28:48

0:21:36
m Despachos ESPERA DE ATEMNCION

0:14:24 B Despachos ESPERA DE RESPUESTA

0:07:12

0:00:00

EMERO FEBRERO MARZO ABRIL
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Foto N°1

Foto N°2

Ventanillas de Requerimientos
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Foto N°3

Técnico de Ventanilla le hace la entrega de expediente al usuario

Foto N°4

Técnico de Ventanilla anotando en la base el nUmero de

expediente que el usuario ha solicitado
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