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= Conjunto de normas Yy estandares internacionales que se
Interrelacionan entre si para hacer cumplir los requisitos de calidad que
una organizacion requiere para satisfacer los requerimientos acordados
con sus usuarios a traves de una mejora continua, de una manera
ordenada y sistematica.

* Existen varios Sistemas de Gestion de la Calidad, que dependiendo
del giro de la organizacion, es el que se va a emplear.

* Todos los sistemas se encuentran normados bajo un organismo
Internacional no gubernamental Illamado ISO, International
Organization for Standardization (Organizacion Internacional para la
Estandarizacion)



Beneficios para el Usuario
SN

*Recibe servicios de justicia oportunos, eficientes y de calidad

* Ahorra tiempo y esfuerzos al no tener que repetir pasos Yy
documentacion



* Reduce el esfuerzo tanto fisico como mental
* Aumenta el grado de satisfaccion en sus actividades diarias
* Mejora el clima organizacional

* Reduce las molestias derivadas de las sobrecargas o subcargas de
trabajo



* Mejora la imagen ante usuarios y empleados

* Brinda un servicio caracterizado por la cordialidad, la tolerancia y la
responsabilidad

* Disminuye la cantidad de tramites

* Mejora la utilizacion de los recursos

* Mejora las interrelaciones internas y externas
* Disminuye la demora judicial

* Destaca la importancia de una gestion enfocada al usuario



* Contar con manuales de procesos y procedimientos permite el trabajo
reglado y standarizado

* Potencia los procesos de mejoramiento continuo

* Logra el compromiso de los funcionarios y empleados judiciales con los
objetivos organizacionales de la alta direccion

* Valorizar y compromete a los lideres en cada una de las oficinas
judiciales y para cada proceso

* Permite conocer las deficiencias estructurales de la organizacion para
planear las mejoras

* Aumenta la satisfaccion de los usuarios internos y externos



7 Principios de Gestion de la Calidad
SN

1. Enfoque al Cliente.

2. Liderazgo.

3. Compromiso y Competencias de las Personas.
4. Enfoque Basado en Procesos.

5. Mejora.

6. Toma de Decisiones Informadas.

7. Gestion de las Relaciones.



Etapas gue se requieren para implementary

desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad
I

Etapa 1. Analisis de la Situacion Actual

Etapa 2. Mapeo de Procesos

Etapa 3. Documentacion de Politica y Plan de Calidad

Etapa 4. Elaboracion de Procedimientos e Instrucciones de Trabajo

Etapa 5. Mantener la infomacion documentada



Etapas gue se requieren para implementary

desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad
I

Etapa 6. Capacitacion

Etapa 7. Implementacion

Etapa 8. Primera Auditoria Interna
Etapa 9. Revision General

Etapa 10. Acciones Correctivas y Preventivas



Etapas gue se requieren para implementary

desarrollar un Sistema de Gestion de Calidad
I

Etapa 11. Segunda Auditoria Interna (Opcional)

Etapa 12. Acciones Correctivas y Preventivas (Opcional)
Etapa 13. Procesos de Analisis y Mejora

Etapa 14. Auditoria Externa

Etapa 15. Certificacion



Analisis de la situacion actual
I e

* Evaluacion interna y externa de la organizacion

* Herramientas para determinar el estado de la organizacion
frente a la mirada del usuario



Matriz FODA

Fortalezas

Identifica capacidades
unicas y fuertes de la
empresa que permiten
posicionarla frente a la
competencia.

Debilidades

Se trata de situaciones
carentes de habilidad que
ponen en riesgo el estado
actual o futuro de la
empresa.

Oportunidades

Son los factores en el
entorno que favorecen y
que pueden explotarse en
beneficio para obtener
ventajas competitivas.

Amenazas

Circunstancias
provenientes del entorno
que ponen en amenaza el
crecimiento de la empresa.




Herramientas
I e

Desde Hasta
Fecha 10/03/17 17/03/17
Por de
[satisfactorio [Insatisfactorio | satisfaccion
¢;, Coémo fue la atencion? 29 100,00%|
¢, Cuan rapida fue nuestra respuesta? 26 3 88,46%)
¢ Brindamos soluciones? 28 1 96,43%)
= i rio

¢Cuan rapida fue nuestra respuesta?
¢ Como fue la atenciéon? ¢ Brindamos soluciones?

Personas encuestadas |
Ciudadanos 8
IAbogados 17|
Otra Dependencia PJ 1
Otra Dependencia Estado 3

= Ciudadanos

= Abogados
Otra Dependencia
PJ

= Otra Dependencia
Estado




* Un proceso es un conjunto de actividades que estan interrelacionadas y
que pueden interactuar entre si

* Estas actividades transforman los elementos de entrada en resultados



Los procesos constan de:

1- Elementos de entrada y salida, los cuales pueden ser tangibles o
Intangibles.

2- Usuarios y partes interesadas que tengan necesidades y expectativas
en los procesos.

3- Sistemas de medicion para proporcionar informacion sobre el
desempeno del proceso.



1- Lograr los resultados deseados previstos mediante la integracion y
alineacion de los procesos.

2- Ayudar a focalizar los esfuerzos en la eficacia y eficiencia de los
Procesos.

3- Aportar confianza a los usuarios y demas partes interesadas en cuanto al
desempeiio de la organizacion.

4- Ofrece transparencia en las operaciones de la organizacion.

5- Proporcionar mejores resultados, mas coherentes y predecibles.

6- Facilitar oportunidades para priorizar las iniciativas de mejora, lo que
consigue estimular la participacion del personal y la clarificacion de sus
responsabilidades.



Proceso
I e

Ficha de Proceso
M ivil
Comercial N° 5
Pz FP ; Versién: ; Fecha: 23/06/2017.
23/06/2017

Datos del proceso

Nombre del Area JUZGADO CIVIL Y COMERCIAL N2 5

Nombre del proceso MESA DE ENTRADAS o : .

Finalidad Ingreso, distribucién y egreso de la Documentacion del
Juzgado. o -

Alcance DESDE QUE SE RECIBE LA DOCUMENTACION HASTA
QUE SE PASA A DESPACHO DE SECRETARIA PARA
PROVEER -

Y DESDE LA LLEGADA A MESA DE ENTRADAS DE LA
FIRMA DEL JUEZ HASTA QUE SALE A DESPACHO LOS
DIAS DE NOTIFICACION CON LA DEBIDA ATENCION AL

PUBLICO -
Responsable JEFE DE DESPACHO DE MESA DE ENTRADAS -
Requisitos legales y CODIGO PROCESAL CIVIL, COMERCIAL, FAMILIAY
reglamentarios del VIOLENCIA FAMILIAR
proceso (si los REGLAMENTO DEL PODER JUDICIAL
hubiera) Acordada 226/2016 - SIGED

Quienes son / Descripcién EXTERNOS:

Destinatarios / beneficiarios del proceso JUSTICIABLES Y SUS
REPRESENTANTES (ABOGADOS-
SECRETARIOS DE LOS ESTUDIOS
JURIDICOS)
COLEGIO DE ABOGADOS
DEMAS ORGANISMOS PUBLICOS
INTERN s
PROVEYENTES DE SECRETARIA

Requisitos del usuario respecto del EXTERNOS:

servicio CELERIDAD- BUENA ATENCION

INTERNOS:
QUE LA TOTALIDAD DE LA
DOCUMENTACION SE ENCUENTRE
AGREGADA FISICAMENTE Y
VINCULADA DIGITALMENTE EN
TIEMPO Y FORMA

Como se mide su satisfaccién Externo: Encuestas a los usuarios
Interno: Encuesta a los
proveyentes.



Procedimiento particular

icha de Proceso

Quienes son / Descripcién

; Version:

; Fecha: 23/06/2017.

' Cuéles son nuestros requerimientos
respecto al producto o servicio

Como se evalla su desempero

Datos del objetivo # 1
Objetivo
Describe lo que se bici

Poder Jud

o ta Provincia de.

EXTERNOS: Entidades publicas o
privadas que contesten
requerimientos

INTERNO: Oficina de Notificaciones
SIGED

MEUI
'OTRAS DEPENDENCIAS JUDICIALES.

1.- CORRECTA CARATULACION DE
LAS CAUSAS, IDENTIFICACION DE
LAS PARTES, VINCULACION DE LOS
ACTORESY LLEGADA EN TIEMPO Y
FORMA AL JUZGADO.

2.- CORRECTA PRESENTACION DE
DOCUMENTACION CON EL
CUMPLIMIENTO DE LOS REQUISITOS
PREVISTOS POR EL REGLAMENTO
DEL PODER JUDICIAL

INTERNOS:

3.- CORRECTO FUNCIONAMIENTO
DEL SIGED.

4.-RESPUESTA EN TIEMPO
OPORTUNO.-

1.- CANTIDAD DE CAUSAS QUE SE
PIDE RECARATULACION POR
ERRORES DE LA MEU.

2.- CONTROL SEMANAL DE LA
DOCUMENTACION QUE INGRESAN DE
LOS ORGANISMOS.

3.- CONTROL SEMANAL DE CAIDA
DEL SIGED.

4.- CONTROL SEMANAL DE CUANTAS
CEDULAS REMITE LA OFICINA DE
NOTIFICACIONES.

REDUCCION DE LOS TIEMPOS DE
O Y PREPARACION DEL

respecto de lo que se hace

12 0 p

DESPACHO.-

Poner Providencia a
disposicion con O, P.

> Jefe Despacho

Dejar asentado en SIGED | > Proveyente
confeccién de Cheque y Troquel

Pegar Troquel en Libro de O.P.

y en el Expte. Fisico

Controlar Cheque con el Juez

> SIGED

> Expte.. fisico

> Juez
> Agente de confeccién de cheque

Esta bien
confeccionado
el cheque?

Se puede
salvar?

Salvar cheque con los|
datos correctos

> Juez
> Secretario

Firmar, autorizar cheque

Entregar Cheque al usuario
con suscripcion de Troquel y Chequera

Registrar retiro de Cheque
en SIGED

| Registrar en libro de retiro de cheque

> Campo observaciones

IGuardar Expte. en casillero / ayegadorl

Anular Cheque
Registrar la
anulacion

> Firma Secretario

> Libro

> Troquel

>Cheque // ANULADO

ORDENES DE PAGO

[Unidades Reponabios
abor

Ao, I Jupde g on

| (7]

[ieolzaso 01782007 A




* La calidad se mide a traves de indicadores que evidencian el
cumplimiento de los objetivos planteados

* Las acciones implementadas deben ser corroboradas con un registro
que las respalde

* Verificacion permanente de los resultados



Mejora Continua
EE

Mediciéon

Analisis

Implementacion

Sugerencia
Reunidon
Charlas
Evaluacién




* Las organizaciones deben contar con un Sistema de Indicadores de
Gestion que se constituya en una de sus herramientas eficaces para
analizar tendencias de comportamiento en la gestion y brinde
Informacion sobre los tiempos en el desarrollo de cada actividad o
proceso.

* Esto permite el seguimiento necesario para evitar atrasos innecesarios
que deriven en un perjuicio directo del servicio de justicia brindado al
usuario.



Indicadores de Gestion
S

REGISTRO DE DOCUMENTOS ESCANEADOS REGISTRO DE DOCUMENTOS ESCANEADOS
14/08/17 15/08/17
ESCRITOS | MANDY OFI | CEDULAS ESCRITOS | MANDYOFI | CEDULAS
GUILLERMO 2 1 7 GUILLERMO 9 13 9
LEANDRO 4 1 LEANDRO 2 2
[ANITA 1 1 IANITA 7 2 2
DENISSE 1 1 DENISSE 3
[ANA PAULA [ANA PAULA DESDE HASTA 04 ,
NANCY 1 NANCY 2 2
[MAURICIO 4 2 2 [MAURICIO 4 2 3 14i08n7 frios/7 o
ESCRITOS |MANDYY OFI[ CEDULAS 0
, ; (GUILLERMO | 18 23 3 15-
REGISTRO DE DOCUMENTOS ESCANEADOS REGISTRO DE DOCUMENTOS ESCANEADOS BESCRITOS
LEANDRO 6 6 10- EMAND Y OFI
ESCRITOS | MANDY OFI | CEDULAS ESCRITOS | MANDYOFI | CEDULAS lZULMA 4 5 13 0 I j
GUIILLERMO 5 7 10 GUIILLERMO 2 2 7 DENISSE 18 7 14 0 9 < g 4w < > 0 )
LEANDRO 2 2 LEANDRO 2 2 ANAPAULA | 0 0 0 8 8 5 3 8 3 238
lANITA 2 6 2 IANITA 2 1 RANGY, = 5 5 42 TR g v 2 3
lZutva 2 6 ZuLmA 3 ER 8 < g
DENISSE 10 6 12 DENISSE 4 1 1 MAURICIO 7 8 9 3 H
[ANA PAULA [ANA PAULA
NANCY 4 2 1 NANCY 4 1
MAURICIO 7 4 4 MAURICIO 2




Un gran Equipo de trabajo

Plamsa e,

Se AIgga anotarse
en el registro para
tomar vista de
expedientes y
calificar como fue

sy atencion.




"La calidad
nunca es un
accidemnte,
siempre es el
resultado de un
esfuerzo de 1a
imteligencia”

- Johrn Ruskin



