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“Los lideres serdn aquellos que
impulsen a otros” (Bill Gates)

treverse a dibujar un escenario que trascienda la realidad enquistada del momento,
predecir el futuro a través de su creacién y usar su posicion para activar procesos y di-

namizar potenciales, fue y sigue siendo el punto de partida de los lideres del Tribunal.

No resulté una tarea sencilla alcanzar el compromiso de todo el equipo de trabajo, es una
meta que se pudo cumplir gracias al optimismo, el apoyo y el emprendimiento de quienes diri-
gen la unidad, y fue a través del empefio por transmitir el entusiasmo y las ganas de superacion
y mejora que se logré poner a este equipo a trabajar en la implementacion del Sistema de Cali-
dad en el Poder Judicial.

En primer lugar, entendiendo que sin una meta clara ningtan esfuerzo sera suficiente, que
las metas deben ser congruentes con las capacidades del grupo, ya que de nada sirve establecer
objetivos que no se pueden cumplir, definir a dénde se pretende llevar a la organizaciéon buscan-
do explotar lo mejor de cada una de las personas que participan en este proyecto y sobre todo

organizando los recursos que se tienen a disposicion.

En lo que respecta al liderazgo del Tribunal, su composicion genera que esté distribuido en
tres magistrados con la designacion de un presidente anual, elegido por simple mayoria de votos
entre los integrantes, y que hara las veces de director de tramite, ademas de representar al Tribu-
nal en los actos y comunicaciones oficiales y velar por el orden y la economia interna de las ofici-

nas de la dependencia, este afio, por segunda vez consecutiva contamos con la presidencia del

Dr. Ariel Héctor Gustavo Azcona.
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Por lo que, una vez mas, este Tribunal cuenta con la ventaja de la participacion directa de
su presidente de tramite en la implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad como miembro
integrante de la Comision de Calidad que dentro del Poder Judicial cumple la funcién de soporte
necesario (junto al Equipo de Calidad) para asegurar la integridad del Sistema de Gestion, lo que
genera un compromiso firme y activo del presidente en su implementacion, no solo en los proce-

sos de la dependencia sino en el Poder Judicial de Corrientes en si.

La Comision de Calidad, creada por Acuerdo N° 25/17 del Superior Tribunal de Justicia, es
responsable de asegurar que el Sistema sea implementado de manera eficaz, también elabora
conjuntamente con la Alta Direccion los objetivos estratégicos y controla el grado de avance de
su implementacién. En forma conjunta desarrolla una vez al afio el calendario de implementa-
cion del Programa de Calidad del afio siguiente, planifica y controla los cambios mediante los
informes presentados por el Equipo de Calidad, aborda los riesgos y oportunidades elevando los

informes correspondientes a la Alta Direccion.

El presidente del Tribunal, en el marco de la Gestion de Calidad, cumple principalmente la
funciéon de asegurar que se establezcan y mantengan los procesos necesarios para el Sistema,
controlar el cumplimiento y seguimiento de los objetivos propuestos y procurar la disponibili-
dad de recursos a través de las solicitudes al Superior Tribunal de Justicia. En esta dltima tarea
debemos decir que la falta de autarquia econdmico-financiera de las organizaciones judiciales
que conforman la administracién de justicia provoca la necesidad de gestionar los recursos a tra-
vés del superior jerarquico, los que siempre se encontraran sujetos a la disponibilidad y al presu-

puesto previsto para el Poder Judicial.

Asi, a través de la presidencia, se ha solicitado al Superior Tribunal de Justicia la provision
de un lector de huellas digitales para la ventanilla de la dependencia, con el objetivo de agilizar
la atencion al puablico ya que durante los primeros dias del mes (entre el 1 y el 10 de cada mes)
existe un mayor flujo de justiciables que comparecen a registrar su firma como una obligacion
impuesta al concedérsele la libertad, llegandose a registrar alrededor de doscientas cincuenta

personas durante esos dias, lo que genera inconvenientes y demoras en la atencién al puablico

respecto a los demads justiciables y profesionales que se acercan al mostrador.
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En el mes de febrero de este afio se recibi6 el lector de huellas solicitado y a través del per-
manente trabajo del personal que atiende al puablico se logro registrar a todas los ciudadanos que
concurren a registrar sus firmas, el resultado fue una mayor agilizacion de la atencién durante
los primeros dias del mes en los que siempre se apreciaban personas esperando a ser atendidas,
ahora el justiciable que debe registrarse de manera mensual solamente se acerca al mostrador e

inserta su huella digital en el lector que se encuentra a su disposicion.

Lector de huellas disponible en mostrador para que los justiciables registren
su comparecencia sin demoras en la atencion.

Usuario registrando su comparecencia en el lector de huellas ubicado en
Mostrador.




22277
checedds

Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

N
N
§

2

Escaleate Alesando Tsaac Dat: 25.06%. 396 129267-40.621  =3-
Res N6 Aoloslrs. Excrccelzcios
«Ceseiteciol mensuzl
Vom: G2 Lag Seca . Celle Czr"zsc«zy
Medcuro SIN

o06lo3118: 5% orloalts: —AbA
oyfoufis St o200 i <Fe>-

o2 iy pg=H> |orluilng:

0 1JuN 2018 fg@@ evl11/18 dector TD Gl
oUlot]19: Q’S’:lm

ollor ig—Ha= Lot lonlan: 77

2 il 78

”0 e ,,,GMGE“ | F_ TS :",’. o A”,g A 5; 3 :» .
dfé)\‘\ 1 0onoWuue. j_wsoﬂi 05 D% A
‘-SUMM_\M%\%@ 5l dloe Sl 4 fun Dtncenhalfaso) yaliop
F—M«k IR CIDIL ] PSR DSE R S L

‘Jlf_li)%%m:a iss | Meonatscsacd MﬂOMd«,\OM% Gy =
lilouls ba.;‘éfbn% 135599 | Dun, 1oliETs cton o \uveo Duiie®e. | o
t‘\\-e\\\ Boncrlobe | RERO | fosatloro Vi, Miiwerion Cos oxbncscdl ekl o5fof/ S Lok
Gl 18] One hecrne. [€G132 | Recincion honeroncs diComso “‘M X

= —
Yo (10l 0n Boes, W3y | Pornees dotoctis 1 au delles Gt ccl Q*“— 2 ‘d

o619 B Boy BIbzy | 7/ eot cocts o4 G ) ok AGfo
19 | Yoo, 0Gonatiy WiesHR R T o Lo etz cemrs [ Co e YalbUp| /o3 Jolis
S\ealu Www 20832 Res Yio8325 Yide Qplocss 2 [
el oo 8[Dy Bandese [ME3522 | Donin otco d-ﬁum s o
slotls Yunot 025 li2gupll | Ut b comao Mm%ﬁ,&gﬁvﬁ@
<Joe/ 8 |Geinon k04 |1 n(wmin o Detr pooeke_heec R (Ylpelwlalets
} dobh\ [rnicl (2) 08418 | Tetscolp s you Losi® i0op[8 oK
Ldob[ﬁ f{)m Jzind- (.II Hol, Coxe IA»A:W) an VO.M,OQ.( Q“,‘Kpmun) Qd‘,h& ok
ot ] Bo2ss 18240 | TuenTedo gud et (2) il -
Egbﬁ%% -olsocener | a0l Wu‘ﬂmwwﬁ - ﬂ:o:’_,,v‘
\ 18] @ sS4 | Seticd® - P&WW ol |
6@%(%(1@ On Comisocde | 52.6)] PMQ"*“"VT* \eate T

Fichas de firmas que fueron reemplazas por el lector de huellas.




MY Tribunal Oral Penal N° 2

q
f 7
I N
SNy
\l‘ <o \\t
Q e
(=g

1204 Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

También se requiri6 la adaptacion del sistema de jurisprudencia utilizado por el Superior
Tribunal a los requerimientos de esta unidad a fin de que sea utilizado por el personal como bus-
queda de criterios ya sentados por este Tribunal, asi hemos logrado agilizar la confeccién de pro-
yectos de resolucion a través de la utilizacién de fallos anteriores que se buscan con palabras cla-
ves, lo que no se hubiera logrado sin el trabajo de las Secretarias del Tribunal que cargan las re-
soluciones que requirieron adoptar criterios especiales de los jueces y definen las voces de bus-

queda.

& InfoJuris

Apellidos y Nombres Tribunal

&

O 0Ll D

Craboe Fale

PODER JUDICIAL OE LA PROVINGIA DE CORRIENTES ccowiabt © 2008 - Desanciiado zor 1a Direccia Geseral de Informisica

Captura de pantalla del programa de biisqueda de jurisprudencia adaptado al TOP 2, donde se aprecian

las voces de biisqueda.
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& InfoJuris

PODER JUDCIAL OF LA PROVINCIA OE CORMENTES.

Captura de pantalla del programa de biisqueda de jurisprudencia adaptado al TOP 2, donde se aprecian

los resultados.
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5 de julio

Se ha renovado la totalidad de los equipos informdticos del Tribunal con herramientas de tiltima ge-
neracion.

Podemos afirmar que contamos con un liderazgo participativo e inclusivo de todo el perso-
nal en la implementacion del Sistema, es asi que durante el transcurso del mes de marzo al mes
de junio del afio 2018, bajo la coordinacién del Presidente, se realizé un curso de conocimiento y
aplicacion de las Normas ISO 9001 dirigido por el presidente y destinado a todo el plantel del
Tribunal. Esto, que surgié como necesidad, ya que si bien se capacité al personal de ventanilla y
mesa de entradas y salidas a través del Ministerio de Justicia de la Nacion para la aplicacion del
Sistema de Calidad, se volvié imperioso replicar estos conocimientos hacia los demads colegas de
trabajo por el mismo entrecruzamiento que existe entre ellos a la hora de desempefiar sus tareas
diarias; culminé con la capacitaciéon de todo el personal y con la adquisicién de practicidad para

crear canales de comunicacion entre todos.
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En el marco del curso de capacitacion, se logré motivar al personal para hacer que las ta-
reas que se deben llevar a cabo sean realizadas de manera eficiente, ayudando a la consecucion
de logros preestablecidos, utilizando para ello distintas herramientas que proporciona la Norma
Internacional ISO 9001:2015. Es por ello que se estudiaron en profundidad sus conceptos, tales
como la trazabilidad del proceso, acciones correctivas, gestiéon de los riesgos de la unidad, plan-

teamiento de objetivos, andlisis de desvios, etc.

El personal del TOP 2 trabajando en talleres de confeccion de Procedimientos Particulares

Basados en la afirmacién de que es el lider quien puede guiar al grupo a la consecucién de
los objetivos de la manera mas réapida y efectiva, se cuenta con el continuo apoyo e incentivo de
los magistrados, quienes no solo permiten el acceso del personal a sus despachos para evacuar
consultas o inquietudes que puedan surgir en la tramitacion de los expedientes, sino que tam-
bién constantemente recorren las oficinas, entablan una comunicacién fluida y generan un diélo-
go permanente que permite analizar y solucionar los conflictos interpersonales en cuanto surgen,

evitando que se afecte al trabajo para que éste sea realizado en armonia y unidad.
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Este afio continuamos realizando las reuniones con todo el personal que ya habiamos im-
plementado el afio pasado, con el registro a través de minutas donde se consignan las conclusio-
nes de lo tratado. Estas reuniones son guiadas por el presidente de la unidad y resultan ttiles,
entre otras, para tomar en cuenta la participaciéon de los miembros que conforman la organiza-
cion, para analizar las ideas y las criticas que los mismos puedan dar para implementar mejoras
y realizar el seguimiento de la consecucion de las metas planteadas. Durante la segunda mitad
del afio pasado y este afio, a través de las propuestas realizadas en reuniones, hemos definido la

mision y vision del Tribunal y realizamos una proyeccion para el afio 2019 que se plasmé en una

presentacion en Power Point el primer dia de trabajo.
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Afianzarnos como una organizacion competente que AUMENTE

en los usuarios la confianza y el respeto por el modo en que se
presta el SERVICIO de justicia.

Resolver los CONFLICTOS PARTICULARES de un modo eficiente en
procura de la paz social, garantizando la seguridad juridica, el acceso a la
justicia y la vigencia del Estado de Derecho.

¢  Respeto a los Derechos Humanos y a la Perspectiva de Género.
o Compromiso.

o Etica, Honestidad y Transparencia

o  Calidad y Eficiencia en el servicio.

o Trato cordial a los Justiciables.

o Acceso a la justicia y tutela judicial efectiva.

D -
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Los magistrados siempre rescatan la importancia del trabajo en equipo, evitando el exceso
de concentracién de gestion en la figura del director del proceso a través de la delegacion de ta-
reas en el secretariado, que también cumple la funcién de direccion, guia y respaldo al personal,
siempre sobre la idea de que una comunicacioén clara es el medio que se utiliza para unir y diri-
gir a un grupo, por ello ademas de las reuniones utilizamos un sistema de comunicacién por
mail institucional de todas las novedades de trabajo y también una carpeta compartida de archi-
vos donde se cargan los documentos que deben estar en conocimiento de todos para facilitar su

consulta.

Basados en el trabajo en equipo, nos propusimos el siguiente objetivo que requiere la coor-

dinacién de todos los procesos de la oficina:

PREMISAS

“No acumularlo nuevo
en pos de eliminarlo viejo”

“"Otorgarrespuestas actuales
al ciudadano”
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Confeccionarun listado donde se
ingresenlas causas que requieran
respuesta inmediata por su gravedad

Sec. Actuarial:respecto de las causas
que ingresan

Prosecretarias: respecto de las causas
yaingresadas

Cada Prosecretariaremite la lista de estas
causas clasificadas como “urgentes” a
los jJueces para la fijacidn de debate.
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modo de sintesis podemos resaltar que a través de la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad y el andlisis de las Normas ISO 9001:2015 se alcanz6 la concrecion

de los siguientes logros dentro de esta unidad judicial:

Comprension de la administracion de justicia como un servicio destinado a la sociedad y la
focalizacién en el usuario de justicia, con la mirada puesta en brindar una atencién eficiente
al pablico y una respuesta eficaz al justiciable;

Determinacion de la vision y mision del Tribunal;

Elaboracion de un pensamiento basado en la prevision de riesgos que afecten al funciona-
miento de la unidad, con el fin de aumentar los efectos deseables y prevenir o reducir los
efectos no deseados;

La visualizacion del trabajo como procesos que se interrelacionan e inciden unos en otros;
Utilizaciéon de la comunicacién y consenso como base para gestionar los desvios y de la pla-
nilla de acciones correctivas como método de registro;

Capacitacion del personal en las herramientas de Normas ISO 9001;

Realizacion de pautas de buenas practicas tendientes a comprender que dentro del respeto
al marco normativo que nos rige es necesario encontrar caminos que acorten los tiempos de
respuesta;

Creacién de canales de comunicacién abiertos entre todo el equipo de trabajo a través de
las reuniones periddicas, los mails institucionales y la carpeta compartida de documenta-
cion;

Elaboracion de objetivos dentro de cada proceso a propuestas del personal con miras en la
mejora continua de las tareas.

Elaboracion de un objetivo macro que abarca tareas de todos los procesos con especial enfo-
que en la visién definida para el Tribunal.

Implementacién de encuestas de satisfacciéon del usuario a través de un soporte digital para

garantizar la transparencia y la agilidad.
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=  Utilizacion de un lector de huellas digitales para el registro de las comparecencias de los
justiciables que agiliza la atencién y la carga de datos.

=  Unificacién del orden de los expedientes en las oficinas de prosecretaria y de las planillas
de registro.

=  Refuncionalizacién y limpieza del depésito de elementos secuestrados del Tribunal.

En definitiva, a través de la interaccién del lider con el equipo de la unidad se ha logrado
visualizar el trabajo desde una nueva perspectiva basada en la interrelacién de su funcionamien-
to y, sobre todo, en la incidencia que la prestacion del servicio de justicia tiene sobre la sociedad,
entendiendo que el objetivo comin es la mejora contintia basada en este enfoque y que si la di-

reccién es proactiva puede llegar a serlo toda la organizacion.

Por dltimo, para brindar un dltimo ejemplo que refleje el grado de compromiso de nuestro
lider con la implementacién de calidad en la justicia, resta mencionar su participaciéon como di-
sertante en las “Jornadas de Introduccién a la Gestion de la Calidad” organizada por la Coordi-
nadora del Sistema de Gestion de la Calidad en el Poder Judicial y Ministerio Pablico de Co-
rrientes, que fue aprobada por Acuerdo N° 17/2019 que tenia como principal objeto invitar y

motivar a nuevas unidades judiciales en la implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad

que viene desarrollando el Poder Judicial y el Ministerio Pablico.
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Nuestro Presidente, el Dr. Azcona, cerrando la Jornada con la experiencia del TOP 2
en la implementacion del Sistema, en el auditorio del Avrea de Capacitacion el dia
25/06/2019.

D >



Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

“Hacerlo y que los demds se den

cuenta de que se ha hecho”
(Warren Benis)

Icanzar la calidad en la administracion de justicia como prestaciéon de servicio supone
conocer los requerimientos de los usuarios “lo que el cliente desea”, para ello es necesa-
rio previamente definir quiénes son los usuarios y/o destinatarios del servicio, ademas
de conocer qué es lo que éstos precisan o esperan de la organizacion pero también qué es lo que

esta organizacion puede ofrecer.

Una respuesta adecuada a estas preguntas s6lo puede darse teniendo en cuenta las peculia-
ridades de la dependencia y los fines para la que fue creada, que podra o no coincidir con lo que
la sociedad espera de ella. Pero, si la calidad se logra cuando se consigue prestar el servicio como
lo demanda el ciudadano, podemos decir que la situacion 6ptima de un organismo es que al
prestar el servicio se logre que la calidad programada coincida con la calidad realizada y que és-

ta, a su vez, sea la calidad percibida por el usuario.

Para acercarnos al objetivo de conocer los requerimientos de los usuarios partimos por deli-
mitarlos, asi tenemos que son destinatarios de nuestro servicio los justiciables en primera medi-
da, lo que incluye, a rasgos generales, a las personas a quienes se les imputa la comision de un
delito, a las victimas y familiares de las victimas de los hechos investigados que cada vez requie-
ren mas participacion activa en los procesos, también a quienes fueron condenados o absueltos
por Sentencias del Tribunal y aquellos imputados a los que se les otorgo6 el beneficio de Suspen-
sion de Juicio a Prueba (que se encuentran en una situacion particular del proceso que requiere

un contralor y dedicacién a la causa mucho mas minuciosa durante el periodo por el que se haya

otorgado el beneficio).
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Y en un sentido mas amplio, también son destinatarios los profesionales particulares que
intervienen en las causas, ya sea como abogados defensores, abogados querellantes, abogados
patrocinantes e incluso los peritos que no integran el Poder Judicial y que pueden ser propuestos
por las partes, testigos, familiares de la victima o del imputado; los organismos ptblicos como
escuelas, iglesias, Servicio Penitenciario, Ministerios del Gobierno Nacional y Provincial, Munici-
palidad de la Ciudad, Policia de la Provincia y de otras provincias, Policia Federal, Registros Ci-
vil, de la Propiedad Inmueble, del Automotor y Nacional de Armas, por mencionar algunos; or-
ganismos privados como nosocomios, colegios, bancos, entre otros; y por supuesto todas las de-
mas dependencias del Poder Judicial de Corrientes como ser Defensorias Oficiales, Fiscalias,
Asesorias de Menores, Juzgados de Instruccién, Juzgados de Menores, Juzgados Correccionales,

Cuerpo Médico Forense, Cuerpo de Psicologia Forense, etc.

Ademas, si nos enfocamos dentro de los procesos de ventanilla y mesa de entradas y sali-
das, encontramos a las tres Prosecretarias de Debate como usuarios internos dentro del Tribunal
ya que son las principales destinatarias de todo lo que ingresa como informacién y/o documen-
tacion (expedientes, oficios, notas, elementos secuestrados, etc.), entre ellas se distribuyen las
causas elevadas a juicio conforme al orden de ingreso como también la documentacién que co-

rresponde a cada una de estas causas.

En definitiva, se conforma un conjunto no uniforme de usuarios que, en algunos casos y

casi en la mayoria revisten alternativamente el rol de proveedores.

Una vez definidos los usuarios externos, para brindarles un servicio de justicia que se ajus-
te a las necesidades actuales, se implement6 el Sistema de Calidad a través de la aplicacion de las
encuestas a fin lograr el conocimiento de lo que requieren nuestros destinatarios, recabando, a
través de la opinion, el grado en que esta administracién se adecua con sus actuaciones a dichos

requerimientos.

Llevar a cabo una encuesta supone contestar, cuando menos, a las siguientes preguntas:
(Quién debe ser encuestado? ;Cudantas personas deberian ser encuestadas? ;Coémo deberian ele-

girse los encuestados? ;Coémo deben recogerse sus respuestas? ; Cémo deberian interpretarse ta-

les respuestas?
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Habiendo definido la primera de las preguntas, se realizé6 una medicién de la poblacion
que se atiende por ventanilla y mesa de entradas y salidas, lo que nos dio un resultado base de
ciento cincuenta usuarios que deberiamos encuestar para tomar una muestra que sea representa-
tiva de la atencion que realiza el Tribunal diariamente. Se confeccioné una encuesta modelo a
través del Equipo de Calidad que fue utilizada por todas las unidades implementadoras, pre-
viéndose su realizaciéon una vez por afio durante los meses de junio a agosto; aunque si bien, en
la generalidad, los actores no varian, es necesario mantener éste cumplimiento anual ya que las
valoraciones de los usuarios si pueden variar a lo largo del tiempo y es imprescindible que la or-
ganizacién conozca de manera permanente cudl es la opinién de los ciudadanos sobre la presta-

cién del servicio y qué posibilidades tiene de adaptarse mas a lo que éstos desean.

De las encuestas realizadas el afio pasado tuvimos el siguiente balance:

COMO SE RESOLVIO SU GESTION COMO FUE LA ATENCION RECIBIDA
30 30
25 25
20 20
iE 15 g 1=
a 3
10 10
H H
e o
[ 1 2 3 4 5 o 1 2 3 s 5
Calificacién Calificacion
RAPIDEZ DE LA RESPUESTA LE BRINDARON SOLUCIONES
35 30
30 "
25 4
320 ! F
2 21s ] ]
81s ] ! 8 |
10 1
10 1
5 5 l_l
o bt o
o 1 2 3 4 5 @ 1 2 E] 4 5
Calificaciin Calificacidén

Donde 0 es insatisfactorio y 5 muy satisfactorio.
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3 4 5

| | ot
dependencia
martilleros | del P) | del

peritos/ | dependencia
ICANTIDAD 50 16 0 3 2 0 71

PORCENTAJE 70.42% 22.54% 0.00% 4.23% 2.82% 0.00% 100.00%

USUARIOS

JOBSERVACIONES O SUGERENCIAS:

[Muy buen nivel de atencién y es posible mejoralo mds.
El personal de este tribunal cdmara 2 atiende muy bien.
IMuy buena atencién. (x2)

[Continuen asi de bueno.

Este afio, dentro del Equipo de Calidad del Poder Judicial se tom¢ la decisién de designar a
un personal que retiraria las urnas con encuestas para realizar la tabulacién por una persona que
sea ajena a la unidad sometida a la encuesta, buscando una mayor imparcialidad y transparen-
cia. Es por ello que el Tribunal quiso ir un poco mas alla y decidi6 instalar la encuesta en una
Tablet proporcionada por uno de las Prosecretarias, y a través de la Direccion de Informatica se
logré configurar la encuesta que, una vez completada por el usuario, se guarda de manera ano-

nima y se almacena en una base de datos a la que después accede la persona encargada de su ta-

bulacion.
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Usuario completando la encuesta realizada en el afio 2018 en soporte papel.

Usuario completando la encuesta realizada en el afio 2019 en soporte digital.
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22222253

Tribunal Oral Penal N” 2
| Encuesta Satisfaccion del Usuario (ESU)
SIP-01-TP2-RE-10- ESU; Version: 1; Fecha: 30/05/2018

Estimado Usuario de nuestro servicio de MESA DE ENTRADAS Y SALIDAS Y VENTANILLA
Esta encuesta es totalmente anénima y confidencial. Para conocer su opinion, le solicitamos
complete este pequeno cuestionario.
iMuchas Gracias!

;Como fue nuestra atencion?

Mala Regular I Bue! 1 Muy Buena Excolente

(Cuan rapida fue nuestra respuesta?
Mala Regular Buena | Muy Buena Excolonto
;Como fue la solucion que brindamos?

Mala Rogular Bu;n;; | Muy Buena Excelente
En términos generales, ;Cual es su grado de satisfaccion con respecto al
ervicio?

Mala Regular Buena | Muy Buena Excelente

Quien soy: (seleccionar lo que corresponda)

Ciudadano

Abogados/Procuradores
Peritos/Martilleros
Pertenozco a dependencia de Poder Judicial
Pertanezco a otra dopondoncl; de'l EMadx;

Perlenezco a empresa privada

Modelo de encuesta utilizado por el Tribunal para relevar la satisfaccion de los usuarios
externos.
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Especificamente para mejorar la atencion a nuestros usuarios tomamos las siguientes medi-

das, a lo largo de los dos afios de implementacion del Sistema de Calidad:

=  Implementacion de un lector de huellas digital para agilizar la registracién mensual de los
justiciables;

=  Facilitacion de la jurisprudencia del Tribunal a través de la carga en un pendrive o remision
por mail;

=  Implementacién de comunicaciones telefénicas y whatsapp con testigos, imputados y profe-
sionales;

=  Mantenimiento y limpieza del sector de espera para los testigos;

=  Incorporaciéon de una mesa de café y agua disponible para los usuarios en el sector de espe-

2
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=  Incorporacion dentro de la pagina del Poder Judicial de una seccién de jurisprudencia del
Tribunal donde se refleja nuestra actividad a través de las Sentencias dictadas por los magis-

trados;




=

=
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Medicién del tiempo de demora en responder a los requerimientos de organismos externos;

Cumplimiento y mantenimiento del objetivo propuesto en el afio 2018 de diligenciar los ofi-

cios en un plazo menor a 24hs.

TRIBUNAL ORAL PENAL N° 2
"Diligenciamiento de Oficios"
- Fecha del : Fecha de
Numero Oficio Expte. (IURIX) Destino Diligenciamiento

2357 | 26/06/2019 | PXB 5486/14 RNR 26/06/2019
2358 |[26/06/2019 | PXB 5486/14 RNR 26/06/2019
2359 |[26/06/2019 | PEX140554/15 CRIA. 15ta. 27/06/2019
2360 |26/06/2019 | PEX 123729/14 INSTRUCC 1 27/06/2019
2361 | 26/06/2019 | PEX 184480/18 JEFATURA 27/06/2019
2362 | 26/06/2019 | PEX 184480/18 RNR 27/06/2019
2363 | 26/06/2019 | PEX 140184/15 JEFATURA 26/06/2019
2364 | 26/06/2019 | PEX 140184/15 R.N.R. 26/06/2019
2365 |[26/06/2019 | PXB 5486/14 COORD. INTERIOR 26/06/2019
2366 | 26/06/2019 | PEX137234/15 Cria.3ra. 27/06/2019
2367 | 26/06/2019 | PEX 184480/18 Cria. 16 27/06/2019
2368 | 26/06/2019 | PEX 137234/15 RNR 28/06/2019
2369 | 26/06/2019 | PEX 137234/15 JEFATURA 28/06/2019
2370 |[26/06/2019 | PEX 137234/15 JEFATURA 27/06/2019
2371 | 26/06/2019 | PXB 7153/16 JEF POL 27/06/2019
2372 | 26/06/2019 | PEX108363/13 Cria 15ta. 27/06/2019
2373 | 26/06/2019 | PEX140554/15 RNR 27/06/2019
2374 | 26/06/2019 | PEX 158410/17 JEFATURA 27/06/2019
2375 [ 26/06/2019 | PEX 179227/18 Jefatura 27/06/2019
2376 | 26/06/2019 | PEX131130/15 Jef. Policia 27/06/2019
2377 | 26/06/2019 | PEX 179227/18 R.N.R. 27/06/2019
2378 | 26/06/2019 | PEX 140554/15 JEFATURA 27/06/2019
2379 |[26/06/2019 | PEX 179227/18 ue 26/06/2019
2380 | 26/06/2019 ED2 7168/4 JEF POL 27/06/2019
2381 | 26/06/2019 ED2 7168/4 RNR 27/06/2019
2382 | 26/06/2019 ED2 7168/4 RNR 27/06/2019

Cuadro a través del cual se monitorea el diligenciamiento de los oficios realizados por el

drea de despacho del Tribunal en un plazo menor a 24hs., esto repercute directamente en

la percepcion de los usuarios del nivel de respuestas dadas por el Tribunal ya que los

oficios y cédulas son el medio de comunicacion y registro de las decisiones de los magis-

trados a partir de los cuales comienza a surtir efectos en la sociedad.
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Respecto a los usuarios con discapacidad motora, siempre hay un funcionario policial en la
entrada para dar aviso al personal de mostrador asi éste se dirige a la planta baja para aten-
derlo (dada la imposibilidad de adecuar el edificio con rampas o ascensor). Aclarando que

para la realizacién de debates, en esos casos se utiliza la sala que se encuentra en planta baja.
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Respecto a los usuarios internos, teniendo en cuenta las funciones principales de la ventani-
lla y mesa de entradas y salidas en relacién al ingreso de informacién y documentacién, podemos
decir que las Prosecretarias requieren:
=  que la documentacién con la que deben trabajar sea recepcionada tinicamente cuando cum-

pla con todos los requisitos necesarios para su recepcion (que esté dirigido al Tribunal, que

cumpla con las formas previstas en la reglamentacién, que se adjunte la documental necesa-
ria y/o los aportes necesarios, etc.), evitando generar el trabajo de proveer lo mal recibido
para remitir a otro organismo o solicitar la subsanacion de los errores;

= que su labor diaria no sea interrumpida por el personal de ventanilla y mesa de entradas y
salidas con remisién de consultas de otros usuarios cuando éstas se podrian haber evacuado

a través del personal que realiza la primera atencion al publico.

1- Para la medicion de la satisfaccion de estos usuarios en relacién a las expectativas mencio-
nadas, se planteé un objetivo de mejora a cumplirse a través de la ventanilla que consiste en la re-
ducciéon de la documentacion que ingresa al Tribunal de manera incorrecta, ya sea por estar in-
completa, por consignarse mal el cargo de recepcion o simplemente porque no era una documen-
tacion dirigida a este organismo.

Primeramente se diagnostico el estado del problema elaborando listas de control para el area
de despacho, donde debian consignar cada una de las veces que recibian una documentacién con
las caracteristicas mencionadas; dicha medicion se efectué durante el periodo de dos meses, lo que
dio un porcentaje de error de 2,5 en la documentacién que ingresa al Tribunal de forma bimestral.
Se propuso mejorarlo en un 50% poniendo énfasis en el control previo que efecttia el personal
asignado a la ventanilla, lograndose mejorar y reducir la cantidad de errores durante los periodos
de medicion siguientes, objetivo que fue puesto en préctica en el afio 2018 y que a la fecha se man-

tiene para facilitar el trabajo a las prosecretarias.

30
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2- Asimismo, dentro del proceso de mesa de entradas y salidas se introdujo una mejora sus-
tancial respecto a la acumulacién de las causas conexas, incluyéndose dentro de las funciones del
personal que recibe un expediente elevado a juicio la tarea de que al ingresarlo, si puede advertir
que existe alguna otra causa ya radicada en una de las Prosecretarias y de la que pueda resultar
una conexidad (ya sea por el hecho o por el imputado), se asigne éste nuevo expediente a la mis-
ma Prosecretaria, evitando con esto la desigualdad en la distribucion de causas entre las tres Pro-
secretarias, que se producia a raiz de los pases internos que se generaban al advertir la conexidad

con posterioridad a su ingreso. Esta medida que repercute directamente en la organizacion inter-

na del Tribunal también resulté una mejora respecto a los usuarios externos (justiciables y abo-

gados partes) va que incide favorablemente en el respeto a su derecho a la realizacion de un jui-

cio tnico.
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“Ninguno de nosotros es tan bueno
como todos nosotros juntos”
(Kay Kroc)

I compromiso del personal con la implementacién del Sistema de Gestion de Calidad en
la unidad judicial es un pilar esencial para lograr el éxito, ya que son los operadores ju-
diciales quienes en su actuacion hacia el ciudadano se constituyen ante la sociedad co-

mo el espejo del servicio que brinda la administracion de justicia.

Es importante destacar que si bien la implementaciéon formal del Sistema se realiza en la
ventanilla y mesa de entradas y salidas porque es alli donde se inici6 el trabajo para alcanzar la
certificacion que estamos orgullosos de haber logrado, el Tribunal funciona como una unidad
judicial en donde sus areas de trabajo estan interrelacionadas, de lo que surge que al implemen-
tar calidad en una de sus partes éste se ramifica hacia los demas sectores invadiendo a todo el

funcionamiento de la dependencia, por lo que no solo se requirié el compromiso del personal

afectado inmediatamente sino que se involucré a todo el equipo de trabajo.




Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

1 principal método utilizado por el Tribunal para fomentar la participacion del personal
es a través de las reuniones periddicas que organiza y dirige el Presidente, mediante las
cuales se difunden las metas y objetivos planteados en cada proceso, donde también se
analizan los resultados obtenidos, los desvios que surgen de la Planilla de Acciones Correctivas
y se comunican los cambios, novedades o cualquier informacién que resulte relevante para el

desemperio laboral, sobre las que se elabora un acta de reunion.

Destacamos que fue el mismo personal de ventanilla y mesa de entradas y salidas quienes
elaboraron los Perfiles y Competencias de sus propios puestos de trabajo, efectuando previa-

mente un andlisis de las capacidades y conocimientos que son necesarios para desempenar la ta-

rea que les fuera asignada.
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30/06/2017. COMPETENCIAS
NGRESO Y EGRESO DE DOCUMENTACION Y ATENCION AL PUBLICO EDUCACION (EDUCACION FORMAL: | nacasnrin: secundaria
DEL TRIBUNAL ORAL PENAL N°2 PRIMARIA, SECUNDARIA, Rezeabie: universitaria

UNIVERSITARIA, POSGRADO

uctura (organigrama) de ks dependencia

poder jucicial SU relacdion Con otros

PERFIL 1 FORMACION (CONOCIMIENTOS
PARA REALIZAR LA TAREA .

COPIEESTE CUADRO PARA AGREGAR UN NUEVO PERFIL TANTAS VECES COMO
IDIOMAS, INFORMATICA, TECNICAS

PERFILES DIFERENTES IDENTIFIQUE EN LA REALIZACION DEL PROCESO.

DE ORGANIZACION Y GESTION, B
FUNCION NORMAS 150, ETC.) Z
COLOCAR CARGO DENTRO DE )
(COLOCAR CARGO DENTRODEL | ESCRIBIENTE (RECEPCION DE DOCUMENTACION) >
AREA, ESTE ESPECIFICADO O NO EN HABILIDADES (CONDICIONES O
LA ESTRUCTURA) APTITUDES DE TIPO . abilicad
RESPONSABILIDADES O PericAss [0 SvioNNL, ESCRUEL, e, 21t SOCIOCULTURAL; ANALITICO, o Mesura al momento de Ia atencion a las perscnas

PRACTICO, INTROVERTIDO, A
o Organizacion mental ge § dCUWOR0eS Cesarroliar
EXTROVERTIDO, CAPACIDAD DE ganza 35 pctvigaces &

(TAREAS A CARGO DENTRO DEL

AREA) ser TRABAJO EN EQUIPO, PROACTIVO, * Deseadie:entre 18y 30 de ecad
ETC
. Car expedientes
o Controfar foliatura EXPERIENCIA (EN AROS)

tema informét

N Mesd Oe entraca)

Perfil y competencias elaborado para el personal que atiende en mostrador.




R

Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

Q
N/
y
N /|
N
$

7
&
N

oL

-

COMPETENCIAS
R ll MESA DE ENTRADAS Y SALIDAS DEL TRIBUNAL ORAL PENAL N*2 EDUCACION (EDUCACION FORMAL; | jococn iy secundaria
Bl Mo PRIMARIA, SECUNDARIA Deseable: universitaria

UNIVERSITARIA, POSGRADO)
PERFIL 2 o Conoe o (orgarigrams) e 1

FORMACION (CONOCIMIENTOS
COPIE ESTE CUADRO PARA AGREGAR UN NUEVO PERFIL TANTAS VECES COMO PARARE RLATAREA,

: S e R
PERFILES DIFERENTES IDENTIFIQUE EN LA REALIZACION DEL PROCESO. IDIOMAS, INFORMATICA, TECNICAS
DE ORGANIZACION ¥ GESTION,

FUNCION NORMAS 150, ETC

C:‘Fi*f“‘:cf“‘.’“ OEL | ESCRIBIENTE MAYOR (INGRESO Y EGRESO DE HABILIDADES (CONDICIONES O
A eerricrona [ICACOONOEN|  CAUSAS EN SISTEMA Y FORMATO PAPEL) APTITUDES DE TIPO

SOCIOCULTURAL; ANALITICO .
PRACTICO, INTROVERTIDO
EXTROVERTIDO, CAPACIDAD DE
TRABAJO EN EQUIPO, PROACTIVO,
ETC)

RESPONSABILIDADES

(TAREAS A CARGO DENTRO DEL

AREA) $0N ¢ Incidentes Jgregacos

3l (minimo 5 afos

EXPERIENCIA (EN AROS Experiencia

expecientes

Perfil y competencias elaborado para el personal de mesa de entradas y salidas.
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Fomentamos una cultura del trabajo en equipo cuyo principal objeto es transmitir y consoli-
dar un conjunto de valores y principios éticos comunes, enfatizando la conviccion de que brinda-
mos un servicio publico al ciudadano (usuario) y que nos debemos al principio de transparencia y

a la rendicién de cuentas en la funcién publica.

Con la colaboraciéon de todo el personal se elaboraron guias de buenas précticas de trabajo
que vayan mas alla de la limitacion a la tarea asignada; estimandose como un ideal de trabajo el
desarrollar actitudes proactivas basadas en los siguientes lineamientos: creatividad para evitar la
burocracia; agilizar a través de la utilizacién de las herramientas tecnolégicas; transformar las
ideas en acciones; buscar nuevas oportunidades; crear cambios positivos; organizar el lugar de
trabajo; anticipar, prevenir y resolver problemas; visualizar el objetivo y su finalidad para ser
consciente de lo que se estd haciendo; perseverar; ser flexibles; ser responsables de los actos; ser
libres de la propia conducta; ser positivos y por sobre todo no limitarse a cumplir 6rdenes o
desempenar las funciones sin mas. Pautas que se encuentran expuestas a la vista del personal en

cada una de las oficinas.
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Desarrollar actitudes proactivas basadas en los siguientes
lineamientos:
- Creatividad para evitar la BUROCRACIA;
- Agilizar a través de la utilizacion las
HERRAMIENTAS TECNOLOGICAS;
- Transformar las ideas en ACCIONES;
- Buscar nuevas OPORTUNIDADES;
- Crear CAMBIOS positivos;
- ORGANIZAR el lugar de trabajo;
- Anticipar, PREVENIR y resolver los problemas;
- Visualizar el OBJETIVO y su finalidad para ser
consciente de lo que se esta haciendo;
- Perseverar y ser flexibles,;
- Ser RESPONSABLES de los actos;
- Ser libres de la propia conducta;

Cartel de buenas pricticas utilizados en las oficinas.

Logrando la participacion activa del equipo en la aplicacion de las Normas ISO 9001 se gene-
raron cambios en la modalidad de trabajo y en las comunicaciones, que facilit6 las interrelaciones
a nivel horizontal y vertical. Ademéas que la utilizacién de la Planilla de Acciones Correctivas se
hizo extensiva a todos los empleados por lo que a través de ella se sefialan los inconvenientes que
surgen en cualquier drea y en cualquier estado del proceso que impiden desempeniar las tareas
con eficacia. Estos inconvenientes son analizados en las reuniones y también planteados por quien
los soluciona o los advierte ante el responsable del area para que, a partir del conocimiento de los
errores cometidos, se puedan implementar cambios. Siempre sobre la idea de aprovechar las opor-

tunidades de mejora que nos brinda el hecho de que todos pensemos juntos en un sistema de cali-
dad.
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omo decision de la Alta Direccién se implement6 un sistema de capacitacion a través de
cada una de las dependencias judiciales, de modo tal que cada dependencia judicial es la
encargada de organizar cursos y desarrollar los contenidos que considere relevantes pa-
ra su personal, permitiéndose también la interrelacion entre las unidades de un mismo fuero
(penal, civil, laboral, etc). A la culminacién de estos cursos se efecttia una evaluacion final con la
calificaciéon que otorga la unidad organizadora y su comunicacion y registro en el Legajo del em-

pleado.

También mediante el Area de Capacitacién del Poder Judicial se genera un sistema de ca-
pacitacion permanente a través de la realizacién de un sin ntimero de cursos y talleres durante el
afio que atienden a diversas materias, lo que permite que todo el cuerpo administrativo pueda
optar por asistir a los cursos que sean de su interés, enriqueciéndose el conocimiento de los
agentes judiciales en distintas areas, vinculadas a tematicas juridicas y también a aquellas que
fomentan el desarrollo personal, como ser el aprendizaje de lenguaje de sefias, el idioma guarani,

clima laboral, protocolo y ceremonial, entre otros.

En el afio 2018 ante la necesidad de replicar las herramientas que brindan las Normas ISO
9001 en los demas procesos del Tribunal, se realizé un curso de capacitacion de todos los opera-
dores que consinti6 en replicar lo aprendido por el personal de Mesa de Entradas y Mostrador a

través de la direccién del presidente de tramite. Este curso tuvo como trabajo final la tarea de

realizar un procedimiento particular de cada una de las areas de trabajo.
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Todo el personal del Tribunal organizados en equipos de trabajo para la realizacion de
los Procedimientos Particulares y SIPOC

En el afio 2019 organizamos decidimos focalizar la capacitacion en la coordinacién de traba-
jo con las areas de soporte del Poder Judicial que son proveedores del Tribunal, advertimos que
muchas veces las falencias en la respuesta a los requerimientos que formulabamos se debia a una
comunicacion errénea, ya sea porque se direccionaba mal el pedido, es decir a un érea que no era

la responsable o porque no conociamos la manera de formularlo correctamente.

Por Acuerdo N° 4/19 se aprob¢ el Programa de Capacitaciéon en Gestion Judicial como un
curso elaborado por el Tribunal para recibir a distintos instructores pertenecientes a las areas de
Soporte del Sistema IURIX, Estadisticas, Tasas Judiciales, Oficina de Gestion de Calidad, Dep6si-
to de Elementos Secuestrados, Recursos Humanos y Biblioteca. Curso que se realiz6 con una mo-
dalidad abierta para que puedan participar todas las unidades judiciales que estén interesadas,
entendiendo que conociendo las formas de trabajo y los servicios que puede brindarnos cada

area, se puede explotar al maximo la capacidad de cada una.
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Una de las clases desarrolladas en ese marco.
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1 Tribunal se plantea como objetivo el aprendizaje gradual del personal en todas las ins-
tancias del proceso con el objetivo de que todos conozcan las tareas que se desarrollan

en cada éarea.

Se realizan rotaciones del personal entre los distintos puestos de trabajo de forma peri¢dica
conforme surge de la necesidad que genera el funcionamiento de la dependencia. Por lo que ca-
da empleado esta capacitado para reemplazar a un compafiero que se encontrara ausente por
cualquier motivo, lograndose que las tareas no se resientan ante la falta de uno y también la po-
sibilidad de generar cooperacion y asistencia entre los pares cuando alguno se encuentre sobre-

cargado en su area.

Asi, a modo de ejemplo, se confeccioné en la Planilla de Gestion de Riesgos un sistema de
reemplazos en caso de ausencia del personal asignado a ventanilla o del personal asignado a la
mesa de entradas y salidas, por ser procesos que no pueden resentirse en el Tribunal, tanto por
la atencién al ptblico como también por la recepcién de lo que ingresa y el diligenciamiento de

lo que sale.

También se cuenta, dentro del Poder Judicial, con una Biblioteca que se encuentra disponi-
ble para cualquier empleado de todas las dependencias y que permite incluso retirar los libros
que sean necesarios para la labor diaria, asimismo existe una Secretaria de Jurisprudencia que
depende del Superior Tribunal de Justicia a la que se pueden solicitar los fallos via telefénica y
estos son provistos via mail de forma inmediata. Agregando que, ademés de los recursos des-
criptos, el personal de este Tribunal tiene acceso a todos los libros, leyes y antecedentes que po-
seen los magistrados y funcionarios de esta dependencia para evacuar las consultas que puedan
surgir, como asi también acceso a la pagina del Poder Judicial en sus computadoras desde donde
pueden consultar leyes, jurisprudencia y suplementos de Editorial “La Ley” (Thomson Reuters)
y a partir del 2019 el Tribunal también cuenta con un usuario en el programa Lejister que posee

gran cantidad de material de doctrina y jurisprudencia, habiéndose remitido el usuario y la con-

trasefia via mail a todo el personal.
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A fines del afio 2018 al culminar las instancias evaluativas del Premio Nacional a la Calidad
organizado por el Ministerio de Justicia y Derechos Humanos de la Nacion, pudimos contar la
presencia de la coordinadora de éste programa, Andrea Ortiz Picasso, con quien nos pusimos en
contacto a raiz de una visita extraoficial que debia realizar en la ciudad de Corrientes, logrando-
se la organizaciéon de una charla informal a la que se invit6 a otras unidades judiciales también
postulantes al Premio. Charla que resulté de lo més enriquecedora y motivadora para continuar
en este camino de mejora continua que es la gestion de la calidad en la justicia, al punto tal que
incluso este afio en la elaboracion del presente informe se encuentran involucrados una prosecre-

taria, tres administrativos y el presidente del Tribunal.

Fotografia tomada al finalizar la charla de Andrea Ortiz Picasso, con miembros del TOP N° 2, Correccional N° 1 y
Contencioso Administrativo N° 2
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nualmente se realiza la evaluaciéon de desempefno del personal administrativo dentro

del cual se califica la conducta como disciplina, educacién evidenciada en el trato

diario y adecuada presentaciéon al vestir; la asistencia y puntualidad donde se
consideran las licencias, inasistencias y tardanzas; la eficiencia, entendida ésta como capa-
cidad del agente para resolver los problemas que se le presentan diariamente y la forma
en que los soluciona, como asi también el desempefio de sus tareas habituales, el trato
personal, habilidad en la comunicacién con el publico, superiores y compafero; la motiva-
cion como responsabilidad, dedicaciéon y preocupacion en el cumplimiento de sus tareas y
el espiritu de colaboraciéon a través de la cooperaciéon y disposicion espontdnea para cola-
borar en otras tareas ademas de las tareas asignadas. Esta evaluacién es remitida a la Direc-

cion de Personal del Poder Judicial para su registro en el Legajo Personal.

El ascenso de los empleados se realiza conforme a las vacantes disponibles en todo el Poder
Judicial, asignandose los cargos a la dependencia que tenga en condiciones de ascenso a un per-
sonal; estas condiciones de ascenso se rigen por el puntaje acumulado por el empleado, el que se
integra con la antigtiedad, la calificacion anual que realiza su unidad judicial y los cursos realiza-
dos durante el afio. Periédicamente el Superior Tribunal de Justicia publica la lista de puntajes y
de personal en condiciones de ascender a través de los Acuerdos y conforme a esta lista es el su-

perior jeradrquico de la unidad el que propone el ascenso de la persona a su cargo.

Aunque si bien el sistema de ascensos y puntajes se encuentra regulado por Recursos Hu-

manos del Poder Judicial, el Tribunal realiza pequefios reconocimientos a su personal dentro de

las competencias que le son asignadas. A modo de ejemplo:
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Implementacién de una planilla de registros del trabajo del personal administrativo, esta-
bleciéndose un sistema de preferencia para elegir dias y periodo de feria judicial que desee

realizar la persona que mejor desempefio tenga en periodos semestrales.

Colocacién de un cartel en el mostrador, mencionando al personal que ha participado acti-
vamente en la implementacién del Sistema de Gestion de la Calidad en la Justicia para que

sea conocido el compromiso del personal por los usuarios externos.

En el dia del Empleado Judicial, los funcionarios y magistrados organizaron un agasajo soz-

presa en el que ademds otorgaron certificados en forma de expedientes judiciales que con-

Cartel situado en el mostrador del Tribunal, mencionando al personal que ha participado activamente en la im-
plementacion del Sistema de Gestion de la Calidad en la Justicia.
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n cuanto al Ambiente de trabajo, el Poder Judicial procura trabajar con un adecuado cli-
ma social, psicologico y fisico. Esto se monitorea y verifica a través de la Encuesta de
satisfaccion laboral que es realizada a todas las unidades que trabajan en la implementa-
cion del Sistema de Gestion de Calidad cuya planificacion es registrada en el Calendario de En-
cuestas de Clima Laboral por el Equipo de Calidad. Para su desarrollo, se entregd una encuesta
anénima a cada empleado del proceso para que la complete; una vez finalizada la encuesta, el
Equipo de Calidad tabul6 los datos y presento los resultados a los Responsables de cada Proceso,
estimulando aquellos puntos que tienen resultados favorables como asi también proponiendo

mejoras para las insatisfacciones existentes.

A partir de la introduccién del Tribunal Oral Penal N°2 al Sistema de Gestion de Calidad y
a fin de atender a la optimizacién del capital humano para su mejor desempefio, como atendien-
do a las condiciones y aptitudes personales de cada agente de la organizacion, se tomé la deci-
sion de redistribuir al personal en los diferentes puestos laborales rotandolos, decisién que se
efectiviz6 a partir del dia 02 de mayo de 2018. En el mes de febrero de éste afio -2019- el Tribunal
Oral Penal N° 2 asumié como uno de sus objetivos el de “aprovechar al maximo las capacidades del

personal”, para lo cual se decidio:

=  Crear una carpeta de Legajo Personal de cada uno, donde se ingresaran los datos de cursos,
titulos, cargos, experiencias y otros que resulten de interés respecto a las capacidades y

desempefio laboral y

=  Realizar una encuesta personal sobre las actividades laborales de preferencia.
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Paralelamente a esto se habilit6é la comunicacion a través de correos electrénicos para circu-
lar la informacion entre los miembros del Tribunal, esto permitié que todos tuvieran acceso a ella
al mismo tiempo y en su celular; del mismo modo, esto posibilita a cada uno de los miembros de
la organizacién completar informacién o dar respuesta a los requerimientos desde cualquier dis-

positivo a su alcance.

De este modo, en el mes de mayo 2019 se puso a disposiciéon de todo el personal adminis-
trativo el formulario para conformar su legajo personal, el que ha quedado resguardado en for-
mato digital a disposicién de Presidencia para la toma de decisiones futuras en lo que se refiere a

puestos de trabajo y clima laboral.

El legajo del personal asi conformado arroj6é como informacién que en un 100% el personal
administrativo del Tribunal se hallaban a gusto en el puesto laboral que ocupaban como con la
actividad que desempefiaban. Un 80% no deseaba realizar otra funcién que la que desempefiaba
hasta ese momento y el 20% restante que le gustaria experimentar en el futuro un cambio a otro
puesto por el tipo de actividad que desempefiaria en el puesto propuesto aun cuando no lo habia

realizado antes.

El clima laboral habia mejorado notablemente en relacién a la actividad que realizaba cada
uno, por lo que se confirmé que la decision adoptada en mayo de 2018 habia sido la correcta y
que permitia a los agentes desplegar mejor sus capacidades, aun cuando es posible revisar ésta

decision en caso de ser necesario en el futuro.

En cuanto al sistema de limpieza, éste se encuentra a cargo del area de Intendencia del Po-
der Judicial, el Tribunal cuenta con un personal de dos ordenanzas que realizan diariamente la

limpieza de toda la unidad, incluyendo bafios, oficinas, salas de debate y patio interno.

También disponemos de un office para el personal con heladera; provision de vajilla en
cantidad adecuada y dispenser de agua; acceso al exterior —con un balcén en la mesa de entradas
y salidas y patio interno que bordea a las oficinas-, por lo que la mayoria de las oficinas cuentan

con luz natural, ademas de la artificial y también libre circulacion del aire por la caracteristica de

que se encuentra ubicado en una casa antigua con patios internos.
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Contamos ademas con las dreas de soporte del Poder Judicial, como ser la Direccién de Ar-
quitectura, que posee departamentos de electricidad, carpinteria, cerrajeria, entre otros, a los que
debemos destacar ya que han solucionado de la manera mas rdpida posible todos los problemas
edilicios que pudieron haberse presentado, entre ellos la humedad en paredes y techos, pinturas
deterioradas, pisos en mal estado y también la refaccion y colocacién de aires acondicionados
que no resulta menor en una ciudad como Corrientes en la que la temperatura llega a los 35° en

los meses de verano.

Durante el 2018, a través de la Direccion de Arquitectura también se realizaron dos bafios
mas en el fondo del Tribunal, ya que se contaba con dos bafios adelante que a muchos les queda-
ba incomodo por la forma en que se encuentran distribuidas las oficinas, también se colocé un
lavadero para que el personal pueda limpiar los utensilios que utiliza durante la mafiana para

mate, café o colacién.

Una gestion importantisima que se realizé también en el 2018 fue la refaccion del depésito
de elementos secuestrados que posee el Tribunal en un segundo piso. Este depésito que se en-
contraba constantemente con humedad por las paredes y no tenia ventilacién, generaba condi-
ciones insalubres para el personal que debia buscar un elemento alli, por lo que a través de los
ordenanzas se organizaron todos los elementos que estaban guardados sin un orden y con la

ayuda de las arquitectas del Poder Judicial se arreglaron las cuestiones edilicias.

IMPORTANTE PORQUE... los elementos secuestrados de un Tribunal Oral en general
consisten en armas blancas (cuchillos) y de fuego que pueden contener restos de sangre o estar
oxidados, también hay muestras de material biol6gico, joyas de gran valor, a veces ropa que
puede contener material biolégico, entre otros elementos. Por ello, es importante tener un orden
e identificacion de los elementos que hay en cada paquete como también guardarlos en un lugar
seco que tenga ventilacion para que el personal que accede a buscarlos no padezca las conse-

cuencias desagradables de ingresar a un lugar que guarda este tipo de material en un lugar ce-

rrado, expuesto a las altas temperaturas de la ciudad y sin salida de aire.
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Depésito abarrotado de elementos sin orden ni identificacion, al fondo se aprecia la ventana tapada por elemen-

tos sin posibilidad de abertura para que circule el aire.

Humedad del techo del depésito que fue solucionado por la Direccion de Arquitectura.
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Actual organizacion del depdsito de elementos: cuenta con un armario para cada Secretaria con listas pegadas
en las puertas de lo que hay en cada uno de ellos y se liberaron las dos ventanas para que pueda circular el
aire.
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Personal del Tribunal trabajando en la clasificacion y organizacion de los elementos.
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“Ya no estamos en la era de la informacion,

estamos en la era de la gestion de la informacion”
(Chris Hardwick)

i lo que buscamos es garantizar y facilitar la eficacia en la prestacion del servicio, este Tri-
bunal entiende que la recolecciéon de datos e informacion relevante es esencial a la hora
de la realizaciéon de las tareas diarias ya que nos permite planificar un uso 6ptimo del

tiempo y resulta esencial para poder monitorear el desempefio de cada uno de los empleados.

Para la registracion de datos se requiere la cooperaciéon de todo el equipo de trabajo y para
ello contamos con herramientas de registracion propias y las que son comunes a todo el Poder
Judicial, entre estas tltimas podemos mencionar el Sistema IURIX, el cuaderno de oficios, el cua-

derno de cédulas, los protocolos de Resoluciones y de Sentencias.

Entre los registros propios del Tribunal contamos con una base de datos (en Access) en
donde se cargan todos los expedientes que ingresan al Tribunal al ser elevados a juicio por los
juzgados de instruccion; en ella se consigna el niimero que les asigna el Sistema IURIX, la caratu-
la con que fue elevado, el nimero que le asigna el Tribunal y los imputados. Es un registro que
jamas se depura por lo que dentro de él podemos conocer los datos de un expediente que acaba
de ingresar como asi también respecto a uno que se considere histérico o que incluso ya no se
encuentre en la dependencia por haberse remitido a la Direccién General de Archivo o a otro Tri-

bunal por incompetencia. En definitiva, si el expediente alguna vez pasé por el Tribunal estara

registrado en esa base de datos y podremos saber su destino.
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Esta base de datos la va generando la Se-
cretaria Actuaria ya que por sus manos es por
donde pasan todos los expedientes que ingre-
san y también todos aquellos en lo que se or-
dena su remisién a otro organismo. Es ella
quien puede modificarla y quien tiene acceso
directo a la informacién, lo que también resul-
ta practico a la hora de evacuar consultas a los
usuarios externos teniendo en cuenta que la
Secretaria Actuarial fisicamente se encuentra
ubicada en la mesa de entradas y salidas; ade-
mas que estd dentro de sus funciones la de
elaborar los informes que soliciten otras de-
pendencias u organismos respecto a la radica-
cion de alguna causa en el Tribunal o si intere-
sa la detencion de una determinada persona

que ha sido aprehendida.

Dentro de las Prosecretarias, a partir de
la implementacion del Sistema de Gestion de
Calidad, se ha logrado unificar los registros
que cada una llevaba. Hasta ese momento ca-
da una almacenaba la misma informacién pe-
ro la registraban de manera distinta, generan-
do serios inconvenientes a la hora de recopilar
los datos de todas para, por ejemplo, elevar
un solo informe ante el Superior Tribunal de
Justicia; lo que no es de menor importancia ya
que la autonomia de funcionamiento del Tri-
bunal hace que en reiteradas oportunidades el
superior jerarquico deba requerir informes
respecto al estado procesal de ciertas causas

para conocer su avance, aun cuando cuentan
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con la estadistica que mensualmente la eleva
cada organismo, ya que éstas son de caracter
general respecto de la actividad realizada y
sin especificar las causas sobre las que se tra-

bajo.

Cada Prosecretaria cuenta con una Plani-
lla de Presos, en la que se registran todas las
causas donde existen personas detenidas
(ntmero de expediente, caratula, fecha de in-
greso al Tribunal, fecha de detencion, si posee
citacion a juicio, admision de pruebas, fecha
de debate, sentencia, computo de pena, casa-
cion, entre otros datos); una Planilla de Cau-
sas en Tramite, en donde se registran todas las
demads causas que no tienen personas deteni-
das y que posee la oficina para realizar deba-
tes, consignandose los mismos datos que en la
Planilla de Presos, incluyendo el afio de pres-
cripcion; de esta planilla son eliminadas cuan-
do ya ha recaido una Sentencia, en cuyo caso
se registrara en la Planilla de Condenados (si
es que ésta adquiri6 calidad de cosa juzgada)
o en la Planilla de Casacion (si es que fue obje-
to de un recurso ante el Superior Tribunal).
También se cuenta con una Planilla de Archi-
vo donde se registran todas las causas que
han finalizado y que deben ser remitidas a la
Direcciéon General de Archivo en el préximo
turno (el Tribunal realiza el archivo de sus

causas una vez por afio).
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Capacidad de conocer el estado de las causas que se encuentran radicadas en el Tribunal,
sobre todo cudles y cudntas son las que se encuentran a la espera de una fijaciéon de fecha
de debate.

Permite al juez evitar, en la medida de lo posible, que se produzca la prescripcion de un he-
cho sin haberse dado una respuesta.

Facilita establecer 6rdenes de prioridad para que las causas con personas privadas de liber-
tad se demoren lo menos posible en obtener una Sentencia, que determinados hechos que
por su gravedad merezcan una mayor atenciéon no se pierdan en un ntimero, que un impu-
tado que posee varias causas en el Tribunal pueda recibir una respuesta conjunta; un siste-
ma de prioridad que ademas va a estar siempre sujeto al orden de despacho de causas que
establece el Reglamento Interno para la Administracion de Justicia.

Consignar la misma informacion posibilité organizar las oficinas de la misma manera y con

el mismo sistema.

Creacion de planilla Excel para registrar oficios: namero, expediente, fecha de creacion y

fecha de diligenciamiento. Se eliminé el soporte papel que consistia en un cuaderno anual.

Creacion de planilla Excel para registrar sentencias: numero, expediente y motivo
(condena, absolucién, sobreseimiento), clasificaciéon en positivas y negativas para control

del objetivo propuesto este afio. Eliminacién del soporte papel que consistia en una carpeta

anual con impresiones de la parte resolutiva de cada una de las sentencias dictadas.
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Organizaciéon de las prosecretarias para que el tramite de los expedientes sea visible por
todo el personal, se reordenaron todas las causas y se identifican por colores segtn el esta-
do procesal. Genera una imagen rapida de lo que se tiene pendiente, en proceso y termina-

do, ademas que facilita la busqueda para todos.

Se cargaron en carpetas compartidas las planillas de expedientes de las secretarias para que

todos podamos conocer las causas que maneja cada oficina.

Se cargaron las planillas de elementos secuestrados que se encuentran en la caja fuerte bajo
llave de la Secretaria Relatora y también las listas que figuran en los armarios de elementos

que estan en el depdsito.

A través del curso de capacitacion realizado este afio, se pudo optimizar la utilizacién de
las herramientas del Sistema IURIX para obtener libros de presos, de elementos, de resolu-
ciones, auditorias, etc., de las causas radicadas en el Tribunal, lo que también facilita la con-

feccion de la estadistica que se remite de forma bimestral al Superior Tribunal de Justicia.

Utilizaciéon del mismo sistema de jurisprudencia utilizado por la Secretaria de Jurispruden-
cia del Superior Tribunal para registrar los criterios sentados por el Tribunal a fin de facili-

tar su basqueda y evitar resoluciones contradictorias y la elaboracién de argumentos que

ya se han utilizado en otros pronunciamientos.
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Estado de los expedientes de la Prosecretaria N° 1 después de ordenarlos por colores segiin el
tramite procesal en que se encuentran.
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Estado de la Prosecretaria N° 3 antes del nuevo orden, tenia los expedientes en armarios sin

visualizacion de los tramites pendientes y muchos expedientes en sillas y escritorios.

e

W bl

')

Estado de los expedientes de la Prosecretaria N° 3 después de ordenarlos por colores segiin el

tramite procesal en que se encuentran.
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De manera bimestral se confecciona la estadistica de la dependencia, en ella se cargan la
cantidad de causas ingresadas, el nimero de Sentencias y Resoluciones dictadas, las citaciones a
juicio efectuadas, las admisiones de pruebas. Es un informe que se remite al Superior Tribunal, al
igual que la Planilla de Presos de todo el Tribunal, como parte del ejercicio de las facultades de
superintendencia de todos los organismos que conforman el Poder Judicial; pero ademas su ela-
boracién nos ha permitido mejorar la utilizacién del Sistema IURIX tratando de aprovechar al
maximo los recursos que éste nos proporciona en cuanto a la utilizaciéon de los cédigos adecua-
dos, de la carga de los elementos, los datos de las personas, nimero de sentencias y de resolucio-
nes, entre otros; lograndose que en su mayoria se puedan obtener los datos necesarios de un solo

sistema de registro.

A través de la Secretaria Actuarial se han unificado los c6digos para la creaciéon de las di-

versas actuaciones remitiéndose una copia a cada oficina para su correcta utilizacion:

RUBROS

RESOLUCIONES (CC0801)

RESOLUCION DE REBELDIA (CC0802)

RESOLUCION CESE DE PRISION (CC0203)
RESOLUCION DE OTORGAMIENTO DE SUSPENSION DE JUICIO A PRUEBA
(Ccos10)
RESOLUCION REVOCA SUSPENSION JUICIO A PRUEBA ( CC0816)
RESOLUCION DE INCOMPETENCIA POR CONEXIDAD SUBJETIVA (CC 0817)
RESOLUCION DE INCOMPETENCIA POR TURNO Y TERRITORIO (CC0820)
RESOLUCION DE NULIDAD (CC0805)
RESOLUCION DE CONCESIONDE CASACION (CC0401)
RESOLUCION DE RECHAZO DE CASACION (CC0404)
DECRETO DE ALLANAMIENTO (CC0818)
DECRETO DE CITACION A JUICIO-art.379 CPP- (CC 0201)
DECRETO DE ADMISION DE PRUEBAS (CC 1354)
DECRETO DE ADMISION DE PRUEBAS CON FECHA DE DEBATE (CC 0203)
DECRETO DE FIJACION DE FECHA DEDEBATE (CC0204)
AUDIENCIA DE CONCILIACION (P10419)
AUDIENCIA DE PROBATION ( CC0607)
AUDIENCIAS DE DEBATES CONTINUADAS-Art.391 CPP-(CC0610)
AUDIENCIAS DE DEBATES APLAZADAS

« A peticion de parte (CC0205)

* Rebeldia del imputado (CC0206)

« Otras causales (ejemplo: Agenda del Tribunal) (CC0207)
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Otro sistema de registro de la actividad
del Tribunal se encuentra en la Pagina del Po-
der Judicial, en la seccién de jurisprudencia se
cargan todas las Sentencias emitidas por este
organismo en la medida en que se van dictan-
do; una vez firmadas y agregadas al expedien-
te las Sentencias son enviadas via mail a la Se-
cretaria Administrativa para ser subidas a la
web. La publicidad de ésta informacioén a tra-
vés de un medio informético tiene la impor-
tancia de poner en conocimiento a la comuni-
dad sobre la actividad real del Tribunal; si
bien la actividad procesal puede verse en las
cientos de actuaciones que se realizan a través
de todo el personal, no podemos negar que la
sociedad espera de los jueces el dictado de
una Sentencia, de una decision que dirima el
conflicto social, ya que esto es lo que realmen-
te impacta en el ciudadano y queda en la me-

moria colectiva.

De este registro de jurisprudencia que se
encuentra disponible para todos, también de-
bemos destacar que al estar publicadas las
Sentencias de todos los Tribunales Orales de
la provincia nos permite contar con informa-
cion util sobre el desempefio de otros opera-
dores para realizar un analisis comparativo no
solo a nivel jurisprudencial, como aplicacién
de doctrina e interpretaciéon de normas, sino

también a través del cotejo de las diferentes

formas de abordar un determinado conflicto.

Las Sentencias y Resoluciones dictadas
se compilan, en soporte papel, a través de los
Protocolos, cuya confeccion se realiza de ma-
nera anual y se encuentran en el Tribunal a
disposicion de quién los requiera. No obstante
ello, éste Tribunal ha solicitado la adaptacion
del sistema de busqueda de jurisprudencia
con que cuenta la Secretaria de Jurisprudencia
del Superior Tribunal Provincial para facilitar
la localizacién de criterios ya sentados por
nuestros magistrados como una herramienta
sustancial para conservar la coherencia inter-
na, invocar precedentes del Tribunal en futu-
ras decisiones y poder brindar informacién
atil a los usuarios en relacién a los criterios

sostenidos.
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Al decidir implantar el sistema de gestién de calidad propuesto por las normas ISO se con-
feccionaron registros en soporte papel para recabar evidencia objetiva y medir el cumplimiento
del objetivo planteado en la ventanilla, asi se cre6 una planilla que completa el personal de este
proceso, donde carga la cantidad de documentacién ingresada diariamente y una planilla otor-
gada a cada una de las tres Prosecretarias donde registran la documentaciéon que les ha sido re-

mitida que no cumple con los requisitos necesarios para su ingreso al Tribunal.

Ademas de un registro en Excel de indicadores del objetivo donde se ingresan los datos co-
rrespondientes al cumplimiento de cada indicador, pudiendo observarse alli el grado de cumpli-
miento de las metas planteadas; cada objetivo planteado implica la creacién de un registro para
su control que se encuentra disponible en la carpeta compartida del Sistema de Gestiéon de Cali-
dad, ademas de que las planillas de Sentencias y de Oficios cuentan con una medicién estadistica
que se elabora en la medida que se cargan los datos para un control mas agil de la evolucién del
trabajo, asi podemos advertir rapidamente si vamos por el camino correcto para cumplir las me-

tas planteadas.

Cada indicador de los objetivos tiene definido su propio periodo de medicién, siendo nece-
sario cumplir con los plazos de medicion establecidos asi como en la explotaciéon de datos, para
poder obtener la maxima utilidad del indicador. La recogida de datos -que incluye la medicién y
traslado de resultados al registro de indicadores- estd asignada a un miembro de la organizaciéon

quien centraliza la informacién obtenida para poder comparar los resultados sobre los requisitos

previamente establecidos y llegado el caso conocer la evolucion de los mismos.
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Como resultado del andlisis de los datos, el responsable del area comprueba si la actividad
ha alcanzado o no los estandares establecidos y una vez interpretados los resultados se podran
poner en marcha acciones correctivas para corregir desviaciones detectadas en alguna actividad,
procedimiento o servicio que no haya alcanzado los estandares o niveles de calidad deseados o
definir nuevos objetivos que incrementen el nivel de prestacion de servicio de la organizacion y
la satisfaccion de los usuarios. Para efectuar este andlisis también se realizan con regularidad
reuniones entre el Presidente de la unidad y el responsable del drea o cuando es necesario con
todo el personal, en donde se evalta la gestiéon de los distintos indicadores y cuando correspon-
de, los motivos que pudieron afectar al cumplimiento de las metas, para poder plantear cambios

que permitan mejorar la prestacion del servicio.

El Equipo de Calidad prevé la presentacion de un informe anual de gestion en el mes de
diciembre, conforme el formulario “Informe de Gestion SGC-PG-05-RE-09” donde se realiza un
relevamiento y analisis integral de los resultados obtenidos con la implementaciéon del Sistema
de Gestion de Calidad. Se elevan los resultados de las encuestas realizadas a los usuarios exter-
nos una vez al afo, el resultado de la medicién de los objetivos planteados, acciones correctivas
y gestion de riesgo. Este informe tiene como fin Gltimo demostrar la conformidad del servicio
prestado a través de la satisfaccion del usuario, asegurar la conformidad del Sistema de Gestion
de Calidad mejorando continuamente su eficacia respecto a los requisitos del servicio y detectar
las oportunidades para llevar a cabo acciones preventivas y mejoras. Asimismo, el Equipo de Ca-
lidad elabora la Planilla de Seguimiento de objetivos particulares “SGC-PG-05-RE-06” como for-
ma de determinar el grado de avance de la implementacion del Sistema y del cumplimiento del
Objetivo de Calidad. Toda esta documentacion se encuentra disponible para su consulta en una
carpeta compartida del Sistema de Gestion de Calidad en las computadoras del personal que ha
sido asignado al registro de la documentaciéon que nos requiere la Norma ISO 9001 para la certi-

ficacién.

También se ha implementado la utilizaciéon de una Planilla de Acciones Correctivas dentro
de la unidad judicial y para todo el personal, a través de la cual se logré pasar de la percepcion a
la certeza de los datos, a conocer como trabaja cada uno de los empleados, en qué se equivocan y
poder corregir estas falencias y detectar sobre qué temas hay que capacitar. Las causas son anali-
zadas por los jueces y los responsables de las dreas para conocer los motivos que pudieron haber
generado una prolongacién o desvio en el trabajo y tomar las acciones necesarias en caso de que

pueda ser imputado a la gestion de la unidad, siempre contandose con la colaboraciéon del perso-

nal que hubiera intervenido en el proceso.
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Esta metodologia permite la incorporacion de mejoras operativas basadas en la identifica-
cion de tareas que presentan desvios y obtener asi las etapas del proceso que requieren mayor
atencion por parte de los responsables y del personal. Siempre partiendo de una perspectiva in-
terna de benchmarking y una visién que identifica nuestra gestion dentro de la institucién del
Poder Judicial como una unidad de buen desempefio y cuyas metodologias de trabajo pueden

utilizarse como modelo para otros Tribunales Orales.

También hemos creado una planilla para registro del trabajo del personal administrativo lo
que nos permite evaluar el desempefio de cada uno de ellos para establecer un sistema de pre-
mios y compensaciones al empleado que se destaque en su labor, pero con datos objetivos refle-
jados en una planilla de control. Esta planilla ya se encuentra confeccionada pero se iniciara con

su aplicacion a partir del mes de agosto de este afio, al regreso de la feria judicial.

Planilla de Desvios - Personal TOP N° 2

FECHA DESViO RESPONSABLE DEL DEVIO | EXPTE./REFERENCIA DETECTADO POR

A través del Sistema de Gestion de Calidad y del analisis de la informacién y las tareas que
realiza cada proceso hemos logrado extraer, de nuestra labor, aquellas “buenas practicas” que

pueden ser replicadas hacia afuera y entre nosotros, estandarizando en funcién de una cultura

organizacional de colaboracién, compromiso y respeto.
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“La planificacién y preparacién adecuadas
impiden el rendimiento defectuoso”
(John Lanchester)

n la administraciéon de justicia, donde la respuesta esperada por nuestros principales
usuarios (la sociedad) siempre es urgente y siempre “esta llegando tarde”, es dificil pen-
sar en una planificacién de las tareas para mejorar el rendimiento. Para ello, primero es
esencial superar esa barrera de frustracion que genera la circunstancia de que cuando un conflic-
to toca a las puertas del derecho penal y es a éste a quien le toca actuar sobre €1, es porque las po-

liticas del Estado para evitar la comision de un delito no surtieron el efecto buscado.

El sistema punitivo estatal acttia como Gltimo recurso sobre unas consecuencias no queri-
das respecto a un hecho evitable y que se va presentar siempre a través de casos diferentes; por
lo que no estariamos muy errados al decir que planificar con este panorama es realmente todo
un desafio para una organizacién y mds adn si, siguiendo los lineamientos dados por la Alta Di-
reccioén, a la planificacion la queremos dotar con una mirada tendiente a satisfacer a un usuario

que se nos procura, a priori, insatisfecho.

La Alta Direccion es la responsable de establecer la mision de la organizacién, entendida
ésta como el objetivo o conjunto de objetivos que nos dan una razén de ser, nuestra mision dice

que “somos un poder del estado, independiente e imparcial, que presta el servicio de justicia para garanti-

zar la vigencia del estado constitucional de derecho contribuyendo a la paz social y al acceso a justicia”.
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Resta aqui referirnos a los aspectos de independencia e imparcialidad del Poder Judicial los
que se encuentran garantizados a través de las leyes, desde la Constitucion Provincial hasta los
reglamentos que regulan la forma de designacién de jueces y secretarios; destacando que en el
Poder Judicial de la provincia de Corrientes, todo el que desempene funciones, incluso el perso-

nal administrativo, es designado previo a la aprobacién de un concurso.

Contribuir a la paz social y asegurar el acceso a la justicia son funciones que también se ven
reflejadas como fin altimo dentro de la visién elaborada por la Alta Direcciéon ya que ésta nos
dice que es nuestra vision como poder del Estado el “afianzarnos como un poder judicial sélido y efi-
ciente que genera confianza y respeto en los ciudadanos”, confianza y respeto que, entendemos, se va
a generar s6lo y en la medida que realmente contribuyamos a la paz social y aseguremos el acce-

so a la justicia para todos los ciudadanos.

También, en el marco de la implementacion del Sistema de Gestiéon de Calidad, se elaboré
la Politica de Calidad del Poder Judicial, la que, alineada con la misién y visién, establece los si-

guientes compromisos:

=  Asumir las necesidades del usuario del servicio de justicia, midiendo y valorando su opi-
nioén, para prestar un servicio orientado a su satisfacciéon, promoviendo el acercamiento y el
acceso a la justicia.

=  Implementar, mantener y sostener el sistema de gestion de calidad como instrumento de
optimizacién constante de los procedimientos administrativos y jurisdiccionales, para brin-
dar mayor transparencia en la gestién, acceso a la informacién, con liderazgo y coordina-
cion de los que mayor responsabilidad tienen en la organizacion.

=  Promover acciones y seguimiento de los objetivos a lograr, para modernizar, innovar, es-
tandarizar y organizar los procesos de trabajo.

=  Crear y fortalecer un ambito de fluida comunicacién interna de los integrantes de la organi-
zacion, a fin de evaluar el desarrollo de la actividad diaria y adoptar decisiones eficaces y
acciones de mejora continua, a través del intercambio de opinién y trabajo en equipo.

=  Consolidar la cultura de capacitacién continua de los integrantes de la organizacién, pro-

moviendo la valoracién de sus condiciones y habilidades, persiguiendo el sentido de perte-

nencia, vocacion de servicio y la satisfaccién personal por el mejor servicio prestado.
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=  Promover el vinculo entre organizaciones con igual compromiso institucional con el objeto
de conocer y compartir buenas practicas.

—  Estandarizar las buenas préacticas laborales para su réplica y difusion, con el objetivo de
simplificar y transparentar la gestion.

=  Implementar la innovacién tecnolégica dentro de la gestion judicial, como una herramienta
facilitadora para la prestacion de un servicio eficiente.

=  Incorporar gradualmente la cultura de la calidad en la gestién en las dependencias y proce-
sos del Poder Judicial, principalmente en los orientados a la atencién al usuario del servicio
de justicia.

=  Buscar siempre el fortalecimiento institucional y mantener una relacién fluida con los otros
Poderes del Estado.

A su vez el Tribunal ha trabajado en equipo para elaborar su propia misién y visiéon que
responda a los fines especificos de nuestra organizacién, descontando que siempre se encuentra

enmarcada en la politica de calidad que nos brinda la Alta Direccion.

Nuestra vision “Afianzarnos como una organizacion competente que GENERE, en los usuarios,

confianza y respeto en el modo en que se presta el SERVICIO de justicia” nos llevd a proponernos la

siguiente mision “Resolver los conflictos particulares de un modo eficiente en procura de la paz social,

garantizando la sequridad juridica y la vigencia del Estado de Derecho".

Para que la evolucion sea posible, con estos lineamientos comunes a todo el organismo, es
necesario definir una planificacion, es decir, elegir entre un medio por el cual alcanzar los objeti-

vos de calidad y establecer el conjunto de acciones que conduzcan de la actual situacién a la

deseada.
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a administracion estratégica no es un

batl lleno de trucos magicos ni tam-

poco un montén de técnicas, mas bien
es un razonamiento analitico y un compromi-
so de recursos para la acciéon; no todos sus as-
pectos se pueden cuantificar pero siendo una
organizacion que recién se estd embarcando
en la aplicacion de las Normas ISO, iniciamos
el proceso de mejora a través de la medicién
para conocer el estado actual, el “dénde esta-
mos parados”, y asi trazar un camino que nos
habilite una mejora continua pero que ademas

sea posible de realizar.

Una forma o metodologia de identificar
adecuadamente la situaciéon en la que se en-
cuentra nuestra unidad judicial, es a través de
la identificacion de las fortalezas, oportunida-

des, debilidades y amenazas, a la misma.

El analisis FODA constituye una de las
herramientas esenciales de diagnéstico de la
situaciéon en un momento dado de la organi-
zacion, y provee los insumos necesarios para

la Planificacion Estratégica, proporcionando

informacién sobre la situacion interna a través

de la expresion de las fortalezas y las debilida-
des de la institucién, asi como de los factores
externos no controlables por la organizacion
que puedan tener un impacto sobre sus objeti-

VOS.
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Analisis FODA

FORTALEZAS:

Buen ambiente laboral.

Infraestructura adecuada.

Equipamiento tecnologico moderno.
Personal altamente capacitado.
Delimitacion especifica de las funciones.
Enfoque basado en procesos.

Baja tasa de ausentismo.

Compromiso del personal con el Sistema de
Gestion de Calidad.

Personal idoneo para sustituir en otras fun-

ciones.

Deteccion oportuna de desvios.
Remuneracion acorde a las funciones.

Aumento constante del indice de conflicti-
vidad social.

Carga horaria de la jornada laboral.
Dotacion suficiente de personal.

Reduccion presupuestaria al Poder Judi-
cial.

Atencion eficiente al usuario.
Percepcion negativa en la sociedad sobre el

Poder Judicial.

DEBILIDADES:
Informacion mediatica erronea sobre las

causas en tramite.

Legislacion no acorde a los nuevos para-
digmas del proceso penal.

Contar con solo un Defensor Oficial para
dos Tribunales Orales.

AMENAZAS:

Comunicacion interna deficiente.
Falta de motivacion del personal.
Escasa iniciativa para proponer mejoras.
Interpretacion erronea de directivas.
Incapacidad material para dar respuesta a
la totalidad de las causas en tramite.

Falta de reconocimiento al personal por
trabajo extra.

Deficiencia en el liderazgo por parte del se-
cretariado hacia su personal asignado.

D -:
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Como unidad judicial implementadora
del Sistema de Gestion de Calidad, tenemos la
responsabilidad de determinar objetivos de
calidad que se alineen con la Politica como asi
también iniciar acciones para prevenir las no
conformidades relacionadas con el servicio,
proceso o sistema de calidad, identificando y
registrando cualquier problema que se pre-
sente para llevar a cabo una correcta gestion

de los riesgos.

Respecto a la vision del Poder Judicial y
del Tribunal y en sintonia con el primer com-
promiso que establece la Politica de Calidad,
la implementacién de las encuestas a los usua-
rios externos resulta esencial para conocer el
estado actual de opinién de la sociedad, o al
menos de la porciéon de la sociedad que se
acerca a nuestros estrados, a partir de alli po-
demos evaluar los cambios que sean necesa-
rios para prestar un servicio orientado a su

satisfaccion.

Siendo que de las encuestas elaboradas
hemos obtenido una percepcién favorable de
nuestros clientes respecto a la atencién y efica-
cia de las respuestas dadas, nos restaba elabo-
rar una estrategia de mejora del servicio de
manera integral. Se decidi6 intentar aumentar
el nivel de respuesta en las causas, lo que real-

mente resulta una tarea dificil teniendo en

cuenta el tiempo que demanda la realizaciéon

de un juicio oral en comparacién al camulo de

expedientes que ingresan mensualmente.

El afo pasado nos propusimos, como
forma de iniciar un proceso de agilizaciéon de
respuestas, que una de las maneras de acercar
a las partes y facilitar el acceso a la justicia, sea
a través de la utilizacién de las nuevos medios
de extincion de la accion penal que habilit6 la
reforma del art. 59 del Cédigo Penal en todas
las causas en que se advierte la posibilidad de
su aplicacion; entre ellas la conciliacién y la ya
utilizada, suspension de juicio a prueba. Estos
son los medios alternativos que, si bien no se
encuentran regulados en el Cédigo Procesal
de la provincia, puede extraerse su aplicacion
directa del cédigo de fondo; lo que no sucede
con otros medios alternativos como los crite-
rios de oportunidad y la mediacién, ante los
cuales el Tribunal se ve limitado por no contar

con una regulacion especifica de la materia.

Como resultado, durante el ano 2018 se
logré la realizacion de 7 Audiencias de Conci-
liacion; asimismo se han otorgado 113 Suspen-

siones del Juicio a Prueba.
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Por lo que, el primer dia de trabajo de este afio, se expuso al personal los resultados del afio
pasado y el objetivo de mejora respecto a estos. El objetivo propuesto consiste en aumentar en un
10% las sentencias positivas sin disminuir el total de sentencias dictadas en 2018, aclarando que
se entiende por sentencias positivas a aquellas que dan una respuesta al conflicto penal, como
ser condena, absolucién, sobreseimiento por conciliacién o por cumplimiento de suspensién de
juicio a prueba. Para ello tomamos como indicador la cantidad de sentencias positivas dictadas
sobre el total de sentencias, es decir que quedaran fuera de las consideradas “positivas" aquellas
que impliquen un sobreseimiento por prescripciéon de la accién penal (esto es por inactividad del
juzgado o de las partes) y las que sucedan por la muerte del imputado. Para medir el avance de
este objetivo, ademas de la planilla de medicién que remitimos al Equipo de Calidad, creamos
una planilla en Excel para asignar los niimeros de sentencia e ir registrando el tipo de resoluciéon
de que se trate, la misma planilla lo procesa como positiva o negativa y va generando la estadis-
tica, esto nos ha servido para realizar un seguimiento permanente del estado de cumplimiento
de la meta propuesta, ya que esta planilla es utilizada por cada integrante del Tribunal que debe

elaborar una sentencia.

TRIBUNAL ORAL PENAL N° 2
"Sentencias”
Cantidad
Numero| Fecha Expte. (IURIX) Detalle de
Causas

73 11/06/2019 | PEX 188109/18 Sent. Condenatoria 1

74 12/06/2019 | PEX 173582/17 Sent. Condenatoria

75 13/06/2019 | PEX174237/117 Sent. Condenatoria

76 18/06/2019 ED2-5439 Sent. de Prescripcion

77 18/06/2019 | PEX 103372/13 Sent. Condenatoria

y
1

1

2

78 19/06/2019 | PEX 71354/11 Sobreseimiento P/Cump. de Probation 1
79 19/06/2019 | PEX 86239/12 | Sobreseimiento P/Cump. de Probation 1
80 25/06/2019 | PEX 72942/11 Sobreseimiento P/Cump. de Probation 1
2

2

1

1

1

81 25/06/2019 | PEX182979/18 Sent. Condenatoria

82 26/06/2019 | PEX 49797/10 Sent. Condenatoria

83 03/07/2019 | PI3 48652/01 Sent. Condenatoria

84 03/07/2019 | PEX 43124/9 Sobreseimiento P/Cump. de Probation
85 10/07/2019 PXB 955/9 Sent. de Prescripcion
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TIPO DE SENTENCIA CANTIDAD |PORCENTAJE
Sent. Condenatoria 33 39
Sent. Absolutoria 6 7
Sent. de Prescripcién 18 21
Sent. de Unificacion de Penas 1 1
Sent. de Unificacién de Condenas 0 0
Sent. de Sobreseimiento P/Muerte 0 0
Declaracion de Responsabilidad 0 0
Declaracién de NO Responsabilidad 0 0
Sent. de Sobreseimiento P/Conciliacion 4 5
Sent. de Sobreseimiento P/Reparacion 0 0
Sobreseimiento P/Cump. de Probation 23 27

TOTAL: 85

CANTIDAD |PORCENTAJE
Sentencias C/Respuesta Positiva 67 79

[Sentencias C/RespuestaNegatva [ 18 [ 2

Total de Sentencias 85

Planilla de Sentencias que permite conocer el estado de cumplimiento del objetivo propuesto.
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Para brindar mayor transparencia en la gestiéon y el acceso a la informacién (segundo com-
promiso de la Politica de Calidad) el Tribunal eleva mensualmente al Superior Tribunal de Justi-
cia la estadistica y la planilla de causas con personas privadas de libertad donde se consigna el
estado procesal de los expedientes y la fecha de cada actuacién judicial de relevancia; asimismo
se informan las Sentencias dictadas inmediatamente después de la lectura de los fundamentos,
es decir una vez que las partes han sido puestas en conocimiento y que la misma fue agregada al

expediente.

Las partes tienen acceso a toda la informacién que requieran, no necesitan solicitar previa-
mente la vista de un expediente en el que intervienen, simplemente deben requerirlo en el mos-
trador y el personal se los proporciona sin importar el estado en que se encuentre. También los
ciudadanos pueden solicitar informacion de las causas, la que se les proporciona siempre que no
sea una materia sensible o que pueda afectar al proceso en si; los juicios son orales y publicos por
lo que la agenda de debate esta disponible para todos y se visualiza semanalmente en el transpa-
rente del Tribunal. En la sala de debate se cuenta con butacas para el publico en general que
quiera asistir a las audiencias a las que se puede acceder a excepcion de los casos en que se estén
dilucidando cuestiones atinentes a menores de edad y/o delitos contra la integridad sexual, ya
que en estos casos la publicidad cede ante la proteccién de la identidad de la persona; no obstan-
te ello, los fallos son igualmente publicados en la pagina del Poder Judicial resguardando la

identidad de menores, colocando sélo sus iniciales.

La planificaciéon debe referirse a todo el organismo, no seria coherente ni tampoco posible
planificar tnicamente para un determinado proceso, es necesario que la planificaciéon esté coor-
dinada y se integre exactamente de la misma manera en que se integra y coordina el trabajo dia-
rio entre todos los procesos que componen esta organizacién, por lo que el aspecto previsto en el

punto cuarto de la Politica de Calidad es de vital relevancia para el Tribunal.

Entendemos que la comunicacion fluida entre los integrantes de la organizacion es lo que

hace un desempefio laboral eficiente, si las decisiones tomadas por los directores del proceso no

llegan a quienes las implementan no van a surtir el efecto buscado.
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Si bien el Tribunal siempre utilizé las reuniones como un medio de comunicacién y como
forma para definir politicas de trabajo, a partir de la implementacién del Sistema de Gestion de
Calidad, las reuniones que se realizan con la presencia de todo el personal son registradas a tra-
vés de un acta de reunion, en éstas se crea un espacio en que se pueden plantear inconvenientes
en la labor, proponer cambios, solicitar medidas, lograr acuerdos de trabajo y también se anali-
zan los desvios registrados en la Planilla de Acciones Correctivas. Ademas el Presidente del Tri-
bunal se retine constantemente con los responsables de cada proceso para delimitar nuevas pau-
tas o decisiones de trabajo o incluso con todo el personal de una determinada area de trabajo pa-
ra coordinar mejoras. Cuando se modifica alguna directiva respecto a la forma de trabajo, la Se-
cretaria Actuaria es la encargada de notificar al correo electronico institucional de cada uno de
los integrantes del Tribunal para asegurarse de que todos estén en conocimiento de las nuevas

disposiciones.

Ya que la planificacién como un proceso continuo y permanente debe incorporar los cono-
cimientos de todos los que componen la organizaciéon y por ello se elabor6 el siguiente plan de

accion para el cumplimiento del objetivo propuesto:

Confeccionarun listado donde se
ingresenlas causas que requieran
respuesta inmediata por su gravedad

Sec. Actuarial: respecto de las causas
que ingresan
Prosecretarias: respecto de las causas
yaingresadas
Cada Prosecretariaremite la lista de estas
causas clasificadas como “urgentes” a

los jueces para la fijacidn de debate.
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Por ultimo nos resta referirnos a la adecuacion del Tribunal a los puntos séptimo y noveno
de la Politica de Calidad, respeto a los cuales debemos destacar que una vez asentada sobre ba-
ses firmes el Sistema de Calidad en los procesos certificados (ventanilla y mesa de entradas y sa-
lidas), nos propusimos replicar el Sistema en el proceso siguiente y actualmente nos encontra-
mos trabajando en ello ya que el Superior Tribunal de Justicia recientemente nos ha autorizado a
su implementacion a través del Acuerdo Nro. 14/19, habiéndose iniciado ya en el 2018 con la
unificaciéon de los procesos de las secretarias con el resultado de la homogeneidad en planillas y
registros como también en el orden de expedientes, tal y como ya se mencionara e ilustrara en

puntos anteriores.

Estancarnos con un Sistema de Calidad en solo un espacio de trabajo de la unidad seria un
desperdicio porque es innegable que en la interrelacién de tareas si un proceso aplica las normas

de calidad y el otro no, se apreciarian serias dificultades a la hora de coordinar el trabajo.

Como consecuencia de esto se logro la aplicacion del Sistema de Gestion de Calidad en el
proceso siguiente al que ya se encuentra certificado, ademas de la estandarizacion de las tareas
que se realizan en las Prosecretarias, destacando que esto demandé un trabajo coordinado entre
el personal de las tres oficinas ya que cada una se encuentra bajo una direccion distinta y respon-
den al manejo de expedientes del juez que preside en sus causas, aunque la presidencia de trami-

te del Tribunal es una sola para todas.

Se logr6 incorporar la cultura de la calidad a través del registro de los desvios, la elabora-
cion de los procedimientos particulares, del SIPOC, analizandose las expectativas de los usuarios

y posibles mejoras del servicio.

Estos avances se lograron entendiendo que para que un proceso tenga éxito, debe llevarse a
cabo de modo que todos los miembros de la organizacién interactten, ya que solo puede conse-
guirse una planificacion correcta cuando en ella intervienen tanto aquellos a los que se destina el
plan como los que han de ejecutarlo. Y para enfatizar el enfoque en procesos de la unidad, tam-

bién elaboramos un diagrama de procesos donde se aprecia el camino que recorre la informacion

producida por los integrantes del Tribunal:
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1°:

=  Recepcién y control de los exptes. elevados a juicio, tanto materialmente como por sistema.

=  Recaratular.

=  Verificaciéon de conexidad con otras causas.

=  Remision de exptes. por incompetencia, por vuelta a origen y préstamos a otros juzgados.

=  Elevacion de exptes. al Superior Tribunal de Justicia con cargo en el expte. y movimiento en
el sistema.

=  Recepcion del despacho diario.

2°:

=  Recepcion expedientes elevados a juicio.

=  Registracion y pase a secretaria de relatoria.

3°:

=  Verificacion de existencia de conexidad con otra causa, nulidades y competencia del tribu-
nal.

=  Control de notificacion de procesamiento a imputado y partes y elementos secuestrados.

=  Confecciéon del Decreto de Citacién a Juicio.

4°:

=  Realizacion del decreto de admision de pruebas.

=  Fijacién de audiencia de Suspension del Juicio a Prueba, Conciliacién, Debate, etc.

=  Proveido diario y confeccién de proyectos de resolucion (Suspension del Juicio a Prueba,
Rechazo de Pruebas, Incompetencias, Regulaciéon de Honorarios, Concesiéon o Rechazo de
Casacion, Declaraciones de Rebeldjia, etc.)

=  Ejecucién de sentencias firmes.

5°y 6°: DESPACHO

=  Firma del despacho previa indicacién -en caso de duda- del tramite a imprimir a lo solicita-

do o requerido por las partes.
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7°:

=  Despacho diario de las comunicaciones dispuestas por los Jueces.

8°:
=  Recepcién de la documentacion y/o expedientes, provenientes de profesionales, organis-
mos publicos, privados y particulares, como asi también las recibidas por fax para luego

distribuirlas a la prosecretaria correspondiente.

9°:
=  Tramitacion de solicitudes de asistencia médica y permisos de salidas de los detenidos con
causa en casacion.

=  Confeccion de proyectos de resolucion de nulidad, incompetencias, libertad de detenidos.

10°:
=  Control de cumplimiento de personas con Suspension del Juicio a Prueba y con condenas
de ejecucion condicional.

=  Control de asistencia de los imputados en libertad que tienen obligacién de presentarse.

—  Control de detenidos de cada ProSecretaria.
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s innegable que los aspectos o componentes de la tarea a realizar son mucho mejor co-
nocidos por aquellos que desarrollan la tarea a diario y que la préctica de la participa-
cién engendra un compromiso mayor entre aquellos que han de ejecutar las tareas y una
mayor aceptacion en aquellos que los reciben, por ello se buscé generar una cultura participativa
de todo el Tribunal en el proceso de planificacién, lo que viene repercutiendo favorablemente a

la hora de su ejecucion.

Los esfuerzos que realiza todo el personal a fin de cumplir objetivos y hacer realidad diver-
s0s propositos se enmarcan dentro de la planificacion, considerando que en el Tribunal esta en-
focada principalmente en la satisfaccion de los usuarios, tanto externos como internos, se busca

siempre brindar respuestas a las inquietudes y proporcionar celeridad en el proceso.

El personal de mesa de entradas y salidas es el encargado de elaborar la estadistica que
mensualmente se eleva al Superior Tribunal de Justicia, ésta se realiza con los datos que se ex-
traen en su mayoria del Sistema IURIX, resaltando que para que la estadistica realmente refleje el
trabajo realizado es necesario que todo el personal cuando efecttia alguna actuacién lo haga con
el cédigo de actuacion correcto, como también que los cambios, movimientos y datos nuevos se
vayan asentando en el sistema a fin de mantener actualizado el registro y que éste refleje un ex-

pediente virtual lo mas fidedigno posible con el expediente material, por esto se difundié un in-

forme con el listado de c6digos correctos para cada actuacién judicial.
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También el mismo personal es quien registra los indicadores de su objetivo -el diligencia-
miento de los oficios en 24hs.-, ya que con la nueva planilla de oficios implementada, cada perso-
nal cuando confecciona un oficio lo carga en la planilla excel con la fecha de confeccién y le asig-
na el nimero que en orden le corresponda, luego que el presidente de tramite firma todo el des-
pacho del dia lo pasa a la mesa de entradas y salidas para su registracion y diligenciamiento, y
son los ordenanzas los que al finalizar el dia se ocupan de cargar la fecha de diligenciamiento de
cada uno de los oficios que fueron entregados ese dia. La misma planilla excel nos va mostrando
en el momento si se logro el objetivo propuesto, ya que nos marca en verde si el oficio es diligen-
ciado en menos de 24hs y en rojo cuando ha superado ese plazo, lo que nos permite tener un
control constante de este objetivo para poder realizar un andlisis de causas si es que advertimos
que no se logra el plazo fijado (es decir si vemos que la planilla presenta muchos casilleros en

r0jo).

El personal de ventanilla tiene la tarea de anotar la documentacién que recibe diariamente
para ser contabilizada como indicador del objetivo planteado en su proceso -reducir la documen-
tacion mal recepcionada en un 50%-, a este fin se tuvo que crear un registro nuevo ya que no se
contaba con uno que se pudiera adaptar, como fue el caso del proceso de mesa de entradas y sa-
lidas. A su vez, éste objetivo requiere también la colaboracion del area de despacho, mas especi-
ficamente de las Prosecretarias que son las que reciben la documentacién que ingresa, ellas po-
seen un registro en el que se anota cada vez que reciben una documentacién que no retne los
requisitos de forma para su ingreso. Asimismo, todo el personal que realiza atencion al puablico
debe proporcionar la encuesta de satisfacciéon del usuario al finalizar la atencién durante los me-
ses de medicion (junio a agosto de cada afio) la que ahora se realiza a través de una tablet que

almacena la informacion.

Los indicadores de ambos objetivos son recolectados al tiempo de su medicién por un per-
sonal especificamente asignado al efecto, el sistema de medicion para el objetivo de mesa de en-
tradas y salidas es mensual y para el de ventanilla es bimestral, en tanto para las secretarias el

objetivo de sentencias se mide en forma semestral -aclarando que las planillas permiten dar un

panorama del estado de cumplimiento a medida que se va cargando la informacién-.
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El personal asignado registra los indicadores en una planilla de Excel y determina el por-
centaje de cumplimiento de los objetivos, lo que es informado al responsable de la unidad y a los
responsables de los procesos para evaluar las acciones a implementar que podran ser de reeva-
luacién, replanteo o propuesta de nuevos objetivos, conforme a los resultados obtenidos. Asimis-
mo, la medicién de los objetivos son elevados via mail al Equipo de Calidad a través del respon-
sable operativo del Tribunal para su control y carga en la carpeta compartida del Poder Judicial
del Sistema de Calidad. El mismo procedimiento se realiza con las encuestas al finalizar el perio-

do de medicion de satisfacciéon del usuario.

La Secretaria Actuaria tiene la primordial tarea de comunicar al Superior Tribunal de ma-
nera mensual el estado procesal de las causas con personas privadas de libertad remitiendo via
mail la Planilla de Presos que es completada diariamente por el personal de las Prosecretarias,
antes del décimo dia de cada mes, el personal de cada Prosecretaria facilita la planilla a la Secre-
taria Actuaria para su compilacion y posterior remisiéon en un tnico archivo. También es la res-
ponsable de informar el dictado de las Sentencias del Tribunal para su publicacion en la pagina
del Poder Judicial remitiendo los fundamentos del fallo una vez que ha sido leido a las partes y
agregado al expediente. A su vez, coordina diariamente la carga de los datos de los expedientes
en el Sistema IURIX y la utilizacién de los c6digos correctos por parte del personal, ya que tanto
el despacho como los expedientes nuevos que ingresan al Tribunal requieren su firma previa-
mente a ser remitidos a las areas que correspondan por lo que le permite a ésta efectuar un con-
trol minucioso de la actividad, pudiendo advertir falencias que podrian afectar con posterioridad
la extraccion de datos e informacién del Sistema y repercutir en la estadistica que se elabora por

mesa de entradas.

Es el Presidente del Tribunal quien, a través de un liderazgo participativo e inclusivo de
todo el personal, puede advertir cuando resulta necesario tratar cuestiones laborales en reunio-
nes de toda la unidad. Cuando entiende que resulta pertinente, convoca a todo el personal a una
reunidn para tratar determinados temas que quedan plasmados en el acta de reunién que elabo-
ra el responsable operativo del Sistema de Calidad. Estas reuniones se realizan conforme a la ne-
cesidad de tratar cuestiones importantes al grupo de trabajo y se registran en una minuta de

reunién en donde se compila los temas tratados y las decisiones tomadas, y se guarda en una

carpeta compartida de pc con acceso de todo el personal para su consulta en cualquier momento.
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Habiéndose entendido que la calidad no se logra si no se plantea como un desafio para to-
da la unidad, es decir si no logramos involucrar a todo el personal para que todos rememos en
una misma direccién, podemos afirmar que hemos conseguido diseminar la implementacioén del
Sistema de Calidad en todo el organismo, consolidando el compromiso y colaboracién de todos
para el cumplimiento de los objetivos concretamente planteados en los procesos de certificacion
y para el desarrollo de los lineamientos propuestos por la Politica de Calidad, los que ya no se

limitan a estos dos procesos de ventanilla y mesa de entradas sino que se extienden al funciona-

miento de toda la dependencia para que su aplicacion tenga una real repercusion sobre el trabajo
final del Tribunal.
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“Los logros de una organizacion son el
resultado del esfuerzo combinado de cada
individuo” (Vince Lombardi)

i la organizacion es un conjunto de actividades interrelacionadas mediante las cuales se
persigue la consecucion de un fin, podemos decir que el éxito de la gestion se apoya en el

aseguramiento del nivel de calidad de sus procesos.

Ahora bien, existe un aspecto sustancial de radical importancia a la hora de hablar de una
gestion de calidad en la administracion de justicia, y ésta es la organizacioén juridica previa que
le da legitimidad. La administracion de justicia no puede ejercer poderes que no le hayan sido
previamente asignados, es una consecuencia de disposiciones juridicas que anteceden a toda la

actividad.

Y como esto es asi, el Tribunal Oral Penal debe moverse dentro del campo acotado de fun-
ciones que le han sido adjudicadas porque mas alla de éste, sus actuaciones estaran viciadas des-
de el punto de vista del derecho y pueden ser anuladas a instancias de los particulares. Como
nos encontramos obligados a seguir un procedimiento previamente establecido en las leyes, es a

través del analisis de estos procedimientos, la agrupaciéon de las actividades comunes a ellos y

su simplificacion que se procura avanzar en el aseguramiento de la calidad del servicio.
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1 Tribunal se encuentra organizado en tres grandes areas de trabajo, la primera es el drea
de ingreso y egreso de la documentacién, la segunda el drea de despacho y la tercera el
area de direccién de la organizacién. Esta tltima estd compuesta por los tres jueces que
toman las decisiones de distribucién del personal y de tareas, presiden los debates conforme el
orden de asignacién de causas del Tribunal y elaboran los fundamentos de sus Sentencias; asi-
mismo el Presidente de tramite es quien firma el despacho diario y evactaa las consultas del per-

sonal respecto a los proveidos.

El area de despacho es donde se produce la mayor produccion escrita que hace al tramite
de los expedientes que son elevados a juicio, se integra por tres procesos que cumplen funciones
bien diferenciadas. El proceso de la Secretaria Actuarial en donde se realiza el registro de la in-
formacién relevante de todos los expedientes, por alli pasan todos los expedientes y documenta-
cién que ingresan al Tribunal como también todos los expedientes en los que se realiza una ac-
tuacion; ademas posee bajo su 6rbita el control de las causas con Suspension de Juicio a Prueba y
Condenas en Suspenso de las que se realiza un seguimiento de las reglas de conducta impuestas
al imputado y el control del registro de firma de los imputados a los que se les impuso la obliga-

cion de comparecer periddicamente ante la dependencia en razén de una libertad concedida.

El proceso de la Secretaria Relatora a la cual se asignan todas las cuestiones que deben ser
resueltas por el Tribunal a través de una Resolucién, principalmente planteos de nulidad e inci-
dentes de cese de prisién o excarcelacién, a su vez maneja las solicitudes de las personas priva-
das de libertad cuya Sentencia se encuentre con Recurso de Casacién ante el Superior Tribunal -
éstas se tramitan bajo caratulas provisoria porque el expediente principal se eleva para el tramite
del recurso-, lleva el inventario de los elementos secuestrados que se encuentran en el depdsito
del Tribunal, realiza las Sentencias de prescripcién de la accion penal por el transcurso del tiem-
po y posee bajo su orbita la realizacion de la Citacion a Juicio que constituye la primer actuacion
que realiza un Tribunal de Juicio ante una causa elevada por los juzgados de instrucciéon y es a
través de la cual se efecttian los controles de fondo y forma de procedencia de la radicacién de la

causa en la dependencia y se cita a las partes al ofrecimiento de pruebas.
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El proceso de las Prosecretarias estd compuesto por tres oficinas donde cada una corres-
ponde a la vocalia de un juez que va a ser el presidente de los debates que realicen. Son las res-
ponsables de admitir las pruebas ofrecidas por las partes, organizan y fijan las fechas de audien-
cias de debate, de suspension de juicio de prueba y de conciliacién, segtin corresponda; efecttian
las resoluciones y parte resolutiva de las Sentencias que surjan como resultado de las audiencias,
el Prosecretario confecciona el Acta de Debate o Audiencia; ademads tienen a su cargo la confec-
cion de la resoluciéon que concede o rechaza el recurso de Casacion y la ejecucion de las Senten-
cias cuando éstas adquieren firmeza (computo de pena, comunicaciones, decomiso de elementos,
remision del Legajo al Juzgado de Ejecucion), ademas de cualquier tramite que puedan deman-

dar los expedientes radicados en el Tribunal.

El area de ingreso y egreso de la documentacion posee dos grandes procesos que son los
que se encuentran bajo la implementacién formal del Sistema de Gestion de Calidad y que re-
cientemente han obtenido la certificacion en Normas ISO 9001:2015 por el Instituto Argentino de
Normalizacion y Certificacion. El proceso de ventanilla a través del cual ingresa la documenta-
cion al Tribunal oficios, notas, informes, solicitudes, elementos, etc.- a partir de donde se distri-
buye en las Prosecretarias conforme al expediente al que corresponda, también realiza el libra-
miento de cédulas que se diligencian a través de la Oficina de Notificaciones del Poder Judicial,
confecciona los informes requeridos sobre expedientes que no se encuentran actualmente en el
organismo y realiza la atencion al publico en general -abogados, imputados, testigos, otros orga-
nismos, etc.- de manera personal y telefonica, debiendo evacuar sus consultas o derivar al area
que corresponda; asimismo realiza todas las notificaciones ordenadas en los expedientes a los
distintos organismos del Poder Judicial como fiscalias, defensorias, asesorias, juzgados, entre
otros. Y el proceso de mesa de entradas y salidas que recibe y registra el ingreso de todos los ex-
pedientes elevados a juicio, previo control de los requisitos de forma; recibe el despacho diario

para el registro de las resoluciones y sentencias, prepara los oficios para su diligenciamiento;

confecciona la estadistica mensual del Tribunal y realiza los pedidos de insumos a Suministro.
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Creemos que, si bien existe un enfoque en procesos que resulta atil para comprender las
distintas areas y tareas que se desarrollan, esto no significa que cada proceso funciona de manera
independiente sino que, al contrario, un proceso influye en el otro como un antecesor marca el
camino de su sucesor, y es en definitiva, el producto final de todo el trabajo del Tribunal lo que
se refleja en la satisfaccion del usuario externo. Sin embargo, dentro de cada proceso podemos
identificar los usuarios internos de cada uno y que a su vez son proveedores entre si; del proceso
de ingreso y egreso de documentaciéon son usuarios internos las areas que componen lo que de-
nominamos despacho, a su vez estos son proveedores en relacion a la documentacion que egresa
del Tribunal; respecto al area de direccion también podemos decir que las areas de despacho son
proveedores y a la vez usuarios. Este flujo de informacioén en la relacién de las areas del Tribunal

se entiende con mayor detalle en el diagrama de procesos expuesto en el punto anterior.

Al entender la interrelacion de los procesos se establece un sistema de control mutuo entre
cada uno de ellos, el trabajo no conforme que se realiza en un proceso va a repercutir en el si-
guiente, v.gr. si un oficio para notificar a un testigo no es diligenciado a tiempo por la mesa de

salidas, es probable que el testigo no comparezca a la audiencia fijada por una Prosecretaria.

Las oportunidades de mejoras en general se advierten durante las reuniones que se realizan

con todo el personal que compone la dependencia, alli se plantean los inconvenientes que surgen

en los procesos y las demoras innecesarias.
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Inclusion de las partes que deben ser notificadas al final de cada resolucién que se elabora
en el proceso de despacho, para facilitar y evitar errores en las notificaciones que se reali-

zan por el drea de mostrador.

Incorporacion en el decreto de citacion a juicio que elabora la Secretaria de Relatoria, de la
comunicacion a las partes de la posibilidad de solicitar una Suspensién de Juicio a Prueba
para ahorrar a las Prosecretarias el control que implica evaluar la factibilidad de su aplica-

cion.

La realizacion del examen mental obligatorio del art. 75 del C.P.P. durante la citacién a jui-

cio que ahorra ese control a las Prosecretarias.
Control por parte de la mesa de entradas respecto a las causas conexas al dar ingreso una
causa nueva, genera que las acumulaciones se hagan desde un inicio y evita el pase de ex-

pedientes entre secretarias.

Registro y control de los elementos secuestrados en la mesa de entradas, lo que facilita la

labor del personal que debe realizar la citacién a juicio.
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os procesos de apoyo son aquellos que conforman las areas del Poder Judicial previstas
para proveer a todas las dependencias de los recursos necesarios para el desarrollo de las
actividades diarias, como infraestructura, equipo informatico e insumos materiales. Los
pedidos son efectuados por el responsable del proceso via correo electrénico o través del Sistema
SIGA (seguin esté habilitado) y conforme los recursos necesarios, a partir del cual se realiza un
analisis de los requerimientos, es el responsable de atenderlos conforme la normativa el que ana-

liza, verifica el stock y ajusta los pedidos a las politicas institucionales.

La solicitud asi depurada es sometida a un andlisis normativo, presupuestario, financiero,
de oportunidad y de mercado, requiriendo de la autorizacion pertinente para iniciar la compra,
conforme Acuerdo N° 27/2013 Punto 19° y sus modificatorias. Si esta es aprobada, se procede a
la reserva del crédito necesario para efectivizarla. La gestion de compras esta a cargo de la Direc-
cion General de Administracion a través del Departamento. de Licitaciones y Compras, quienes
desarrollan los procedimientos de adquisicién, de acuerdo con las normativas vigentes (RAF,
Ley de Obras Publicas). Los principales criterios de seleccién en esta actividad de acuerdo con
los mecanismos administrativos que correspondan son: compra directa, en casos excepcionales;

concurso de precios y licitacién ptblica o privada.

La solicitud de servicios informaticos se realiza a la Direccién de Informatica, quien realiza
las actividades de mantenimiento y definicién del parque informatico de los distintos procesos,
en funcién de las necesidades reales de uso y de su adaptacion a las normas de hardware y soft-
ware del Estado Nacional, y desarrollando software especifico en algunos casos, a través de los

técnicos especializados. La Direcciéon General Informatica cuenta con mesas de ayuda tanto para

los requerimientos de software como de hardware.
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La identificacién, proteccion y almacenamiento de los expedientes se realiza a través del
Sistema IURIX que es el sistema informatico que utilizan todas las unidades judiciales, cuyo res-
guardo, seguimiento y control también se encuentra bajo la 6rbita de la Direccion de Informatica
que prevé una mesa de ayuda respecto a los inconvenientes, dudas o sugerencias que puedan
surgir en su implementacion a través de la linea de Asistencia al Usuario por la se canalizan to-
dos las necesidades de los usuarios de la Direccion de Informatica. A su vez cada usuario del sis-
tema IURIX, que equivale a cada personal, posee un acceso personal con usuario y contrasefia,
que le son asignados de forma confidencial a su ingreso, y que es el registra toda la actividad de

ese usuario dentro del sistema.

Para conocer el usuario que realiz6é una determinada actuacién, la modificé o incluso la fir-
mo, basta con mirar la auditoria que posee cada actuacién y que se encuentra disponible para
cualquier usuario. Desde luego que, a los expedientes en sistema que corresponden al Tribunal,
tunicamente puede acceder el personal de la unidad, ya que si, por algtn motivo, alguno se tras-

lada a otra unidad, su acceso al sistema es modificado por la Direccién de Informatica.

Para la provision de mobiliario y adaptaciones del lugar de trabajo contamos con la Direc-
cion de Arquitectura y Mantenimiento. Las solicitudes se realizan via mail, a partir del cual el
area determina el tipo de intervenciéon que se llevara a cabo y realiza la derivacién correspon-

diente.

Respecto a los insumos de papel, tonner para impresoras, articulos de libreria en general y
de limpieza, los pedidos se realizan a la Direccién de Suministro del Poder Judicial a través del
Sistema SIGA y conforme al stock necesario para el funcionamiento del Tribunal. En caso de
emergencia o de requerirse algtin insumo que no sea regularmente provisto por el area de sumi-
nistro, la dependencia cuenta con una Caja Chica asignada por Acuerdo por el Superior Tribu-

nal, cuyo responsable es el presidente de tramite; la misma se utiliza para gastos extraordinarios

y su rendicion se realiza también a través del Sistema SIGA.
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sta unidad judicial cuenta con diversas formas de reguardo de la informacién que se
fueron creando por medio de la utilizacion de registros, que en algunos casos estan en
soporte digital tnicamente y otros en soporte papel que se almacenan por determinados

periodos de tiempo.

Uno de los principales registros que realiza el Tribunal es el de las causas que ingresan que
se encuentra a cargo de la Secretaria Actuaria y posee la particularidad de ser una base de datos
que contiene los datos de todos los expedientes que alguna vez se radicaron en el Tribunal, aun-

que ya no se encuentren actualmente en la dependencia.

Dentro de la mesa de entradas y salidas contamos con una Planilla de Asignacién de Cau-
sas donde se cargan los expedientes nuevos con el namero interno que se le asigna y la Prosecre-
taria a la que corresponde; Protocolos de Resoluciones y Sentencias y un Cuaderno de Cédulas
que lo maneja el proceso de ventanilla y por medio del cual se le asigna ntimero a las cédulas y

se registra su devolucion por la Oficina de Notificaciones.

A su vez cada Prosecretaria lleva un registro de las causas que posee en tramite para deba-
te; de las causas elevadas al Superior Tribunal de Justicia para tramitar el Recurso de Casacion;
de las causas remitidas al Juzgado de Ejecuciéon de Condena; de las causas que se encuentran en

condiciones de enviar a la Direccién General de Archivo en el préximo turno.

Se realiza un registro de los expedientes que poseen armas y vehiculos secuestrados, como

asi también de aquellos que poseen personas detenidas.
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A raiz de los objetivos planteados, hemos encontrado oportunidades de mejora en la registraciéon

y es asi que implementamos:

—  Planilla Excel para registrar oficios diligenciados, que contiene el namero de oficio, expe-
diente al que corresponde, organismo al que va dirigido, fecha de creacién y fecha de dili-
genciamiento. Eliminamos el cuaderno de oficios, es decir el soporte papel y realizamos un
back Up de esta planilla de forma mensual. Aclarando que es una planilla que se renueva

de manera anual.

—  Planilla Excel para registrar las sentencias dictadas, que contiene namero y tipo de senten-
cia, expediente al que corresponde y fecha de emision. Eliminamos el almacenamiento en
soporte papel de los nameros de sentencias. Aclarando que de esta planilla no se realiza
back Up porque los datos de sentencias pueden también extraerse del sistema [URIX en ca-

so de emergencia y es una planilla que se renueva en forma anual.

=  Planilla Excel unificada de los elementos secuestrados en deposito del Tribunal, se encuen-
tra disponible para todo el personal a fin de realizar consultas. No obstante ello, de las nue-

vas causas ingresadas también se tiene registro en el sistema IURIX de los elementos se-

cuestrados.
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e ha arraigado, como una metodologia de trabajo, la utilizacién de la Planilla de Acciones
Correctivas para registrar los desvios que se producen en la labor diaria. Esta se encuen-
tra disponible para todo el personal en una carpeta compartida del Tribunal y desde don-

de puede ser revisada y modificada por todos.

La Planilla de Acciones Correctivas se utiliza para eliminar las causas de no conformidades
con objeto de prevenir que no vuelvan a ocurrir, con base en: Revisar las no conformidades
(incluyendo quejas de los usuarios); determinar las causas de no conformidad; evaluar la necesi-
dad de adoptar acciones para asegurarse de que las no conformidades no vuelvan a ocurrir; de-
terminar e implantar las acciones necesarias; registrar los resultados de las acciones dispuestas y
revisar las acciones correctivas determinadas. Es un sistema de registro que también funciona
como colaboracién y contralor entre los compafieros de trabajo, ya que cada vez que se advierte
una falencia que debi6 haber sido evitada por un proceso anterior se asienta en la Planilla y se
comunica al compafiero responsable del proceso sobre desvio generado y se plantean acciones

correctivas tendientes a evitar que se vuelva a producir.

Respecto a los desvios reiterativos en un determinado proceso o que se originan en una
misma causa raiz, se compaginan y agrupan para ser tratados con el Presidente de tramite a fin

de buscar una solucién de fondo que pueda ser implementada y que esté al alcance del Tribunal.

También se utiliza la Planilla de Gestion de Riesgos para eliminar las causas de no confor-
midades potenciales previniendo su ocurrencia. Esto se realiza determinando las no conformida-
des potenciales y sus causas; evaluando la necesidad de actuar para prevenir la ocurrencia de no

conformidades; describiendo e implantando las acciones necesarias y registrando los resultados

de las acciones dispuestas.
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nualmente se realiza una Evaluacién de Proveedores que incluye a la Direccion de In-
formatica, a la Direccién de Arquitectura Mantenimiento e Intendencia y al Departa-
mento de Suministros y Bienes Patrimoniales del Poder Judicial, indicAndose las califi-

caciones que determina cada proceso para su evaluacion.

A través del formulario SIP-01-TP2-RE-04 se califica con mala, regular, buena, muy buena y
excelente la atencion, el tiempo de entrega del producto o servicio, calidad del producto o servi-

cio y tiempo de respuesta.

Respecto a la Direcciéon de Informética se califican la atencién al usuario, el soporte técnico
en general, el soporte técnico de telefonia y la mesa de ayuda IURIX. En la Direccién de Arqui-
tectura encontramos tres secciones de servicio, por un lado las obras de arquitectura que pueden
ser nuevas o refacciones, por otro lado las tareas de mantenimiento que pueden ser eléctricas,
sanitarias, refaccion de muebles y cerrajeria y por tltimo el area de intendencia. Y en el Departa-

mento de Suministros ingresan también las solicitudes de bienes muebles.

Estos registros completos son conservados por el responsable del proceso y se cargan en la
carpeta compartida del Sistema de Gestion para conocimiento y acceso de todos los que lo inte-

gran y también son analizados en la reunion de Revision por la Alta Direccion.

A fin de coordinar de una mejor manera con nuestros sistemas de soporte, durante el trans-
curso de los primeros meses de este afio, hemos realizado un curso de capacitacion para el Tribu-
nal con inscripcioén abierta a otras dependencias. A lo largo de seis médulos se desarrollaron cla-
ses dictadas por los responsables de las areas de soporte que corresponden a la Biblioteca del Po-
der Judicial, Direcciéon de Informatica, Direccién de Recursos Humanos, departamento de siste-

ma [URIX, Depésito de Elementos Secuestrados, Estadisticas, Area de Recupero de Tasas Judi-

ciales y con la coordinadora del Sistema de Gestion de Calidad del Poder Judicial.




Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

a Alta Direccion es la responsable de monito-

rear los avances del Sistema de Gestion de

Calidad, ésta tarea la realiza con la colabora-
cion de la Comision de Calidad que es quien, a través
de informacion que le remite el Equipo de Calidad,
realiza un analisis respecto a los hallazgos detectados
y que requieren de una revisién especial.

Como unidad implementadora del Sistema,
tenemos la responsabilidad de detectar, registrar, tra-
tar y verificar cualquier accion de mejora ante un ha-
llazgo recibido sea cual sea la fuente de la que pro-
venga (autodetecciéon o auditoria interna o externa).
A su vez debemos elevar al finalizar el ano un infor-
me de gestion por medio del registro SIP-01-TP2-RE-
09, por medio del cual ponemos en conocimiento al
Equipo de Calidad sobre el resultado obtenido de las
encuestas realizadas, resultado de la medicién de los
objetivos y de las acciones correctivas y gestion de
riesgos.

El Equipo de Calidad controlara la eficacia de
las acciones correctivas implementadas y el trata-
miento adecuado de las no conformidades, elevando
informes a la Comisién de Calidad sobre el avance de
las soluciones. A su vez realizan sus auditorias inter-
nas a las unidades judiciales, previamente a la reali-
zacion de una auditoria externa, y como maximo una
vez por ano.

Es el Equipo de Calidad quien elabora el Plan
Anual de Auditoria Interna que comprende los proce-
sos internos de todas las areas organizativas del Po-

der Judicial que se encuentren implementando cali-
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dad. Una vez por ano, la Alta Direccién revisa la im-
plementacion del sistema de gestion de la calidad pa-
ra asegurarse de su conveniencia, adecuacion y efica-
cia continuas, para lo cual tendra su disposicién los
informes elevados por la Comisién de Calidad y el
Equipo de Calidad. En dicha revisién incluira consi-
deraciones sobre el estado de las acciones de las revi-
siones por la direcciéon previas; los cambios en las
cuestiones externas e internas que sean pertinentes al
sistema de gestion de la calidad; la informacion sobre
el desemperfio y la eficacia del sistema de gestion de la
calidad, incluidas las tendencias relativas a: 1) la sa-
tisfaccion del cliente y la retroalimentacion de las par-
tes interesadas pertinentes; 2) el grado en que se han
logrado los objetivos de la calidad; 3) el desempefio
de los procesos y conformidad de los productos y
servicios; 4) las no conformidades y acciones correcti-
vas; 5) los resultados de seguimiento y medicion; 6)
los resultados de las auditorias; 7) el desempeno de
los proveedores externos; la adecuaciéon de los recur-
sos; la eficacia de las acciones tomadas para abordar
los riesgos y las oportunidades; las oportunidades de
mejora.

También la Alta Direcciéon especificara en su
revision las oportunidades de mejora que detecte;
cualquier necesidad de cambio en el sistema de
gestion de la calidad y las necesidades de recursos.
Lo que se registrarda en un Acta de Revision por la
Direcciéon SGC-PG-05-RE-07 y comunicado a las
unidades judiciales.
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stamos convencidos que para lograr afianzarnos como un servicio sélido que genere
confianza en la sociedad y, aunque se presenten dificultades para apreciar objetivamen-
te el panorama en que nos encontramos inmersos, se torna imprescindible abordar el
proceso de cambio rompiendo estructuras mentales para lograr comprender que podemos pen-
sar en un cliente de la justicia que reclama un servicio de justicia cuya prestacion tenemos la obli-

gacion de dar hacia la sociedad de la manera mas competitiva posible.

e promueve la participacion de todos en la evaluacion de tareas, en los planes de capaci-
tacion permanente que otorga el Poder Judicial a través de las distintas unidades, en la
elaboracion de los perfiles de puestos, asi como también en la capacitacion e implementa-
cion de las Normas de Calidad ISO 9001-2015, trabajando continuamente en la mejora de los ob-
jetivos plasmados en el Manual de Calidad del Poder Judicial que se encuentra al acceso de to-

dos.

Embarcados con este objetivo, se elaboraron guias de buenas practicas de trabajo que van
mas alla de la limitacioén a la tarea asignada, con el destaque en que no son lineamientos dados
por quienes dirigen la unidad sino que fueron ideados por el mismo equipo de trabajo que pre-
tende aplicarlas. Asi es que todo el personal estim6 desarrollar actitudes proactivas basadas en
las siguientes caracteristicas que van mas alla del marco regulatorio aplicable, sobre la base de

principios éticos y de buena praxis conductual para toda actividad:

9




Tribunal Oral Penal N° 2

Poder Judicial de la Provincia de Corrientes

creatividad para evitar la burocracia;

agilizar a través de la utilizacion de las herramientas tecnolégicas;

transformar las ideas en acciones;

buscar nuevas oportunidades;

crear cambios positivos;

organizar el lugar de trabajo;

anticipar, prevenir y resolver problemas;

visualizar el objetivo y su finalidad para ser consciente de lo que se est4 haciendo;

perseverar y ser flexibles;

ser responsables de los actos;

ser libres de la propia conducta;

ser positivos; y

no limitarse a cumplir 6rdenes o desempenar las funciones sin conocer la motivacion.
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Desde el Tribunal se difunde la promocién de una cultura de calidad hacia la comunidad a
través de:
=  publicacion de la Politica de Calidad elaborada por la Alta Direccién;
=  exhibicién de la certificacién obtenida para el proceso de atencién y recepciéon de documen-
tacion;
=  exhibicién de la certificacion obtenida para el proceso de atencién y recepcién de documen-

tacion;

Asimismo, a través del Area de Capacitacion del Superior Tribunal de Justicia, se llevan
adelante cursos, jornadas y acciones tendientes a capacitar a los agentes judiciales, magistrados y

funcionarios en materia de inclusion.

Para garantizar el acceso a justicia de las personas con discapacidad motora, teniendo la
dificultad de que las oficinas del Tribunal se encuentran en un primer piso al que tnicamente se
accede por escaleras, permanentemente se encuentra en la puerta del edificio un personal de se-
guridad que al advertir la imposibilidad de un ciudadano de acceder a la dependencia, comuni-
ca al personal de ventanilla para que éste pueda dirigirse hacia la persona a consultar sobre sus
requerimientos. Ademas, para los casos de realizacion de juicios en que deban comparecer per-

sonas con esta discapacidad, se cuenta con una sala de debates en la planta baja del edificio.

En lo que respecta a la tramitacién de los expedientes y a la atencién al ptblico, todo el per-
sonal observa la aplicacién de las “100 Reglas de Brasilia sobre Acceso a la Justicia de las Perso-
nas en Condicién de Vulnerabilidad”, el respeta a la identidad de género por las personas que
utilicen un nombre de pila distinto al consignado en su documento nacional de identidad (art. 12
de la Ley 26.743), tanto en el trato directo al usuario como en el proceso de elaboracién de las re-
soluciones, como asi también el respeto a la libertad religiosa y cultural de las personas, flexibili-

zandose para los testigos el juramento de decir verdad.
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n cuanto a la preservaciéon del medio ambiente, el Tribunal estableci6 reglas de control
de la utilizaciéon de la electricidad, se colocaron carteles en los pasillos en donde se reco-

mienda reducir a lo estrictamente necesario el consumo de energia eléctrica, conforme a

los lineamientos dados por el Superior Tribunal de Justicia por Acuerdo N° 25/15 a través del
cual se adhiere al Decreto del Poder Ejecutivo Provincial N° 1312 de fecha 1° de junio de 2015

para adoptar medidas tendientes al uso restrictivo de la energia eléctrica.

Asimismo, todo el personal debe apagar las luces, computadoras, impresoras y aire acondi-

cionado antes de retirarse y utilizar solo lo necesario cuando se trabaja fuera del horario de aten-

cion al publico. En general, se mantienen apagadas las luces de los pasillos ya que la luz natural

ingresa durante el dia y de las salas de debate cuando no estan en uso. Se procura reducir la uti-

lizacién de papel dentro de los limites del marco normativo, en razén a que el Poder Judicial de

Corrientes maneja expedientes en soporte material ademads del virtual.

MEDIDAS ADOPTADAS PARA REDUCIR EL USO DE PAPEL:

=

se redujo la impresion de copias de las cédulas libradas por el Tribunal y desde el afio 2018
no se imprime la copia que se agregaba al expediente, dejandose solamente una constancia
del ntimero asignado a la cédula;

ya no se facilitan copias impresas a los profesionales o particulares, se les solicita que trai-
gan un pendrive o faciliten un correo electrénico a donde se les envia la resolucién que ne-
cesiten, exceptuando los casos en que solicitan la copia certificada y abonan las tasas corres-
pondientes.

los movimientos diarios de los expedientes, que llevan una impresién por organismo al que
se remite, se almacenan en una carpeta durante un afio y al finalizar el afio de guarda se
vuelve a utilizar la hoja para imprimir los movimientos en su reverso;

todos los registros particulares del Tribunal se llevan en soporte virtual y se evita su impre-

sion compartiendo los documentos en las carpetas compartidas que tiene habilitada la uni-
dad.
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s un compromiso de todo el personal cuidar los aspectos minimos de limpieza y de hi-
giene, no obstante lo cual contamos con dos ordenanzas que tienen entre sus funciones

realizar la limpieza diaria de las oficinas de la dependencia y de los lugares comunes.

El Departamento de Suministro nos provee mensualmente de los elementos minimos de
limpieza y en caso de requerir alguno en particular contamos con el recurso de la Caja Chica.
También contamos con un office con heladera para los refrigerios, como asi también con dos dis-
penser de agua fria y caliente. Por otra parte, cada proceso de la unidad cuenta con una oficina o
despacho independiente y uno para cada Juez, lo cual mejora la organizaciéon personal de cada

uno de los miembros del equipo.

Ademas, con la Caja Chica del Tribunal, se prevé la compra de insumos esenciales para

contar con un botiquin de primeros auxilios y anualmente se solicita la colocacion de la vacuna

antigripal a todo el personal que lo desee a través del Ministerio de Salud de la provincia.
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Nuestro lema: “medir para mejorar”

abiendo que una organizacion dificilmente podré alcanzar sus objetivos si el servicio que
brinda no se conecta con las necesidades y expectativas del consumidor, durante los me-

ses de junio a agosto de cada afio se realiza la encuesta de satisfaccion del usuario, la que

actualmente se encuentra en curso este afio, habiendo mejorado la metodologia implementando

una tablet para su contestacion y almacenamiento de la informacién en soporte digital:

Usuarios externos:

=

justiciables (personas a quienes se les imputa la comisién de un delito), victimas y familia-
res de las victimas de los hechos investigados;

profesionales que intervienen en las causas, ya sea como abogados defensores, abogados
querellantes, abogados patrocinantes e incluso los peritos que no integran el Poder Judicial
y que pueden ser propuestos por las partes;

testigos;

organismos publicos como escuelas, iglesias, Servicio Penitenciario, Ministerios del go-
bierno nacional y provincial, Municipalidad de la Ciudad, Policia de la Provincia y de otras
provincias, Policia Federal, Registros del Estado Civil y Capacidad de las Personas, de la
Propiedad Inmueble, del Automotor y Nacional de Armas, por mencionar algunos;

organismos privados como nosocomios, colegios, bancos, entre otros; y
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= todas las demds dependencias del Poder Judicial de Corrientes como ser Defensorias Ofi-
ciales, Fiscalias, Asesorias de Menores, Juzgados de Instruccién, Juzgados de Menores, Juz-
gados Correccionales, Instituto Médico Forense, Cuerpo de Psicologia Forense, entre otras

unidades.

Sobre una medicién de la poblacién de estos usuarios que se atienen mensualmente en el
Tribunal, obtuvimos un resultado base de setenta usuarios que deberiamos encuestar para tomar
una muestra que sea representativa de la atencién que se realiza diariamente y se confeccion6
una encuesta modelo a través del Equipo de Calidad que fue utilizada por todas las unidades
implementadoras.

A continuacién se adjunta el gréfico de las encuestas realizadas durante los meses de junio

a agosto del afio 2018:
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Donde 0 es insatisfactorio y 5 muy satisfactorio.

De los resultados obtenidos podemos afirmar que la satisfacciéon del usuario ha alcanzado
cuotas de excelencia. No habiéndose utilizado la seccién de “comentarios/sugerencias” que faci-

lita la encuesta, salvo para dedicar palabras de animo al personal para continte trabajando en el

mismo sentido.
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1 compromiso del personal con el Sistema de Gestion de Calidad solo puede ser logrado
a través una proyeccion de calidad que va desde la direccién hasta los administrativos,

determinando el clima organizacional en el que se logrard la misién del Tribunal.

En lo que respecta a la satisfaccion y reconocimiento al personal, éste depende de la Direc-
cion de Personal y Licencias en donde se registran los puntajes, cursos, capacitaciones y asisten-
cias de cada integrante del Poder Judicial en su Legajo Personal. La calificaciéon anual es realiza-
da por la Secretaria Actuaria de cada dependencia, y se efecttia a través de un formulario que es
provisto por la Direccién de Personal en donde se evalta la conducta como disciplina, educaciéon
evidenciada en el trato diario y adecuada presentacion al vestir; la asistencia y puntualidad don-
de se consideran las licencias, inasistencias y tardanzas; la eficiencia, entendida ésta como capa-
cidad del agente para resolver los problemas que se le presentan diariamente y la forma en que
los soluciona, como asi también el desempefio de sus tareas habituales, el trato personal, habili-
dad en la comunicacién con el publico, superiores y compafiero; la motivacién como responsabi-
lidad, dedicacién y preocupacién en el cumplimiento de sus tareas y el espiritu de colaboracién a
través de la cooperacion y disposicion espontanea para colaborar en otras tareas ademaés de las

tareas asignadas.
Esta evaluacién, para la que ademas se otorgan pautas objetivas para calificar ciertos items,

como ser el de conducta y el de asistencia y puntualidad, es remitida a la Direccién de Personal

del Poder Judicial para su registro en el Legajo Personal.
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El ascenso de los empleados se realiza conforme a las vacantes disponibles en todo el Poder
Judicial, asignandose los cargos a la dependencia que tenga en condiciones de ascenso a un per-
sonal; estas condiciones de ascenso se rigen por el puntaje acumulado por el empleado, el que se
integra con la antigtiedad, la calificacion anual que realiza su unidad judicial y los cursos realiza-
dos durante el afio. Periédicamente el Superior Tribunal de Justicia publica la lista de puntajes y
de personal en condiciones de ascender a través de los Acuerdos y conforme a esta lista es el su-

perior jerarquico de la unidad el que propone el ascenso de la persona a su cargo.

Encuesta de clima laboral: es realizada anualmente, en el 2018 se encontraba a cargo del
Equipo de Calidad y este afio ha pasado a la 6rbita de la Direccion de Recursos Humanos del Po-
der Judicial y actualmente se encuentra en curso de realizacion a través de la pagina del Poder
Judicial, por lo que ahora se completa de manera on line y los datos son almacenados directa-

mente por la Alta Direccion e informados a los responsables de cada unidad judicial.

Satisfaccion - Insatisfaccion

SATISFACCION EN ELPUESTO DE TRABAJO [

LIDERAZGO

].

FORMACION

CONDICIONES DE TRABAJO

—
COMUNICACION [
COLABORACION [

o

10 20 30 40 50 60 70 80 90

M Satisf. M |nsatisf. ® N/C

Resultado de la encuesta realizada en 2018.
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Objetivo de la mesa de salidas: reducir el tiempo de demora mayor a 24hs en el diligencia-
miento de los oficios provenientes de despacho, tiempo que se toma desde la firma del oficio en
el Sistema IURIX y su recepcion en Libro de Oficios, tratando de alcanzar la reduccién en un 50%

estableciéndose una medicién mensual.

Objetivo de despacho: aumentar el ntiimero de sentencias positivas en un 10% sin disminuir
el total de sentencias dictadas. Se tom6 como relaciéon el namero de sentencias dictadas durante
el afio pasado. Se presenta el grafico del estado actual, ya que la medicién es semestral y se inici6

a principios de este afio:
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La utilizacion de la planilla de gestion de riesgos resulta una herramienta fundamental en
el proceso de planificacion global de la prevencion de riesgos que pueden afectar a todo el orga-
nismo en su funcionamiento, en este sentido se puede mencionar el protocolo elaborado para la
custodia de los magistrados durante la jornada laboral, la rotaciéon de personal en caso de ausen-
cia o licencia de uno o varios, las previsiones en cuanto a la falta de suministro de insumos, ener-

gia eléctrica y falla del Sistema Iurix.
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J de la Provincia de Corriente

PLANILLA RIESGOS DE LA ORGANIZACION

SGC-PG-06-RE-03

Control Preventivo (Superior Tribunal - Ex Banco - Ex Hotel Bs As - Tribunales - Casa Lagrafia - TICS),
LaDi 5 é
UPShasta
mmmmmm o, realizala puesta o
ROT |  CORTEDESUMNSTROELECTRICO Media durante 10 2 20 minutos y contolalacantidadde | 2-LaAtencién Mensual DA
combustible. C. lugar
uPs,
Electrica.
INTERRUPCION ENEL SISTEMA
RO2 | INFORMATICOIURIX en sus distintas Baj Mensual 06!
plataformas
Falta de suministros, materiales y
Fleali 1 D
i B USSR s ol Dpto. de Suministos basdndose Sock | TR g Mce Uidad Judicial
ignadas.
T T:
Fata de Personal paralk bol ek
Rog | 2hace tersonalp: #VALOR! |Ce 1a0ir. De Personial y Licencias fin de asegurar| g Mensual
procesos & mism

También se implement6 una planilla de desvios “Planilla de Acciones Correctivas” que se
encuentra disposicion de todo el personal y puede ser completada por quien protagonice un des-
vio en el proceso, ésta se utiliza no solo para consignar las posibles soluciones dadas sino mas

bien para advertir la reiteraciéon de problemas que tengan origen en una misma causa raiz.
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Con todo el personal comprometido e inserto en el Sistema de Gestion de Calidad, se pue-
de garantizar una mirada del servicio de justicia como una prestaciéon que debe brindarse de la
manera mas competitiva a un usuario que demanda excelencia; més aun considerando la afecta-
cion e injerencia en la vida privada de las personas que puede provocar la intervencién del dere-

cho penal sobre un ciudadano.

Esta organizacion tiene en vias de desarrollo la implementacion de las Normas ISO
9001:2015 en los procesos siguientes al que hoy se encuentra certificando, que son los del area de
despacho. Para esto ya se realiz6 una capacitacién durante todo el primer semestre del afio 2018
al personal afectado con la participacion de todo el grupo que hoy se encuentra implicado en el
Sistema y que ha sido capacitado el afio anterior, para que puedan transmitir su conocimiento y
experiencia. En el marco de esta ampliacion de la calidad a toda la unidad se han logrado gran-

des avances en relacion a la estandarizacion de los procesos.
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ctualmente se estd utilizando otros medios de comunicacion mas respetuosos del am-
biente, por ejemplo, mediante la realizacién de las comunicaciones y notificaciones por
teléfono, por Whatsapp o mail (eliminando oficios, telegramas y uso de papel). De
igual manera, con los abogados de la matricula se intenta sustituir las comunicaciones en soporte
papel por otras digitales (teléfonos, mensajeria, mails, etc.), y se solicita que para requerir copia
de alguna actuacion del expediente sea a través de la proporcién de un pendrive o direccién de

correo para su envio.

Asimismo, se habilita a los profesionales intervinientes en el expediente a scannear o sacar

fotografia de las actuaciones.

El Tribunal cuenta con una direccién de correo oficial a donde puede remitirse cualquier
organismo, como también se le proporciona una direccién de mail oficial a cada empleado del
Poder Judicial para efectuar las comunicaciones o remisién de informacion de manera mas rapi-

da y ecolégica.

Ademas, actualmente la Direcciéon de Informaética se encuentra trabajando en la implemen-
tacion de la firma digital para agregar seguridad a las resoluciones que son comunicadas via co-
rreo electrénico y Tribunal es uno de los Organismos que ya cuenta con firma digital para sus

magistrados y funcionarios.

La utilizaciéon de estos medios alternativos de comunicacién y la tendencia a la despapeli-
zacion de las actuaciones, ha permitido agilizar el tramite de notificaciones y establecer una rela-
cién mas directa entre los usuarios y el personal, ya que se elimina el intermediario de la policia
notificadora o de la Oficina de Notificaciones del Poder Judicial, lograndose un canal de comuni-

caciéon mas fluido y evitdndose errores en la transmisién de los mensajes.
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ntes de implementar el Sistema de Gestion de Calidad en nuestro Tribunal, cada uno
de nosotros nos dedicdbamos, a diario, a desarrollar las tareas que se nos habian enco-
mendado como parte de un acto rutinario, sin detenernos a pensar o a analizar el fin

ultimo de estas actividades.

Hoy, a poco tiempo de habernos propuesto estos cambios en la forma de realizacion de
nuestra tarea y analizando los progresos que hemos obtenido, estamos convencidos que estamos
en el camino correcto para brindar un servicio de Justicia de calidad; entendiendo “calidad” co-

mo “hacer bien las cosas, cumpliendo con las expectativas de la sociedad y siendo ttil a ella”.

Si bien, en nuestra provincia, se sefiala a nuestros desactualizados ordenamientos procesa-
les como factor clave en la demora y deficiencia del servicio de Justicia, creemos que un buen
punto de partida es el cambio en la manera de gestionar. Entender que cada tarea, cada acciéon
tiene una manera mas eficaz de ser realizada, perder el miedo a ir més alla del marco normativo
que nos guia, pero sobre todo quitar el tabti de que “equivocarse estd mal”, porque cada desvio
puede ser corregido y permite detectar aquellas no conformidades a partir de las que se pueden

proponer oportunidades de mejora.

Este es el camino que nos acerca a brindar un servicio de Justicia de calidad, asegurandole a

la sociedad la tutela judicial efectiva de sus derechos.

“La Calidad no es algo que se desea alcanzar;
es un camino que hay que recorrer”
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