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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA: 
Estudio y estrategia de desarrollo 

l. JUSTIFICACION 

La Corte Suprema de JustIcIa de Costa RIca ha vemdo mamfestando una preocupaCIon creCIente en el sentIdo de llevar a cabo un proceso 

de transformacIon y modermzacIon de la AlcaldIa CIVll de HacIenda Indudablemente el proceso de transformaCIOn y modermzacIon del 

Estado Costarncense supone cambIOS en todos los organos pubhcos PartIcularmente la AlcaldIa Ctvtl de HacIenda se enge como una 

mstancIa clave en matena de recursos finanCIeros, no solo frente a la creCIente necesIdad de llevar recursos sanos a las arcas pubhcas smo 

por el numero creCIente de causas que entran a esta mstancIa 

Con el propOSItO de buscar rutas alternatIVas para llliCIar dIcho proceso, se SOhCltO en pnncIplo llevar a cabo un estudIo prehmmar de este 

organo que contemplara propuestas para mejorar la orgamzacIon, dIstnbucIon del trabaJo, la atencIón al pubhco, el tramIte de asuntos 

y SIstema de ubIcaCIon de los expedIentes 

En el matCO del Proyecto de MejoramIento de la AdrntmstracIon de JustIcIa DPK Consultores aSUIDlO la responsabilidad de responder a estas 

mqU1etudes de acuerdo con los hneamIelltos señalados pOI el Magtstrado Rodngo MOlltellegro, COOldmador de la COmISIOn NaCIOnal para 

el MejoramIento de la AdmI11lsttacIOn de JusttcIa En Vlrtud de lo antenOl se estructuro U1I trabajO más ampho que pefIDlttera a la Corte 

tener una base ObjetIVa de anahsls de las A1caldIas y adICIOnalmente pellll1ttera contar con una esttategta de desarrollo, que mcorporara los 
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aspectos amba planteados y todos aquellos otros aspectos relevantes pala llevar a cabo un proceso mtegrado de modellliZaclon y 

transformaclOn, que se pudIeIa concretal en camblOs sustancIales en el funCIOnaImento de la AlcaldIa 

11. METODOLOGIA 

De acuerdo con los propOSItOS antes planteados, se IdentIficaron tres nIVeles de trabajo 

Flujogramas de proceso 

ElabotacIon de los FluJogramas de Proceso del JUICIO EjecutIVo para cada una de las seccIones de la AlcaldIa Se escoglO este 

proceso en VIrtud de que refleja el proceso admmtstratIVo y operatIvo de la AlcaldIa y que era una base comun para las tres 

seccIones 

Los fluJogramas pel1ll1ten IdentIficar no solo la ruta que sIgue una causa, smo los actores que mtefVlenen en ella y revela la forma 

en que esta orgaruzada la seCClOn desde el punto de VIsta funclOnal y operatIVo 

AdIcIonalmente el fluJoglama de proceso brmda una fotografia de un proceso dmaImco, que refleja con fidehdad el "modo de 

operaclOn", dIsmmuyendo en forma sIgnrlicatIVa los "JUICIOS de valor" por parte del anahsta y de los funclonanos 

Los fluJogramas se elaboraron con base en las entreVIstas reahzadas con el Coordmador de cada seccIón y en el caso de la Secclon 

11 con base a las entrevIstas con el coordmador y el secretano 

Una vez elaborados los fluJogramas fueron devueltos a cada secclon pala sus correspondIentes observaclOnes Hechas las 

observacIones, fuelon mcorporadas y de nuevo se enVIo el fluJograma para su reVlSlOn, hasta reclbrr la aprobaclon y vahdaclon final 

Como resultado de este tI abaJo se obtuVIeron tres fluJoglamas, uno por seCClOn cuyo anahsls se presenta en la segunda parte del 

rnforme 
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EntreVistas con coordmad01es y alcaldes para ldentiflcaclOn de fortalezas y deblbdades 

... Como elemento pnmordml del proceso de anahsls se realIzaron dos rondas de reUIDones con los coordmadores áe cada seCClOn 

de la Alcaldta y con los alcaldes de cada seCClon 

Las reumones con los coordInadores se reamaron con el proposlto de IdentIficar las fortalezas, debilidades y retos futuros de la 

Alcaldía Los coordmadores lucIeron lUl anahsls no solo de su seCClOn, smo del entorno en que está mmersa, lo que penmtIO contar 

con algunos elementos para conocer la SltuacIOn de la Alcaldía vs el Poder JudICIal ,,'""'-

Con la mfonnaclon levantada en la pnmera ronda de relUllones, se estableclo lUla agenda de temas que se retomana en las reumones1lt 

con los alcaldes 

Las reumones con los alcaldes se reahzaron en fonna grupal y persegmeron los IDlsmos proposltos que las de coordllladores Toda 

vez abordados los temas de lllteres de los alcaldes, se mcluyeron preguntas para amphar, profundIzar y reCIbIr sus nnpreSIones sobre 

aspectos señalados por los cootdmadores y que no fueron abordados en la reumon 

Encuesta entre los usuarIOs de la Alcaldw CiVil de HaCienda 

.. Con el propOSlto de Identtficru los problemas que presenta la marnfestaclón en la AlcaldIa CMl de HaCienda se dIseño una encuesta 

para detenmnal la percepclOn del pubhco con relaclon al seTVIClO, cahdad de atenCIón y otros 

Se llevaron a cabo 45 entteV1stas dIVIdIdas plOporclOnalmente entJe las tI es seCCIOnes Como se vera en el anáhsis de la encuesta 

el usuano de la Alcaldía es en su mayona usuano frecuente, por lo tanto su op1ll1on se basa en un conocumento ampho del sefV1ClO 

que plesta esta lllstancIa 

.. Se cruzo la mfonnaclon obtelllda a tlaves de la encuesta, con la de los coordmadores y alcaldes, se comprobo que eXIste una VISIón 

cOlllctdente de las tles partes, sm embalgo el enfasts de cada una de ellas es dIstmto 
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111. PRODUCTOS DE LA CONSULTORIA 

De acueldo con el tIabaJo desarrollado la consultona soble las AIcaldIas CIVIles de HacIenda se concreto en cuatro productos, el uItuno 

de ellos es la estIategIa para el desarrollo de la AIcaldta, la cual recoge las conclusIOnes que se desprenden de los otros productos En el 

dIagrama N° 1 aparecen los productos generados como resultado del trabajO 

~ra'(.\ ((\ú fi.(''('(, 
~; FluJogramas 
l~ de proceso 

~~'(((úK(l((('((?i'l. 
r.'x~ Cuadros 
i(} analftlcos-
'" comparattvos 

IV. ANALISIS DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 

4.1. ReflexIOnes con base en los fluJogramas 

En el cuadro # 1 se han extractado los aspectos mas relevantes que desde el punto de vIsta del segutmIento de la causa y orgaruzacIon 

revelan los flujogramas analttIcos Se ha mclU1do la mformacIOn de las tres seCCIOnes en un cuadro comparativo, que permIta determInar 
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las semejanzas y duerenclas que eXIsten entIe las illlsmas, para que srrva como base de dlscusIOn conjunta de las seCCIOnes, a fin de 

mtel cambIar puntos de V1sta y solucIOnes a los dlstmtos problemas y I etos que enfrentan Este aspecto esta mclUIdo como parte de la 

estrategIa de desarrollo en el ácaplte correspondiente a cultura orgaruzacIOnal 

Con el proposlto de señalar cntenos de base para la estrategIa, se han reamado algunas refleXIones con respecto a los temas abordados 

en los cuadros 

Como puede obseIVarse en el cuadro, cada secclon tIene una forma dIstmta de manejar la mamfestaclon, en la seCCIón que cuenta 

con mayor numero de computadoras, el proceso de marufestacIOn es atendido por un solo funclonano, en la seCCIOn II mtefVlenen 

2 funclOnanos y finalmente en la 1 tres funclonanos En todos los casos la(s) persona(s) que atlende(n) la mall1festaclon no son las 

que cuentan con mayor expenencla Esto entre otros problemas trae aparejados los slgmentec; 

- Insegundad en el funcIOnano que atIende la consulta frente al pubhco 

- Constantes consultas y pOI lo tanto mterrupcIones de los mamfestadores a los proveedores sobre procedlrntentos y 

expedientes con el conSIgUIente atraso 

- Informaclon no SIempre fidedigna por desconoclilllento e mexpenencla de los mamfestadores 

Es eV1dente que muchos de estos problemas pueden ser solUCIonados en la medida en que se reorgamce la forma en que se trabaja 

la marufestacIOn, pnnclpalmente en 10 que se refiere al perfil del mamfestador, el cual debe tener ampho conOClilllento del trabajO 

que se reama en la SeccIOn, adICIOnalmente el desarrollo de un SIstema de Segulilllento de Expedientes (ruta JundIca y fisIca) 

permttma solucIOnal el plOblema de 10cahzacIon de las causas pala la consulta y finalmente establecer un SIstema de consulta dIrecta 

por parte del usuano, con la mstalacIon de eqUipo de computo donde se pueda avengual acerca de la SItuacIón de los procesos 

Las modabdades lllcIuyen la creaCIon de eqmpos pOI alcalde (SeccIones 1 y III) y un eqUipo comun de marufestadores pala todos 

los alcaldes La modahdad de la SeCClon II es bastante efiCIente, pero es pOSible en la medIda que el eqUipo de proveedores es 
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le1atIVamente pequeño, no obstante el pnnCIplO de lf reasIgnando la causa segun va tIansItando por las dIstmtas etapas, es bastante 

adecuado, ya que no solo peI1lllte el tratnlte mas expedIto, smo que se enge como un sIstema de contlOl (al pasar de un proveedor 

a otro el expedIente es revisado por dIstmtos proveedores) pelO no se pIerde el segUImIento, ya que las causas estan aSIgnadas por 

alcalde 

Un problema generahzado que en:fientan las tres seccIOnes es la ubIcacIon físIca del expedIente a dos ll1Veles cuando esta en archIvo 

y cuando esta en tramIte El programa de segmmtento mformatIco que se utiliza, no permtte reabzar esta tarea Este programa no 

esta dIseñado atendIendo las necesIdades especmcas de la AlcaldIa CIVIl de HaCIenda y por lo tanto no resuelve sus necesIdades de 

forma mtegral El sIstema es vahdo para hacer segmmtento jUndICO de la causa y es adecuado desde el punto de VIsta del eqUIpo 

con que cuentan No obstante es eVIdente que para resolvel el problema de ubIcaclOn fíSIca del expedIente, consulta del pubhco, 

segmmtento estadIstlco e mdtvtdual de la causa a llIVeljundIco, debe contarse con un eqUIpo que permtta el trabajO en red en pnmer 

lugar y en segundo lugar se debe contar con un programa dIseñado para atender las parttculandades y necesIdades de mformaclOn 

y segultnlento de la Alcaldía 

Por ulttmo vale la pena destacar que otro problema comun de las seccIOnes es el relatIVO a la agregaclOn de documentos o fohos 

a los expedIentes, cada seCCIon le ha dado tratamtento dlstmto a esta labOl, sm embargo nmguna ha podIdo resolver 

sattsfactonamente esta tarea de manera tal que no eXIsta atlaso para la agregaclon y cosIdo Este tema debera ser retomado por 

las seccIones en forma conjunta, para Identmcar posIbles SolucIones 
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ASPECTO 

MamfestaclOn 

Como se 
dlstnbuye el 
trabajo con una 
causa nueva 

Como se tramlta 
la causa hasta su 
resoluclon [mal 

CUADRO COMPARATIVO #1 CON BASE EN LOS FLUJO GRAMAS DE LAS SECCIONES 1, II Y III 

SECCION I 

Intervlenen 3 personas 
el Mamfestador que reclbe y aSlgna caratula 

segun alcalde 
Escnblente que elabora caratula y hace reclbldo a 
maquma 
Escnblente 2 que mtroduce datos en el SIstema de 
InfonnaclOn mcluyendo el proveedor aSlgnado 

El Escnblente 2 pone en castilas numeradas los 
expedlentes (hay dlez proveedores numerados de 
O a 9 con sus castilas correspondlentes 
numeradas aSImlSmO de O a 9 cada alcalde tIene 
aSlgnado dos numeros que corresponden a dos 
proveedOl es) 

EXIsten 5 alcaldes y 10 proveedores Cada 
alcalde tIene aSlgnado dos proveedores 
La causa se aSIgna desde el pnnclplo a un 
proveedor y su respectIvo alcalde, qUlenes le 
daran seguImlento hasta su resoluclon [mal la 
rotaclon de la causa entre proveedores es nula 
Los alcaldes sIempre ven las mIsmas causas 

SECCION 11 

Intervlenen 2 personas 
Mamfestador reclbe, aSlgna y elabora caratula 
EscrIblente 2 mtroduce datos en el Slstema de 
InfonnaclOn 

El SecretarIo de la SeCClon recoge los expedIentes de 
las caslllas, valora su grado de drficultad y aSIgna a 
proveedores y alcaldes 
Hace hsta de expedlentes entregados a cada Alcalde 
y la pasa aE 2 
Cada proveedor hace su propIa lIsta de expedIentes 
reclbldos y la entrega a E 2 

EXIsten 3 alcaldes y 7 proveedores 
Se turnan las causas por alcalde (cada uno con un 
color de caratula) 
El eqUlpo de proveedores atIende cualqUler causa 
El Secretano de la Secclon aSlgna las causas nuevas 
y en tramite a cada proveedor de manera que los 
proveedores no henen aSIgnadas causas fijas, la 
rotaclon de la causa entre proveedores es alta Los 
alcaldes en cambIO SIempre ven las mismas causas, 
puesto que se les aSignan por caratula 
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SECCIONIII 

IntervIene 1 persona 
Mamfestador reCIbe, aSlgna elabora e 
lUlpnrne caratula en computadora, mtroduce 
IDÍonnaclon en sistema de computo 1 

El marnfestador dlstnbuye los casos entrados 
turnando por colores las caratulas 
correspondlentes a cada alcalde El 
Secretano toma los expedientes de la castila 
de cada alcalde y los dIstrIbuye al azar entre 
el equlpo de proveedores de cada uno 

EXisten 3 alcaldes, cada uno tiene un grupo 
de proveedores ( 3 por alcalde) Se aSignan 
los expedientes por alcalde (cada uno con 
un color de caratula) 
El SecretarIO de la SeCClon aSlgna las 
causas nuevas y en tramIte mdlstmtamente 
entre los proveedores de cada equipo por 
alcalde la rotaclon es medIa 
Los alcaldes siempre ven las mismas 
causas 



I ASPECTO I 
Como se da 
segUlmIent o 
mformattco a 
la causa 

SECCION 1 

El EscnbIente 2 es el encargado de 
mtroduclf en el SIstema de InformacIon 
los movumentos de cada expedIente 

SECCIONII 

El EscnoIente 2 es el encargado de mtroduclf 
en el SIstema de InformacIon los 
movumentos de cada expedIente 

SECCIONill 

Cada proveedor mtroduce la 
mformacIón al sIstema de los 
expedIentes baJO su cargo 

DIstnbucIon y El Secretano de la SeCCIon entrega los El Alcalde pone en Casillero de El Secretano recIbe todos los 
segUlmIent o martes a los notmcadores contra hsta los NotmcaclOnes los expedIentes 
de la notm- expedIentes Los mtercoles los notmcadores toman los 
caclOn Se dIstnbuyen los expedIentes por expedIentes y 10 ordenan de acuerdo a las 

numero 
EXIste un eqUIpo de 4 funclOnanos que 
se turnan por semana para entregar y 
recIbrr expedIentes y cumplen otras 
funCIOnes 

tres rutas eXIstentes 
EXIste un Proveedor Encargado (que se 
turna) de hacer hsta de expedIentes por 
notmcador (a cada nottficador se le aSIgna un 
proveedor) y la pasa a E 2 para que mc1uya 
en el Slstema de InformacIon 

expedIentes para notmcaclon y 
entrega a un Provedor RotatIVO (se 
rota la responsabilidad de orgarnzar 
notmcacIon entre los nueve 
proveedores), que se encargará de 
entregar a los notmcadores los 
expedIentes e mtroduclf la hsta en el 
SIstema de InformaclOn 

AgregacIon y El ConselJe es el encargado de agregar 
cosIdo de fohos a los expedIentes (notmcacIon y 

La agregacIón de documentos la reahzan dos No hay SIstema establecIdo 
marnfestadores 

documentos a otros) 
los expe-
dIentes 

El proceso de cOSIdo mvolucra todo el 
personal (excepto alcaldes y notmcadores) 
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4.2 ReflexIOnes con base en la IdentIficacIón de fortalezas y debIlIdades de la Alcaldía 

En el cuadro #2 Fortalezas, debIlIdades y ImntacIOnes de las SeCCIOnes 1, 11 Y 111 de la Alcaldta ClVIl de HacIenda se hace un resumen por 
seCCIón de las fortalezas y debIlIdades que los CoordmadOles de las SeCCIOnes señalaron Se destaca las ImntacIones del SIstema de 
mformacIOn en partIcular, porque entre los planes futuros del Po del JudIcIal aparece la mformatlZacIOn de la AlcaldIa, por 10 tanto es 
fundamental señalar cuales son las actuales debilidades con respecto a esta alea, con el proposIto de que se solvente hacIa el fututo 

~ En lo que a las Fortalezas se refiere, es nnportante destacar que los coordmadores de las tres seCCIOnes destacaron la mtstlCa de 
trabaJo, este elemento es de fundamental ImportancIa, ya que uno de los aspectos más dtficIles de trabajar en la cultura orgamzacIOnal 
es preCIsamente la falta de mtstIca e IdentmcacIOn con la tarea A pesar del exceso de trabajo que eXIste en las seCCIOnes, los 
funcIonanos se SIenten Identmcados con la tarea y asumen como un reto personal sahr adelante con el trabajo 

En las dIstmtas VIsItas que se reamaron a las seCCIones, un factor que llamo poderosamente la atencIon es que los funcIonanos 
SIempre estaban ocupados en sus tareas, en nmgun momento se encontró personal conversando o tomando cafe, hecho extraordmano 
en cualqUIer oficma publIca o pnvada, que nos llevo Junto con la recopIlacIon de otros elementos a conclurr que el trabajO en la 
AlcaldIa efectlVamente absorbe todo el tIempo laboral de los funcIonanos y en la mayor parte de los casos ttempo extra 

Entre las Debilidades se encontraron como elemento comun la ubIcacIon fisIca del expedtente y el SIstema de arclItvo Estos dos 
elementos estan asocIados a problemas con la mamfestacIOn, ya que en todos los casos se menCIOno la necesIdad de paralIzar en 
detennmados momentos la seCClon para encontrar un expedtente solIcItado en el mostrador 

Entre las DebIlldades se destaco las ImntacIones del slstema de mformaclón, el cual puede convertrrse en una fortaleza para la 
AlcaldIa en la medtda en que se redIseñe el programa y cuente con un eqUIpo adecuado que le permtta operar en red 
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CUADRO COMPARATIVO # 2 
FORTALEZAS, DEBILIDADES Y LIMITACIONES DE LAS SECCIONES I , 11 Y III DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 

I 
FORTALEZAS 

DEBILIDADES 

LIMITACIONES 
DEL SISTEMA DE 
INFORMACION 

I 
SECCIONI 

1 Mistlca de trabajo 
2 Funclonanos clave IdentIficados 

1 DefiCIente atencIon al pubhco 
mexpenenCIa del mamfestador 
2 SIstema de arclnvo y ubIcaclOn fiSIca 
del expedIente defiCIente 

I 
SECCIONll 

1 Orgaruzaclon y dlstnbuclon del 
trabajo 
2 Trabajo en eqUIpo y lDlstIca 

1 Atrasos en la agregacIon de 
documentos de tralDlte 
2 SIstema de arclnvo y ubIcacIon 
fisIca del expedIente defiCIente 

SECCIONm 

1 Mistlca de personal 
2 SIstema de computo 

1 Falta de personal 
2 Atrasos en la agregaclOn de 
documentos de tralDlte 
3 SIstema de arclnvo y 
ubIcacIón fislca del expedIente 
defiCIente 

El programa para el segutlDlento del 1 El programa para el 
expedIente no refleja la ruta segutlDlento del expedIente no 
mtraseCClOn refleja la ruta mtraseccIón 
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2 El eqUIpo es vteJo y no 
peflDlte cambIos sustantIVos en 
el SIstema de Informaclon 



4 3. ReflexIOnes acerca de la IdentIficación de problemas por área 

El proceso de I eUlllones que se llevo a cabo con los Alcaldes penmtlo la recopIlacIon de mformaclon sumamente vahosa no solo en termmos 
de la problematIca de la Alcaldta, smo que se constato la preocupaclon y conCIenCIa que eXIste por parte de los funclOnanos del estado 
de sItuaclon y las vana bies que mtefVIenen en el mIsmo 

Como veremos los alcaldes retomaron los problemas IdentIficados por los coordmadores e IdentIficaron otros nuevos En el Cuadro #3 
IdentIficacIon de problemas por area, se recoge y sIstematIZan los aspectos señalados por los alcaldes en las reuruones En algunas areas 
se retoman aspectos ya mencIOnados, es el caso de archIvo, mformátIca y mannestaclOn, sm embargo se mcluyo porque presenta anstas 
dtstmtas acerca de un mISmO tema En algunos casos aparece en blanco la casilla por seCCIon acerca de determmada área, esto sIgnIfica que 
el tema no fue abordado por los funclonanos y por lo tanto no se mcluye 

.. El sentImIento que pnva entre las seccIOnes es que aunque ha habido preocupaCIon de las autondades supenores por atender las 
necesidades de la Alcaldta, este esfuerzo no ha estado basado en un proceso Slstematlco de mvestIgaclon de la reahdad, esto provoca 
dIversos problemas que van desde la modesta/eficacia de las deCISIOnes para resolver problemas, hasta lo contraproducente de las 
mIsmas en cuanto a la compensaclOn al esfuelzo 
No obstante esta nnpreSlon, los funclOnanos perCiben con optImIsmo los esfuerzos que se han dado por parte de magtstrados en el 
sentido de establecer espacIos para la conversaClon y refleXIon conjunta e tmpulsar una consultona como la presente que atIenda 
en forma exclUSIVa la Alcaldta 
En concluslon eXiste un ambIente sumamente pOSitIVO para tmplantar una estrategta de desarrollo, que mCOl-pore funclOnanos, 
magIstrados y anahstas en un esfuelzo conjunto para la propuesta de SolUCIones mtegradoras e mtegrales que penmtan un 
funCIOnamIento opttmO de la Alcaldta 

El tema de recursos humanos fue amphamente abordado por las hes seCCIones Acerca del mIsmo, algunos aspectos pueden ser 
solUCIonados por las mismas seCCIOnes, tales como el estableCImIento de estandares de trabaJO, pero otros escapan del amblto de 
declslOn de los coordmadOles tmportante pOlcentaJe de personal mtenno, proceso de reclutamIento defiCiente, problemas de 
sustltuclon del persona~ capacltaclOn del personal que entIa y en funCiones Como puede desplendelse dellesumen antenor debe 
hacelse un esfuerzo ImpOltante en matena de cOOldmaclon con las mstancIas lesponsables de areas tales como capacltaclon y 
pelsonal AdICIOnalmente es baslco plesentar un "estado de sItuaclon" del pelsonal al Consejo Supenor para que se plonuncle y 

14 



tome las decIsIones pertmentes en relaCIOn a los mtermatos y los p10blemas de sustItucIOn 
El afea de ambIente orgamZ3clonal fue tamblen abOIdado por las tres seccIones, cabe destacar que en todos los casos se h.tzo enfasIs 

en ]a fuerte PI eSIon a que se ven sometIdos en forma constante los funcIOnanos de la AlcaldIa, y la mdtferencla que ha eXIsttdo para 

valorar el problema de exceso de trabajo Comelltanos recogIdos por dlstmtas Vlas respaldan los comentanos realIzados pOI los alcaldes Entre otras dos pOSICIones 

aparentemente contradlctonas son las que destacan con respecto a la Alcaldla CIVtl de HaCIenda 
- Nadie qUlere tI abajar am pOI que el trabajO es excestvo - Es CIerto que entran muchas causas pero el tlatnlte es muy sencillo, por lo tanto se exagela la presIon 
Es nuestro cnteno, que aun SIendo facll el trátnlte y evolUClon de la mayona de los expedIentes en la Alcaldla, los numero s que se 

manejan mruscutlblemente señalan 1m muy alto volumen de trabajO AdICIonalmente los expedIentes que presentan mayores grados 

de dtficultad, pueden ser en tenrunos porcentuales baJOS, pero en ténrunos reales son sIgmficattvOs En lo referente al area de mformatlca las tres seCCIones comcldleron que el eqUIpo es utthzado en su mayona solo como procesador 

de palabras y que no se reCIbe un soporte tecDlCO oportuno cuando se presentan problemas 

Como puede venficarse en los cuadros se abordalOn otros temas tales como archIvo, mantfestacIOn y condICIOnes fislcas, los cuales 

son expuestos por una o dos de las seCCIOnes, lo que no slgru:fica que no sean problemas comunes para las tres 
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CUADRO COMPARATIVO # 3 
IDENTIFICACION DE PROBLEMAS POR AREA 

AREA 

LINEAMIENTOS QUE 
AFECTAN LA 
ALCALDIA CIVIL DE 
HACIENDA 

SECCION 1 

-Las decIsIones que atañen a la 
Alcalrua no responden SIempre a 
cntenos teC1l1COS 

E - No eXIsten programas de CAPACITACION 
INDUCCION 
PERSONAL 

DEL lllduccIon para el personal nuevo, 
lo que se conVIerte en un 
problema seno por las 
caractenstIcas de la Alcaldía 
- Hace falta cursos de 
capacltaclon que pe1lllltan ruvelar 
los conOClIDlentos de proveedores 
y peI sonal de la AlcaldIa 

SECCIONll 

- Las decIsIOnes que se hacen a 
1l1vel central, no atIenden las 
necesIdades de la AlcaldIa, eXIste 
desconoclIDlento de las 
necesIdades y conrucIOnes en que 
se trabaja 
- Cuando la SeccIon 11 lnzo un 
esfuerzo extraordmano para 
ponerse al dta, se le nego personal 
mc1uso se qUIto una persona 
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SECCIONill 

- Cuando se crea la seCCIOn las 
expectatIVas rebasan en mucho 
la reahdad 
- No se atendIeron las señales 
de alarma de la SeccIOn SInO en 
cuanto al exceso de trabaJo, 
cuando el problema se saho del 
control 

- Es fundamental que se 
capaCIte adecuadamente al 
personal y se haga conCIenCIa 
sobre las bondades del SIstema 
de InformacIon y la 
responabilidad de mantemerlo 
al rua para facilitar el trabajo 



rA 

I 
SECCION 1 

I 
SECCION II 

I 
SECCIONID 

I 
AMBIENTE - La preslon de trabajo constante - Se da por descontado que el - Alta preslon de trabajo y 

ORGANIZACIONAL deshumamza el ambIente personal trabaje tiempo personal trabajando horas 

- El tipo de orgamzaclon hace que extraordmano extraordmanas en forma 

se pIerda el sentIdo de eqUIpo - EXIste mdtferencla por parte permanente 

- La preslon de trabajo sumado a la de los mandos supenores en 

cantIdad de personal mcrementa los cuanto al exceso de trabajo que 

roces entre el illlsmo tiene la Alcaldta 

ARCmvO - SIstema defiCIente de arclnvo, no - N o eXIste un sIstema de -
permtte la ldentrncaclon raplda del arclnvo que facilite la ubIcacIón 

expedIente del expedtente 
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I AREA SECCION 1 SECCION n SECCIONm 

RECURSOS - No hay estabilidad labOlal, del 50% al - Se da por descontado que el personal - El cIrculante de la alcaldta es de 

HUMANOS 70 % del personal es mtenno debe trabajar tIempo extraordmano 1 3 O O O e x p e dIe n t e s 

- El proceso de reclutamtento de los - Extsten problemas con la sustltuclon del aproxtmadamente y el personal es 

escnblentes es deficIente, 10 que trae personal que sale de vacaCIOnes o esta slgm:ficatlVamente menor que en 

aparejado dIferencIas tmportantes en mcapacItado, con frecuencIa no se le las otras seCCIones en proporcIOn 

las caractenstIcas de preparacIon y sustItuye con el cIrculante 

expenenCIa de este personal - No se cuenta con estandar de 

- el 50% de las plazas estan prestadas trabajo defimdos 

de otras dependenCIas 

- Extsten problemas para el 

reclutamtento de personal con 

expenenCla, en razon del esfuerzo 

extIaOldmano que se reqmere en el 

cumphmtento de las funCIOnes 
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I 
AREA 

I 
SECCION 1 

I 
SECCION n 

I 
SECCIONID 

I 
INFORMATICA - Soporte tecmco para el - El eqUlpo de computo es - No se cuenta con aSIstencIa 

mantennmento del eqUlpo no es msuficlente, en su mayona se oportuna para los problemas que 

expedIto (general mente tardan un dIa utiliza como procesador de se presentan 

o mas en llegar, atrasando se todo el palabras y no ofrece facilidades - No hay soporte para problemas 

trabaJO) El volumen de trabajO hace para el trabajO de la alcaldIa electncos que son fiecuentes 

que un problema no lesuelto del (calculo de mtereses por eJemplo) 

eqUIpo, se conVIerta en sltuaclOn grave 

en el transcurso de un dIa 

- El programa mformatlco que esta 

mstalado no permIte el calculo de 

mtereses automatlco, esta tarea 

rutmana consume horas a los alcaldes 
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I 
AREA 

I 
SECCION I 

I 
SECCIONO 

I 
SECCIONm 

I 
MANIFESTACION - La marnfestaclOn es atendIda por - EXisten problemas para atender al -

los escnbIentes mas mexpertos, ya pubhco, pero no se cuenta con 

que la gente con mas expenencIa esta suficIente personal para mcrementar el 

traIDltando los expedtentes numero de funclOnanos encargados de 

- El personal que atIende la esta labor 

marnfestaclon ttene una alta rotacIon 

EXisten usuanos que representan un 

porcentaje Importante de causas que 

entran a la 

Alcaldta y parahzan la 

mamfiestacIon cuando traen gran 

cantIdad de causas 

- Los grandes usuanos (Bancos, 

CCSS, ICE y otros) utthzan dtversos 

abogados (PropIOS y externos) y la 

presentacIon de las causas adolece de 

senas deficIencIas, que no se pueden 

subsanar capacItando solo al pel sonal 

de planta 
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I 
AREA 

I I I I SECCION 1 SEccloNn SECCIONID 

CONDICION - - Los alcaldes estan separados de la -
ES FISICAS SecclOn (pISOS dtferentes), 10 que crea 

todo tIpo de problemas para la firma de 

documentos, mteg¡ aClOn, comumcaclon y 

otros 

- Las oficmas con que cuentan los 

alcaldes son CUblCulos madecuados, que 

no recIben luz natural y son sumamente 

estrechos 

- No eXIste un espacIo adecuado para 

efectuar los remates y reclbrr la prueba 
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4.4. ReflexIOnes acerca de las leccIOnes que se desprenden de la experiencia 

Los mstrumentos utilizados pata teabzat el esturuo de la AlcaldIa CIvIl de HacIenda, nos proporcIono rustmtos aCetCaDllentos de la reahdad 
en tefllllllos de la orgarnzacIOn, el proceso, los nudos operaCIOnales, las fortalezas, las debilidades, las areas plOblema y fundamentalmente 
la percepclon y perspectIVas del elemento humano con respecto al desarrollo futuro de esta mstancIa De la combmacton de estos elementos 
se pueden desprender una sene de leCCIOnes que se engen como el caldo de cultIVO para el ruseño de la estrategIa, producto final del ttabaJo 
reahzado 

.. Las leCCIones recogen las fortalezas de las seCCIOnes, la refleX10n y aporte de sus funclonanos, las aprecIacIones del consultor, es 
decll es la conJugaclon de los elementos que deben ser necesanamente tomados en cuenta, en la puesta en marcha de cualqwer 
proceso de transformacIOn que mvolucre a la Alcaldta 

Un tema central haCIa el futmo, es la mcorporacIón de estrategIas para dtsmmwr y canahzat el stress, como elemento humamzador 
del trabajO no solo en la Alcaldta, SIDO en mstancla con alta preSlon de trabajO 

El establectmlento de estandares de producclon puede ser un arma de doble filo en el sentIdo de que por un lado mdtvtduahza la tarea 
al punto de que mteresa cubnr la cuota personal por sobre otras cosas, pero a la vez, SI esta bIen estableCIdo puede bajar la preslon 
mdtvIdual de trabajO al defintr hDlltes concretos de lo que se espera de un funcIOnano 

.. Las seCCIones deben ser VIstas como eqUIpos de trabaJO, dond e el secretano se enge como el admImstrador del proceso y responble 
de la rustnbuclon y segIDDl1ento de los expedtentes 

La mformattzaclon es una herraDllento muy utIl SI se cuenta con un programa que responda a las neceSIdades del proceso y con el 
eqUIpo y soporte teC1llCO adecuado Sm embargo no es una panacea que SolucIona en forma automattca todos los problemas, una 
orgarnzacIOn adecuada, un dtseño de rutas 10gIcO y personal capacItado son elementos Igualmente nnportantes 
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I 

CUADRO COMPARATIVO # 4 POR SECCIONES DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
LAS LECCIONES QUE SE DESPRENDEN DE LA EXPERIENCIA 

Aspecto 
I 

SECCION I 
I 

SECCION II 
I 

SECCIONm 

LECCIONES 1 El marufestador y el 1 El Secretano de la SecclOn es 1 La mformatlZaclOn no es 
QUE SE DESPRENDEN DE proveedor deben ser el adnnmstradOl de los una panacea que resuelve 
CADA SECCION capacItados en los procesos expedIentes, dtstnbuye el trabajo todos los problemas en la 

parttculaIes de una Alcaldta entre alcaldes y proveedores y le traInttaclOn y proVIsIon de 
CMl de HaCIenda da segwnnento EXiste una los expedtentes 
2 El recurso humano de la delegaclOn real de parte de los 2 El pIograma de 
Alcaldta CMl de HaCIenda alcaldes al secretano segwnnento del expedIente 
afronta una preslOn 2 La seCCIon es un eqUIpo de debe atender las necesIdades 
extraordmana en relaclOn con trabajo mtegrado que mteractua partIculares de la Alcaldta 
los funclOnanos de otras y atIende las tareas que sean CMl de HaCIenda y no 
dependenCIas y por lo tanto su necesanas en el momento en que forzar a la dependenCIa a 
rnvel de stress es mucho mayor sea necesano adaptarse a un programa 
y hay que atenderlo 3 El concepto central del trabajO preVIamente dtseñado para 
3 Es nnprescmdtble canalIZar y esta vmculado con el atender otros propOSItOS 
atender el stress de los moVllntento del expedtente y no 3 La apertura de nuevas 
funcIonanos, utIlIZando dtversas con la aSIgnacIon del Intsmo seCCIones o su 
estrategtas (dmaIntcas de grupo, reorgarnzaclOn debe estar 
actIVIdades SOCIales y otras) necesanamente basadas en 
4 Es fundamental para el un estudto tecrnco de las 
desempeño del trabajO necesIdades que se pretende 
establecer estandar de atender y de la forma de 
producclOn por pIoveedor orgarnzar, traInttar y dtseñar 

los procesos que las 
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SEGUNDA PARTE 
DE LA ESTRATEGIA DE 

DESARROLLO 



V ESTRATEGIA DE DESARROLLO PARA 
ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 

ELEMENTOS INTRODUCTORIOS 

I De las herramientas de la estrategia 

Para llevar a cabo la estrategIa de desarrollo de la Alcaldta CMl de HacIenda se propone la O1garuzaclOn de una sene de grupos que penrutan 
en pnmer lugar una mV1slon del trabajo y las responsabilidades y en segundo lugal amphe el marco de partIclpacIOn Estos dos aspectos 
contnlJUyen, dentro de un amblto raclona~ contar con una agenda mas ampha de Ideas, propuestas y opmIOnes acerca de los elementos 
e mstrumentos a tomar en cuenta en la estrategIa 

Nombre del grupo Tipo de mtegrantes NIVel de trabajO 

COIDlte de Desarrollo de la Alcaldta 1 Representante de cada una de las General - lmplantaclon de la Estrategia de 
seCCIOnes Desarrollo 
1 Representante de la COIDlSlon de 
Modermzaclon 

COIDlte de Alcaldes 1 Alcalde por SeCClon EspecIfico/Jundtco - Desarrollo o 
supefV1Slon de actMdades 

Grupo de Trabajo Mejoras 1 Proveedor por SeccIOn EspecIfico/Operativo - EstructuracIOn y/o 
partlclpaclon en propuestas especIficas 

Coordmadores de las seCCIOnes Coordmador de las tres seCCIOnes EspecIfico/Jundtco - EstructuraClon de 
propuestas o segutmIento de actMdades 

Representantes o Delegado de la Alcaldta 1 Persona de la Alcaldta EspecIfico/CoordmaclOn y enlace 
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II De las fases prevIstas 

La estrategIa se estructuro para llevarse a cabo en un penodo de aproxnnadamente 24 meses, a tItulO onentador se especIfico pala cada 
elemento la fase o fases en la cual puede sel ejecutado Las fases responden al orden cronologIco de desarrollo sm embargo las illlsmas 
pueden ser vanadas de acuerdo con las posIbilidades y oportunIdades 

FASE Meses Cultura ReVIslon Coordmaclon Desarrollo Recursos SIstemas de Capacltaclon Matenal de 

orgalllzaclonal normativa orgalllzaclOnal Humanos 1llÍormaclon apoyo 

I O - 6 x x x x x - x -

II 7 - 11 x x x x x x x x 

III 12 - 17 x x x x - x x x 

IV 18 - 24 x x x - - x x -
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111 Areas de operacIón de la EstrategIa para el Desarrollo de la Alcaldía CIVIl de HacIenda 

~~~~~~~~~~~~~~~~ 
~ 

~ Coordmaclón 
~ ambiente 
~ mediato 

Cultura orgaruzaclonal 

~ 

ReVISión 
\Normativa 

~ 
Desarrollo Recursos S18temas de 
Orgaruza- Humanos Informa-

Clonal clón 

Capacl- Matenalde 
faelón Apoyo 
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SUBCOMPONENTE DE CULTURA ORGANIZACIONAL 



EstrategIa de desanollopara la AlcaldJ.a CiVIl de HaCienda 

5.1. SUBCOMPONENTE CULTURA ORGANIZACIONAL 

COMPONENTE 
SUB COMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
CULTURA ORGANIZACIONAL 

OBJETWO 

Ejecutar 
actMdades que 
penmtan la 
translClOn 
haCIa un 
ambIente 
orgaruzaclOnal 
que propIcIe el 
desarrollo 
mtegral de los 
funclonanos y 
mejore la 
operaClOn de la 
Alcaldta 

ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

1 Desarrollar un modelo operativo que 
penmta la mtegraclon e mteraCClOn de 
eqmpos de trabajo a mve1 de cada 
seCClon y de forma mtegrada de la 
Alcaldta en su conjunto 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

Modelo e 
Instrumento s 
dtseñados 

2 Reamar 1 foro de dlscuslon y anahsls Foro Reamado 
de los funclonanos de la Alcaldta Clvtl de 
HaCIenda para Identmcar y establecer 
estrategIas de trabajO grupal que mejoren 
el rendmnento general de toda la 
Alcaldta 
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INSUMO 
REQUERIDO 

Anahsta con 
expenencla en 
pSlcologta 
orgaruzaclonal 
(10 dtas 
consultor) 

Insumos para 
reamaclOn de 
foro (espacIo 
fiSICO, materales y 
ahmentaclOn) 

RESPONSABLE 
DE EJECUCION 

COilllte de 
Alcaldes 

COilllte de 
AlcaldeslDrrecclon 
EjecutIVa 

FASE 

II 

1 



I '>'Irateg¡a de desarrollo para la Alcalcha CIvil de HaCIenda 

COMPONENTE 
SUB COMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
CULTURA ORGANIZACIONAL 

OBJETWO ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

3 Dlseñar y ejecutar a mvel de cada 
seCClOn Talleres de Stress y 
RevaloraClOn del Funclonano 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

Talleres de Stres 

4 Desarrollar actiVldades de Reumon trunestral 
acercannento a los declsores con autondades 
estrateg¡cos, para exponer propuesta y para exponer 
avances de la Alcaldta CIVJ.l de Haclenda avances y 

propuestas de la 
Alcaldta Presentar 
documento de 
anahsls y respaldo 
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INSUMO RESPONSABLE 
REQUERIDO DE EJECUCION 

PSlcologo Grupo de trabajo 
OrgaruzaclOnal 4 Mejoras 
dtas 

Trabajo en eqUlpo Coordmadores de 
de coordmadores las SeCClones de la 
y funClOnanos Alcaldta 

FASE 

IyID 

1, ll, ID 
yIV 



SUBCOMPONENTE REVISION NORMATIVA 



Estrateg¡a de desarrollo para la AlcaldIa CIVll de HaCIenda 

5.2. SUBCOMPONENTE REVISION NORMATIVA 

COMPONENTE 
SUB COMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNlZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
REVISION NORMATIVA 

OBJETNO 

Efectuar una 
revlslon 
normativa que 
penmta establecer 
recomendaCiones 
en esta matena 
que agilicen y 
actualIcen el 
proceso 

ELEMENTOS PARA EL DESARROLLO 

1 IdentIficar los obstaculos normatIvos para 
establecer un penodo perentono para cerrar 
aquellas causas que no tIenen mOVlllilento 

2 RealIZar las recomendaCIOnes pertmentes para 
establecer dicho penodo 

3 Valorar alternativas y factibilIdad normatIva 
para establecer regulaciones en la presentaclOn de 
causas a la Alcaldla (reqUisitos mmnnos de 
presentaclon) 

4 RealIzar una Jornada de reflexlOn y 
recomendacIOnes sobre la normatIva atmente a la 
Alcaldla CIVll de Hacienda actuahdad y 
pertmencla 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

Obstaculos 
normatIvos 
IdentIficados 

Informe con 
recomendaCIOnes para 
establecer penodo 
perentono 

Informe sobre 
factlbdldad y 
propuesta de reqUisitos 

Jornada de reflexlon de 
los Alcaldes 
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INSUMO 
REQUERIDO 

TrabajO en eqUipo de 
coordmadores 

Consultor Jundlco 7 
dlas para metas 1 y 2 

Consultor Jundlco 7 
dlas 

EspacIO fíSIco y 
ahmentaclon para 
Jornada de dos dlas 

RESPONSABLE DE 
EJECUCION 

Coordmadores de ACH 

Coordmadores de ACH 

Coordmadores de ACH 

Coordmadores de 
ACH 

FASE 

1 Y II 

II 

III Y IV 



SUBCOMPONENTE COORDINACION 



Estrategia de desanollopara la Alcaldia CIVIl de HaCIenda 

5.3. SUBCOMPONENTE COORDINACION 

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUB COMPONENTE COORDINACION AMBIENTE MEDIATO 

OBJETWO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Establecer 1 Identrlicar las mstltuclOnes pubhcas LIstado de Trabajo de eqmpo Marufestadores y I 
pohtIcas de que se engen como los chentes mas mstltuclones Proveedores 
coordmaclon grandes de la Alcaldla pubhcas encargados por 
con las seCClon 
mstltuclones 2 Defirur una agenda de puntos Agenda de Trabajo de eqmpo Idem. I 
pubhcas claves lllillllllOS a tratar con las mstltuclOnes dtscuslon, 
para el claves sobre la presentacIón de las cronograma de 
desarrollo de causas, meCanIsmos de control de reumones 
propuestas y cahdad, mformaclon cruzada 
acueIdos que 
VIabthcen el 3 lruclar un proceso slstematIco de Reumones Trabajo de eqmpo Representante(s) II- ID-
proceso de ReVISlon y CoordmaclOn InstItucIOnes reahzadas, de la Alcaldta IV 
modetn1ZaclOn Claves vs Alcaldta CIVJl de HacIenda, a propuestas de nombrado para 
de la Alcaldta traves de la reahzaclon de reumones y acueIdo este propOSltO 

Jornadas de trabajo 
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SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 



Estrateg¡a de desarrollo para la AlcaIdla CiVil de HaCienda 

5.4. SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

COMPONENTE 
SUBCOMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
DESARROLLO ORGANlZACIONAL 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

INSUMO 
REQUERIDO 

RESPONSABLE FASE 

Reestructurar 
la Alcalma 
CIVIl de 
HacIenda 

1 DIseñar y anahzar nuevas alternatIvas Propuesta de 
orgamzaclonales para la operaclon de la nuevas formas de 
Alcalma CtVIl de HacIenda orgamzaclOn 

2 DIseñar rutas de operaclon y trailllte Propuesta de 
del expedIente mas efiCIentes con base en nuevas rutas de 
los fluJogramas de proceso operaclon 

3 IdentIficar alternatIVas e unplantar Propuesta para la 
nuevos proced!mtentos que pefillltan agregaclon 
agilizar y mejorar el proceso de 
agregaclon de fohos 

36 

DE EJECUCION 

Anahsta COilllte de 
OIgamzaclOnal 20 Desarrollo 
mas Alcalma 

Anahsta CoordInadores de 
Orgamzaclonal 10 las SeccIOnes de la 
mas AlcaldIa 

Anahsta 
OlgamzacIOnal2 
dIas 

Grupo de trabajo 
Mejoras con 
apoyo de anahsta 
organlZaclOnal 

1- II 

1 

II 



EstrategIa de desarrollo para la Alcaldm Civil de Hacunda 

COMPONENTE 
SUB COMPONENTE 

PROYECTO DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

4 ReVIslon de hillltantes del proceso de Propuestas para la 
notIficaCIOn en la Alcaldía Soluclon de 

hillltantes del 
proceso de 
notIficacIOn 

5 IdentIficar y defirnr las necesIdades en Propuesta de perfil 
matena de marufestaclon Reahzaruna y funCIones del 
propuesta pala mejorar el proceso de marufestador 
marufestaclon e IdentIficar el perfil y Defirnclon de 
funCIOnes de los responsables de llevarla memdas 
a cabo 

6 Vahdar y anahzar la propuesta de Taller de 
reestructuraClon orgamzacIOnal de la vahdaclon y 
Alcaldta con el personal de las SeCCIones, anahsls 
preVIa PI esentacIOn a las autondades orgamzacIOnal 
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INSUMO RESPONSABLE FASE 
REQUERIDO DE EJECUCION 

Anahsta Grupo de trabajO n 
orgamzaclonal 2 Mejoras con 
mas apoyo de anahsta 

orgamzacIOnal 

Anahsta Grupo de trabajO 1 
orgamzaclonal 2 Mejoras con 
mas apoyo de anahsta 

orgamzaclonal 

Insumos para COilllte de 11- ID 
l eahzaclon de Desarrollo 
Taller (espacIO Alcalma/DrreccIOn 
fiSlCO, matenal y EjecutIva 
ahmentaclon) 



Estrategta de desarrollo para la AlcaldJ.a Cml de HaClenda 

COMPONENTE 
SUBCOMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVll., DE HACIENDA 
DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

OBJETIVO 

Dotar a la 
Alcaldla CIVIl 
de HacIenda 
del mobthano 
yeqmpo 
adecuado de 
acuerdo con 
los 
requenmIentos 
de la reestruc­
turaclon y 
operaclon 

Evaluar las 
necesIdades de 
eqmpo 
mformatIco 

ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

IdentIficar, de acuerdo con la nueva 
estructura defimda para la AlcaldIa, las 
necesIdades de mobthano y 
especIficaCIones, tanto para el 
funclOnailllento mtemo como para la 
atenclon al pubhco 

Defimr necesIdades mformatlcas basado 
en nuevo dIseño de sIstema mformátIco, 
eqUIpo eXIstente, necesIdades para 
operaClOn de cmco años 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

EstudIo de 
necesIdades de 
mobthano 
reahzado, con 
especIficaCIones en 
cuanto a 
caractenstlcas y 
presupuesto 

EstudIo de 
necesIdades 
mformatIcas, que 
IdentIfique eqmpo, 
caractenstlcas y 
presupuesto 
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INSUMO 
REQUERIDO 

Ingemero 
mdustnal 5 dIas 

RESPONSABLE FASE 
DE EJECUCION 

Grupo de trabajO I 
Mejoras 

COilllte Desarrollo II 
Ingemero en Alcaldía 
sIstemas 7 dIas 



Estrateg¡a de desarrollo para la AlcaldJ.a (,lvtl de HaCIenda 

COMPONENTE 
SUB COMPONENTE 

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
DESARROLLO ORGANIZACIONAL 

OBJETIVO 

Establecer un 
sIstema de 
arcluvo de 
expedientes 
efiCIente 

ELEMENTOS PARA EL 
DESARROLLO 

UNIDAD DE 
MEDIDA 

1 DIseñar un sistema y estructura de SIstema y 
archIvo que penmta la ubIcaCIon expedíta estructura 
de los expedientes diseñada e 

unplantada 

2 Elaborar propuesta que determme Propuesta de 
neceSIdades de espaCIO físIco y mobIhano espaCIO fiSICO y 
para un manejO adecuado y efiCIente de mobIhano 
los expedientes 

3 DIseño e mcorporaclOn en el Programa NecesIdades 
Informatlco de campos que permItan la defimdas e 
IdentmcaClOn de expedientes segun mcorporadas en 
estructura de archIvo, sm mOV1m1ento y programas 
otros mformatIco 

4 PI opuesta y defimclOn de ProcedImIentos 
procedImIentos para el traslado de defimdos 
expedientes pala el tlaslado slstematlco 
de expedientes al al chIvo central 
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INSUMO 
REQUERIDO 

Consultor con 
expenenCIa en la 
matena 10 dlas 

Idero 

Ingemero de 
sIstemas y pro­
gramador de SIS­
tema Informatlco 
General (ver 
subcomponente) 

RESPONSABLE FASE 
DE EJECUCION 

Grupo de TrabajO 1 y 11 
Mejoras 

Grupo de TrabajO 
Mejoras 

Grupo de TrabajO 
Mejoras 

11 

I1yill 

Delegado de ID 
AlcaldIa y Jefe de 
ArchIvo Central 



SUBCO~ONENTERECURSOSHUMANOS 



EstrategIa de desarrollo para la Alcaldla ClVII de HdClenda 

s.s SUBCOMPONENTE RECURSOS HUMANOS 

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUB COMPONENTE RECURSOS HUMANOS 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Establecer 1 Defirur estandares de producclOn para Estandares Calendano de Coordmadores y 1 
estandares de los mstmtos procesos que tra1D1ta la establecIdos sesIOnes de proveedores 
tIabaJo yen Alcalma CM1 de HacIenda y establecer trabajo y trabajo 
re1aclOn con promemos de producclOn para los de eqmpo 
ellos defirur las funcIonanos 
necesIdades en 
matena de 
recursos 2 Reahzar estumo de necesIdades de Estumo reahzado Consultor 8 mas C01D1te Desarrollo 11 
humanos de recursos humanos en cada una de las Alcalma 
acuerdo con el seCCIones de la Alcalma 
volumen de 
trabajo de 
cada una de las 
seccIOnes de la 
Alcalma CIvll 
de HaCIenda 

41 



bstrateg¡a de desarrollo para la Alcald!a Clvll de HaClenda 

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUB COMPONENTE RECURSOS HUMANOS 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Incrementar el 1 Reahzar una propuesta para Propuesta Trabajo en eqmpo Coordmadores de 1 
numero de mcrementar el numero de funclonanos reahzada y AlcaldIa 
funclOnanos nombrados en propIedad negocIada 
nomblados en 
PloPledad 
como elemento 2 Identrficar y presentar al Propuesta para Trabajo en eqUIpo Coordmadores de 1 
estabIhzador y Departamento de Personal mecamsmos Departamento de Alcalrua 
de desarrollo alternatIvos para contar con sustItutOS de Personal 
de la AlcaldIa los funclonanos que entran en penodo de 

vacaCIones, hcenclas, mcapacldades y 
otros 
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SUBCOMPONENTE SISTEMAS DE INFORMACION 



Estrategia de desanollo para la Alcaldia CIvil de HaCIenda 

5.6. SUBCOMPONENTE SISTEMAS DE INFORMACION 
COMPONENTE PROYECTO DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUBCOMPONENTE SISTEMAS DE INFORMACION 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Establecer un 1 IdentIficar de acuerdo con la nueva ruta de Mapa y estructura AnalIsta Cotnlte Desarrollo TI 
sIstema de operaClOn los aspectos que a lllvel Junruco, de segUltnlento de orgalllzaclonal 15 ACH 
segUltnlento de fiSICO, de control y estarustIco deben ser causas dI as 
causas (a lllvel mcorporados en el sIstema mformatIco para Consultor 
jUndlCO y fiSICO) hacer un segrntnlento de experuentes mtegral estarustlca 20 ruas 

2 Dlseñar, Implantar y ajustar un Programa 
de SegUltnlento de Causas (Jundlco y fiSICO) Programa Consultor mgelllero Cotnlte Desarrollo TI 

mformatIco en sIstemas 20 ruas ACH 
desarrollado Consultor en 

estarustIca 10 ruas 
Programador 
3 meses 

CapacItar a los 3 Diseñar y ejecutar los CIclos necesanos Personal capacItado Programador y 
funcIOnanos de de capacttaclOn de los funCIOnan os para el Consultor en Cotnlte Desarrollo lIT-IV 
la Alcaldla en el manejO del SIstema de SegUltnlento de Estarustlca (a ACH 
uso del Causas y el EqUlpo defilllrse tIempo) 
programa y 
eqUlpo 
mformatlco 
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SUBCOMPONENTE CAPACITACION DE PERSONAL 
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Estrategl3 de desarrollo para la Alcaldla ClVII de HaCienda 

5 7. SUBCOMPONENTE CAP ACIT ACION DEL PERSONAL 

COrv1PONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUB COJvlPONENTE CAP ACITACION DEL PERSONAL 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Capacitar al 1 Identlficar los contemdos, modalIdad y Programa y cursos Consultor Jundico Coordmadores de 1- TI 
nuevo personal a dIseñar el o los cursos de un Programa de diseñados con expenenCla en ACHen 
traves de el CapacltaclOn para InducclOn del Personal de capacltaclon coordinaclOn con la 
dIseño y la Alcaldia Clvtl de HacIenda, particularmente Escuela de 
eJeCUClOn de un atendiendo las neceSidades de Proveedores y CapacltaclOn JUdiCIal 
programa de Mamfestadores 
mduccclOn 

1 Identificar los contemdos, modalidad y Coordinadores de 
CapacItar al diseñar el o los cursos de un Programa de Programa y cursos Consultor Jundico ACH / Escuela de TI- m 
personal en CapacltaClon SeMClo para personal de apoyo dIseñados con expenenCIa en CapacItaclOn JUdiCIal 
servIClO sobre y alcaldes de la Alcaldia Clvd de HaCienda capacItacIon 
los temas y 
maten as 
atlnenetes al 
desempeño de 
sus funclOnes 
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Estrategta de desarrollo para la Alcaldla CIV¡} de HaClenda 

5.8. SUBCOMPONENTE MATERIAL DE APOYO 

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SUBCOMPONENTE MATERIAL DE APOYO 

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE 
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION 

Poner al servIcIo 1 DIseñar , publIcar, chstnbUIr y poner a la Folletos publIcados Consultor Junchco CorrusIon de alcaldes n -III 
de los usuanos dISposIcIOn del publIco folletos general y y chseñador grafico 
de la Alcalcha especrficos por mstltuClon sobre los reqUisItos 
matenales que le rmmmos para la presentacIon de las chstmtas 
onenten y modalIdades de causa en la Alcalcha CIVIl de 
facIlIten en la HaCIenda 
realIzacIOn de 
sus trarrutes y 2 DIseñar, publIcar y dIstnbUIr entre los Manual publIcado Consultor Junchco CorruslOn de alcaldes 
presentacIOn de funcIOnanos un Manual BasIco para la y chseñador grafico IIyIV 
las causas TrarrutacIOn de las chstmtas modalIdades de 

causas, contemendo trarrute mtemo, la 
legIslacIOn al cha mas relevante y referencIas 
a otras legislaCIOnes pertmentes 
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ANEXO # 1 
FLUJOGRAMAS ANALITICOS 



ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SECCION I 

FLUJO GRAMA 

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 



PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 
AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID) 

DPK CONSULTORES - CONTRATISTAS 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 

M 

SECCION I 
ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA 
PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 

D 
1 Pasa a Oficina de 

DlstnbuClon de Boletas 
qUIen aSigna el proceso a 
la Secclon I de acuerdo al 

sistema de turnos 

3 Sella copia de recibido 
4 Sella documento que entra y pone el 
nombre de la persona que lo presenta 
4 ASigna caratula de acuerdo al 

alcalde y numero de expediente (*) 
5 Le Informa al usuano el numero de 
expediente 
Pasa a E 

E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv Escribiente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

Pasa a 
Pag 2 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 
diversas funciones en la SecClon I 

M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de Hacienda 

(*) Los diferentes colores de 
las caratulas corresponden a 
cada Alcalde 

1 



E 
6 Elabora caratula completa 
InformaClon 
7 ConfeccIona recIbIdo a maquIna 
donde descnbe el contenIdo de los 
documentos presentados 
Pasa a E2 

~ 
I \ 

A 

C 

D 

E 
EL 
EPrv 

EEx 

M 
SA 

E2 
8 Introduce la Informaclon al 
sIstema numero de expedIente 
Alcalde aSIgnado etc 
9 Coloca expedIente en la 
casIlla de cada uno de los 
proveedores(*) 

Alcalde 

Conserje 

Demandante usuario 

ESCribiente 

Encargado del Sistema de Informaclon 

ESCribiente Proveedor 

Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notflcadores Son cuatro personas que realizan 

diversas funCiones en la Secclon I 

Manifestador 

Secretario Alcaldla CIVIl de HaCienda 

2 

Prv1 
10 Recoge de su caSIlla el trabajo que 
hay y debe resolver en el transcurso de la 
semana 
11 ReVIsa expedIente y que la gesbon 
este acorde al ordenamIento 
12 Resuelve hace proyecto de resoluClon 
Pasa aA 

A 
13 ReVIsa, SI lo consIdera necesano 
hace ajustes y postenormente fIrma 
Pasa a SA 

SA 
14 ClasIfica la 
correspondencIa comISiones 
oficIos 
15 Toma expedIente y pasa a 
casIlla de nobficaclon de 
acuerdo con el numero 

~ 
~ 

(*) Los Escnblentes Proveedores son 10 
Y benen aSIgnado un numero del O al 9 
de acuerdo con el ulbmo dlgltO del 
numero del expedIente se pone en la 
casIlla correspondIente Los 
expedIentes son recogIdos los dlas lunes 
por los Proveedores 



E Ex 
16 Toma expediente de la 
caSilla y los dlas martes se los ~ entrega a los notlficadores 
17 Se dlstnbuyen por numero 
18 Levanta lista de expedientes 
que se entregan y pasa a E2 

1 
N 
20 Tiene 5 dlas para notificar 
y devolver el expediente 
21 Levanta acta de 
notJficaclon con sello y firma 
de qUien reCibe 
22 Agregan folios del 
expediente y hacen 
devoluclon 
Pasa a E Ex 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 

E ESCribiente 
E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv ESCribiente Proveedor 

EEx Encargados de entregar y reCibir expedientes 

E2 
19 Ingresa lista en el 
sistema de InformatJca 

~ 
/ \ 

EEx 
23 Reaben y 
reVisan expediente 
Cancelan en la 
lista 

,r 

C 
24 Cosen los folios 
al expediente (folios 
de notJficaaon y 

otros) 

L Pasa a 
Pag 4 

a los notflcadores Son cuatro personas que realizan 

diversas funciones en la Secclon I 

M 
SA 

Manifestador 
Secretario Alcaldla CMI de Hacienda 

3 



EPrv ~ 
I \ 

E2 

L-__ J---J~'" 26 Señala en sistema 
informatice ruta que SlgUIO 

A 

27 1 A caSilla de 
espera (en espera 

de que el usuano 

presente gestlon) 

.. 
Cuando se presenta 

una gestlon se 

activa nuevamente 

Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escnblente 
E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv Escribiente Proveedor 

EPr 

SI no hay 
OpoSlclon 

~ 
272 Dicta 
sentencia y 
resuelve gestlon 

pendiente 

EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 
a los notficadores Son cuatro personas que realiza 
diversas funciones en la Secclon I 

M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CMI de Hacienda 

4 

A 

1 
SI hay 
OpOSlClon 

1 
273 Elabora 
sentencia 

ReVisa y 

L 
Pasa a 
Pag 5 



SA 
29 Aparta la correspondencia 
comiSIones oficIos 
30 Toma expediente y pasa a 
caSIlla de notlficaclon de 
acuerdo con el numero 

E Ex 
31 Toma expediente de la 
caSIlla y los dlas martes se los 
entrega a los notificado res 
32 Se dlstnbuyen por numero 
Levanta hsta de expedientes 
que se entregan y pasa a E2 

I 

E2 
33 Ingresa hsta en el 
SIstema de Informatlca 

A 

C 
D 
E 

Alcalde 
Conserje 
Demandante usuario 
Escribiente 

~ 
I \ 

E2 Encargado del Sistema de Informaclon 

EPrv Escnblente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 

drversas funciones en la Secclon I 

M Manrfestador 
SA Secretano Alcaldla CIVIl de Hacienda 

5 

N 
34 Tiene 5 dlas para notificar y 
devolver el expediente 
35 Levanta acta de notlficaclon con 
sello y firma de qUien recibe 
36 Agregan folros del expediente y 
hacen devoluclon 
Pasa a EEx 

EEx 
37 Reciben y 
reVisan expediente 
38 Cancelan en la 
hsta 

C 
39 Cosen los fohos 
al expediente (fohos 
de notlficaclon y 
otros) 

Pasa a 
Pag 6 



EPrv 
40 ReVisa 
41 Pasa a casilla para que la 
parte actora solicite gestlon 
(1 e embargo salano) 

43 Sale 
de 

EPrv 

E2 
42 Ingresa lista en 
el sistema de 
Informatca 

44 Hace resoluclon de embargo y 
comlslon que se remite a la autondad 
donde se Indica la gestlon que el 
despacho ordena que practique 
Pasa A 

A Alcalde 

C 

D 

E 
E2 

EPrv 

EEx 

M 
SA 

Conserje 

Demandante usuario 

ESCribiente 

Encargado del Sistema de Informaclon 

ESCribiente Proveedor 

Encargados de entregar y reCibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 

diversas funciones en la Secclon I 

Manifestador 
Secretario Alcaldla CIVIl de Hacienda 

6 

E2 

A 
45 ReVisa y firma 
Pasa a S 

SA 
46 Aparta la correspondencia 
comiSiones ofiCIOS 
47 Toma expediente y pasa a 
caSilla de notficaClon de 
acuerdo con el numero 

E Ex 
48 Toma expediente de la 
caSilla y los dras martes se los 
entrega a los notJficadores 
49 Se drstnbuyen por numero 
50 Levanta "sta de 
expedientes que se entregan y 
pasa a E2 

51 Ingresa lista en el 
sistema de rnformatea 

Pasa a 
Pag 7 

I~ 
) 



N 
52 Tiene 5 dlas para notificar y 

devolver el expediente 
53 Levanta acta de notlflcaclon con 
sello y firma de qUien recibe 
54 Agregan folios del expediente y 

hacen devoluclon 
Pasa a EEx 

I 

EEx 
55 Reaben y 
reVisan expediente 
56 Cancelan en la 
lista 

.... 

C 
57 Cose los folios 
al expediente (folios 
de notlficaclon y 

otros) 

A Alcalde 

C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
E2. Encargado del Sistema de Informaclon 

EPrv Escribiente Proveedor 

EEx 

M 

Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realiza 

diversas funciones en la Secclon I 

Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CI....,I de Hacienda 

7 

EPrv 
58 ReVisa 
59 Pasa a casilla en 
espera de que regrese 
comlSlon para determinar SI 

rocede el embargo 

1 
SI procede el embargo 

EPrv 
60 Hace resoluaon ordenando 
Inscnpclon en el Registro 
Publico Pasa a A 

L I::l 
~ 



SA 

A 
61 ReVisa y firma 
Pasa a SA 

62 Aparta la correspondenCia 
comisiones oficIos 
63 Toma expediente y pasa a 
caSilla de notJflcaclon de 
acuerdo con el numero 

E Ex 
64 Toma expediente de la caSilla 
y los dlas martes se los entrega a 
los notJflcadores 
65 Se dlstnbuyen por numero 
66 Levanta hsta de expedientes 
que se entregan y pasa a E2 

E2 ~ 
/ \ 

67 Ingresa hsta en el 

sistema de Informatlca 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E ESCribiente 
E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv ESCribiente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y reCibir expedientes 

a los notflcadores Son cuatro personas que realizan 
diversas funCiones en la Secclon I 

M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CMI de HaCienda 

8 

.. .. 

N 
68 Tiene 5 dlas para notificar y 

devolver el expediente 
69 Levanta acta de notlficaclon con 
sello y firma de qUien reCibe 
70 Agregan fohos del expediente y 

hacen devoluClon 
Pasa a Ex 

EEx 
71 ReCiben y 
reVisan expediente 
Cancelan en la 
lista 

C 
72 Agrega los fohos 
al expediente (fohos 

de notlficaClon y 

otros) 
Regresa a EPr 

L Pasa a 
Pag 9 



EPrv 
73 ReVIsa 
74 Pasa a caSilla en 
espera de soliCitud de la 
parte para sacar a 
emate la finca 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuano 
E Escnblente 
E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv Escnblente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realiza 
diversas funciones en la Secclon I 

M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CMI de Hacienda 

9 

EPrv 
76 Hace resoluclon 
ordenando 
PasaaA 

SA 

/ 

A 
77 ReVIsa y 
firma 
~asaa S 

78 SeleCCiona la 
correspondencia comiSiones 
ofiCIOS 
79 Toma expediente y pasa a 
casilla de notlficaclon de 
acuerdo con el numero 

L Pasa a 
Pag 10 



A 

E Ex 
77 Toma expediente de la casilla 
y los dlas martes se los entrega a 
los nobficadores 
78 Se dlstnbuyen por numero 
Levanta lista de expedientes que 
se entregan y pasa a E2 

~ 
I \ 

E2 
79 Ingresa hsta en el 
Sistema de Informabea 

Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
E2 Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv Escnblente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 
diversas funciones en la Secclon I 

M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CIVIl de Hacienda 

10 

I ... 

N 
80 Tiene 5 dlas para nobficar y 
devolver el expediente 
81 Levanta acta de notlfieaClon con 
sello y firma de qUien recibe 
82 Agregan folios del expediente y 

hacen devoluclon 
Pasa a EEx 

EEx 
83 Reciben y reVisan 
expediente 
84 Cancelan en la 
lista 

C 
85 Agregan los 
fohos al expediente 
(folios de 
nobfieaClon y otros) 

L Pasa a 
Pag 11 



EPrv 
86 ReVIsa 
87 Coloca expediente 
en casilla en espera del 
dla de la celebraclon del 
emate 

A Alcalde 
C Conserje 

D Demandante usuariO 
E Escribiente 

E2 Encargado del Sistema de Informaclon 

EPrv Escribiente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 
diversas funciones en la Secclon I 

M Manifestador 

SA Secretario Alcaldla CIVIl de Hacienda 

11 

EPr 
89 ConfeCCiona el acta de remate 
adjudicando los bienes de acuerdo 
con resultado del remate 
Pasa aA 

------.-/ 

SA 

/ 

A 
90 ReVIsa y 

firma 

~asaaS 

" 

91 SeleCCiona la 
correspondenCIa comisiones 

ofiCios 
92 Toma expediente y pasa a 
caSilla de notlficaClon de 
acuerdo con el numero 

L Pasa a 
Pag 12 



E Ex 
93 Toma expediente de la casilla y 
los dlas martes se los entrega a los 
notificad ores 
94 Se dlstnbuyen por numero 
Levanta lista de expedientes que se 
entregan y pasa a E2 

~ E2 
I \ 95 Ingresa lista en el 

sistema de Informatlca 

N 
96 Tiene 5 dlas para notificar y 
devolver el expediente 
97 Levanta acta de notlficaclon con 
sello y firma de qUien recibe 
98 Agregan fohos del expediente y 
hacen devoluclon 
Pasa a EEx 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuano 
E Escnblente 
EL Encargado del Sistema de Informaclon 
EPrv Escnblente Proveedor 
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes 

a los notficadores Son cuatro personas que realizan 
dIVersas funCiones en la Secclon I 

M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CIVIl de HaCienda 

12 

... 
EEx 
99 ReCiben y reVIsan 
expediente 
100 Cancelan en la 
lista 

r 

C 
101 Agrega los 
fohos al expediente 
(fohos de 
notJficaclon y otros) 

EPrv 
Recibe y envla 

expediente a Archivo 



Orgamzaclón de los cuadros 

Trámite 

Proceso 

predefinido 

Siglas del encargado del 

proceso 
Na paso del tramite Descrlpclon 

de la actividad 

Recibo de 
escrrtos revlslon y 

venficaclon 

otra pagina o 
paso 

Operaclon 
auxIliar 

Documento 

Los pasos que estan subrayados aparecen en el programa Informatlco 
para el seguimiento de la causa 
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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SECCION II 

FLUJO GRAMA 

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 

¡J 
w\ 



PROYECTO MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 
AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID 

DPK CONSULTORES - CONTRATISTA 

M 

SECCION 11 

ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 

D 
1 Pasa a la Oficina de 

Dlstnbuclon de Boletas que le 
aSIgna el proceso a la SecClon 
I de acuerdo con el sistema de 

turnos 

3 Sella copia de recibido 
4 Sella documento que entra y pone el nombre de 
la persona que lo presenta 
5 Le Informa al usuano el numero del expediente 
6 Elabora caratula turnando los colores de las 
mismas 
Pasa a E2 

(*) Los diferentes colores de las caratulas corresponden a cada Alcalde 

Pasa a 
Pag 2 

M En la manlfestaClon puede partiCipar practlcamente cualqUier funCionan o cuando 
la demanda lo requiere En esta labor de forma excluSIva estan dos personas que 
ademas participan en otras labores 
E3 E4 De esta tarea dos de los escnblentes tienen la responsabilidad pnnClpal sin 
embargo cuando eXisten muchos expedientes se Involucran todos los funclonanos 

Page 1 



SA 

E2 
7 Abre expediente en pantalla 
Incluye Informaclon 
de numero, ublcaClon, tipo 
Ingreso cuantla, partes y fecha 
de pasado a casilla 

E3 E4(3) 
8 Acomodan en casillas 
los expedientes que salen 
de E2 de acuerdo con los 
dos ultimas dlgltos 

1 
9 Lunes reVisa expedientes 
10 Valora grado de dificultad 
para proveedores 

11 ASigna a proveedores y Alcaldes de acuerdo 
con carga de trabajo pendiente expenenCla y 
calidades profesionales 
12 Hace lista de expedientes entregados a 
cada Alcalde y la pasa a E2 
13 Se anota en el Libro de Control de 
Expedientes Turnados a los Alcaldes 

Pasa a Proveedor 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuano 
E Escnblente 
EPrv Escnblente Proveedor 

~ 
/ \ 

( 

Pasa a 
Alcalde 
Paso No 23 

Pasa a 
Proveedor 
Paso No 14 

E Prv Rc:t una vez por semana se rota entre los E Prv el 
rol de recibir y entregar a los notificado res 

ND Funclonano No Definido 
M Mamfestador 
SA Secretano Alcaldla CMI de Hacienda 

Page 2 



8 
r-------------------==~ 

Prv 
14 Hace la lista de los 

expedientes recibidos y la f-l 

pasa a E2 

1 
Prv 
16 Selecaona asuntos nuevos y en tramite 

17 DIVIde por comiSiones 

18 Hace resoluaones de admlslon 

E2 

19 Se despacha eJecuclon se hace edicto y las 
comisiones para notificar (prendano e hlpotecano) 

20 Pide Inscnpaon de la demanda al registro 
(hlpotecano) 

21 Se confeccionan oficIos de embargo 
(ejecutivos simples) 

Las Introduce en el sistema de computo 
22 Pasan a caSilla de Alcalde para firmas 

A Alcalde 
C Conserje 
O Demandante usuano 
E Escnblente 
EPrv Escribiente Proveedor 
E Prv Rol: una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notificado res 
NO Funcionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CMI de HaCienda 

Page 3 

A 
23 Hace resoluaon o gira 

Instrucciones al Secretano 

para que elabore resoluaon 

soliCite pruebas para mejor 
resolver 

SA 

24 Elabora resoluaon -
pidiendo pruebas que se 

conSideren pertinentes 
- de fondo 
- recibir la resoluaon elaborada 

por el Alcalde para pasar a E 2 

Pasa a 

Pag 4 



N 

A 
25 ReVisa, SI lo considera 
perbnente ajusta 
26 Firma 
27 Pasa al casillero de 
notificaciones 

28 Toma expedientes (mlercoles) 
29 Ordena de acuerdo a las tres rutas 
eXistentes (Escalante Centro y Colon) 
y pasa al Proveedor Encargado de 

hacer listas 
30 Desgloza y sale a notificar 

N 
34 Una vez noúficado llena actas de 
noúficaclon y firma 
35 Agrega acta de notJficaaon a cada 
expediente 
36 Contra lista confronta la devoluaon y 
deja en escntono para ser cosidos 

Page4 

Proveedor 
31 Hace la lista del 
noúficador a su cargo y 
la pasa a E2 

~Ir 

E2 

~ 
I \ 

32 Incluye en el Sistema de 
computo paso y pone codlgo 
de noúflcador en cada 
expediente de acuerdo con la 
lista 

A Alcalde 
C Conserje 

Pasa a 
Pag 5 

D Demandante usuariO 
E Escnblente 
EPrv EscribIente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recIbIr y entregar a los mílflcadores 
ND FunCIonarIo No DefinIdo 
M ManIfestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de HaCIenda 

f • 



37 Proceso de cosido Involucra a todo 
el personal en forma aSlstematlca, es 
deCir cuando se requiere (solo los 
alcaldes y notlficadores no parbClpan) 
Una vez cosidos los expedientes se 
pasan a E2 

SA 

E2 

38 Deja expedientes en escntono 
para reVlSlon de S A 

39 Toma expedientes del escntono de E2 
40 ReVisa que notlficaClon este correcta 
41 ReVisa actas de notlficaclon 
42 Los pasa a E2 para que Incluya 
Informaclon en los expedientes 
43 Separa expedientes para casilla de 
terminados caSilla para proveer caSilla de 
activos 

E2 
44 Pasa a casillas 
de acuerdo a 
etapas 

SA 
45 Lunes reVisa expedientes 
46 Valora grado de dificultad 
para proveedores 

47 ASigna a proveedores y Alcaldes de 
acuerdo con carga de trabajO pendiente 
expenencla y calidades profeSionales 
48 Hace lista de expedientes entregados a 
cada Alcalde y la pasa a E2 
49 Se anota en el Libro de Control de 50 

xpedlentes Turnados a los Alcaldes 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notlflcadores 
ND FunCionario No Defimdo 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de HaCienda 

Page5 



ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA 
SECCION III 

FLUJO GRAMA 

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 



PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 
AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID) 

DPK CONSULTORES - CONTRATISTAS 

M 

SECCION 111 

ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA 
PROCESO EJECUTIVO SIMPLE 

D 
1 Pasa a Oficma de DlstnbuClon de 
Boletas qUien aSigna el proceso a la 
Secclon de acuerdo al sistema de 

turnos 

D 
2 Inte one el oceso 

3 Introduce en relOj electnco y sella copia de reCibido 
4 Sella documento que entra y pone el nombre de la 
persona que lo presenta 
5 ASigna caratula de acuerdo al alcalde y numero de 
expediente (1) 
6 Le Informa al usuano el numero de expediente 
7 Al finalizar la tarde Ingresa en el sistema los datos 
de los casos nuevos e Impnme las caratulas 
8 Pasa a caSilla de resolver segun color del A 

L-______________________________________ ~ 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuano 
E EscnbIente 
EPrv EscnbIente Proveedor 

~ 
/ \ 

L. LSJasaa 
Pag 2 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 
rol de reCIbIr y entregar a los notIficadores 

ND FuncIonano No DefInIdo 
M ManIfestador 

(1) Los diferentes colores de 
las caratulas corresponden a 

cada Alcalde 
SA Secretano AlcaldIa CIVIl de HacIenda 

1 



EPrv 

SA 
9 El dla Viernes toma los 
expedientes de la caSilla de 

nuevos y de resolver de cada A 

10 DIVIde los expedientes entre 

los 3 proveedores y entrega al 

azar un grupo a cada uno (2) 

11 Al pnnclplo de la semana (lunes) toma el 

grupo de expedientes que le corresponde resolver 

12 Dlglta en el Sistema el numero de los 
expedientes aSignados 

13 Impnme lista paraAlcalde 81 I 

14 Hace proyecto de resoluclon 

15 Pasa a A para firma 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuano 
E Escnblente 

EPrv Escnblente Proveedor 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 
rol de recibir y entregar a los notJficadores 

ND Funclonano No Definido 
M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CIVIl de HaCienda 

2 

A 
16 ReVisa SI lo considera necesano 

rJII" hace ajustes y postenormente firma 

17 Tacha de la lista Impresa 

e 

8 Pasa aSA 

SA 
19 ReCibe de los 3 A 
20 Aparta la correspondencia 

comisiones ofiCiOS mandamientos y 
otros y los turna 
21 Venfica firma 

de Alcalde 

22 Entrega a E Prov Rotativo (3)y a e 

Sigue en 
L---I.., 

paso 26 

23 ReCibe ofiCiOS comiSiones 

mandamientos 

24 Hace sobres para enViar la 
correspondencia 
25 Lleva al correo de la CSJ y lleva 

expedientes por conOCimiento 

- Los Escnblentes Proveedores son 9 y 

trabajan en equipos de 3 es deCir un 
equipo por Alcalde 

- E Prv Rotativo Una vez a la semana 
se rota entre los 9 proveedores el rol de 
reCibir y engregar a los notlficadores 



N 

E Prov rotativo 
26 ReCIbe expediente y 

entrega a notlficadores 
27 Introduce lista en el 
sistema e Impnme 
28 Coloca en el escntono del 
notlficador 

29 Desgloza expedientes segun ruta 
30 Planea ruta 

A 
C 

o 
E 

31 Realiza 

Alcalde 
Conserje 
Demandante usuario 
Escribiente 

EPrv Escribiente Proveedor 
E Prv Rol: una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notificado res 
NO FunCionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CMI de HaCienda 

3 

N 
32 Levanta acta de notlflcaclon 
con un sello y recoge firma de 
qUien recibe 
33 Agrega folios al expediente y 

hacen devoluClon 
34 Pasa a E Prov Rotativo 

" 
E Prov Rotativo 
35 ReCIbe expediente 
36 Hace devoluclon 
37 Cancela la 
notlficaclon segun lista 
de entrega 

C 
38 Cose los fohos al 
expediente 
(resoluClon con 
actas de notlficaclon 
y otros) 

L 

~ 
I \ 

Pasa a 
Pag 4 

-\} 



401 ArchIvo 

SA 

402 CaSIlla de 
sentencIas 

41 El dla Viernes toma los 
expedIentes de la casIlla de cada A 
42 DIVIde los expedIentes entre los 
3 proveedores y entrega al azar un 
grupo a cada uno Junto con los 
nuevos 

A 
C 

Alcalde 
Conserje 

o Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 

NO 
39 ReVisa la 405 TermInados 

.. ... 

403 A caSIlla por 
resolver 

EPrv 

40 4 Devueltos al 
notlficador 

~ 
I \ 

44 Al pnnaplo de la semana (lunes) toma el 
grupo de expedIentes que le corresponde 
resolver 
45 Dlglta en el sIstema el numero de los 
expedIentes aSIgnados y hace cambIO de 
ublcaaon 
46 Impnme lista 

L Pasa a 
Pag 5 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv e 
rol de recibir y entregar a los notlficadores 

NO FunCionario No Defimdo 
M Mamfestador 
SA Secretario Alcaldla CMI de HaCienda 

4 



EPr 
47 Toma expediente y reVIsa SI ha 
Ingresado algun documento (*) 
Estudia y hace resoluclon de 
acuerdo 

SI no hay 
gesbon de la 
parte 

48 1 SI se nobfico la 
demanda y no hay 
respuesta de la 
parte se dicta 
sentencia sin 
oposlclon 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 

48 2 SI se nobfico 
una prevenClon y 
no se cornglo la 
demanda se 
declara 
InadmiSible el 
proceso 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E PrvI 
el rol de recibir y entregar a los notlficadores 

ND Funcionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVil de Hacienda 

A 

49 1 Cumple con la 
prevenclon se 
cornge la demanda 
se IniCia con auto 
IniCial 

50 ReVIsa y firma 
51 Pasa a SA 

SI hay 
gesbon de 
la parte 

49 2 No se contesta el 
demandado hay 
sentencia sin oposlclon 
49 3 Demandado 
constesta SI hay 
oposlclon Se 
concede audiencia al 
actor para que objete 
y ofrezca 
contraprueba 

Pasa a 
Pag 6 

(*) Se refiere a los documentos que han Ingresado y que 
no se han podido adjuntar a los expedientes 
Estos documentos se encuentran debajo del mostrador 
para que el manifestador los Incorpore en una lista o en la 
ofiCIna del Alcalde Coordinador amarrados en paquetes 
con una caratula indicando el numero de expediente 

5 



SA 
52 RecIbe de los :3 A 
53 Aparta la correspondencIa comIsIones 
ofiaos mandamIentos y otros y lops turna 
54 Venfica firma 
de Alcalde 
55 Entrega a E Prov Rotativo yaC 

E Prov rotativo 
56 1 Reabe expedIente y hace 
entrega a notlficadores 
56 2 Introduce lista en el sIstema 
e Impnme 
563 Coloca en el escntono del 
notlflcador Q 

I \ 

N 
56 4 Desgloza, dIVIden expedIentes 
segun ruta 
56 5Planea ruta 
SIgue en 57 

A Alcalde 
C Conserje 
O Demandante usuano 
E ESCribiente 
EPrv Escnblente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de reCibir y entregar a los notificado res 
NO FunCionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de HaCienda 

6 

C 
57 ReCIben ofIcIos comIsIones 
mandamIentos 
58 Hacen sobres para enVIar la 
correspondenaa 
59 Lleva al correo de la CSJ y lleva 
expedIentes por conocImIento 

N 
61 Levanta acta de notJficaaon 
con un sello y recoge firma de 
qUIen reabe 
62 Agrega fohos al expedIente y 
hacen devoluclon 
6:3,Pasa a E Prov Rotativo 

E Prov Rotativo 
64 ReCIbe y reVIsa 
expedIente 
65 Cancela la 
notlflcaclon en la 
lista 

L 

Q 
I \ 

Pasa a 
Pag 7 



671 Archivo 

SA 

67 2 Casilla de 

sentenaas 

C 
~ 66 Cose los folios al 

expediente (actas 

de notlficaclon y 
otros) 

ReVisa 

devoluaon y 

establece ruta a 

67 3 A casilla por 
resolver 

EPrv 

675 Terminados 

67 4 Devueltos al 
notlficador 

68 El dla Viernes toma los 

expedientes de la caSIlla de 
cada A ~ 
69 DIVIde los expedientes entre 

70 Al pnnaplo de la semana (lunes) 

toma el grupo de expedientes que le 
corresponde resolver 

los 3 proveedores y entrega al 

azar un grupo a cada uno 

A Alcalde 
C Consel]e 
D Demandante usuario 
E ESCribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notJficadores 
ND FunCionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de HaCienda 

7 

71 Dlglta en el SIstema el codlgo de los 
expedientes aSignados 
72 Impnme lista 

Pasa a 
Pag 8 

~ 
I \ 



A 

SI nose 
admite 

74 Proyecto de 
resoluClon 

" 
75 Se notJfica 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 

EPr 
73 Toma expediente y 
reVisa SI ha Ingresado algun 
documento 

/ 
Sise 
admite 

A-E Prv 
76 Dicta resol uClon 
77 Se pronunCia sobre las 
pruebas y contrapruebas 
78 Se señala 

A 
79 ReVisa y firma 
Pasa aSA 

L Pasa a 
Pag 9 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 
rol de recibir y entregar a los notlficadores 

ND Funcionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CMI de Hacienda 

8 



SA 
80 Recibe de los 3 A 
81 Aparta la correspondenCia 
comiSiones oficIos mandamientos 
82 Venfica firma 
83 Entrega a E Prov Rotativo yaC 

E Prov rotativo 
84 Recibe expediente y entrega a 
notlficadores 
85 Introduce lista en el sistema e 
Impnme 
86 Coloca en el escntono del 
notlficador 

~ 
I \ 

N 
87 DIViden expedientes segun 
ruta 
88 Planea ruta 

A Alcalde 
e Conserje 
D Demandante usuario 

E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notlficadores 

ND Funcionario No Definido 
M Manifestador 

SA Secretario Alcaldla CMI de Hacienda 

9 

C 
89 Reciben ofiCios comiSiones 

r-----1~ mandamientos 

... .. 

90 Hacen sobres para enViar la 
correspondencia 
91 Lleva al correo de la CSJ 

N 
93 Levanta acta de notlficaclon 
con sello y firma de qUien reCibe 
94 Agrega fohos del expediente 
y hacen devoluClon 
Pasa a E Prov Rotativo 

E Prov Rotativo 
95 Recibe y reVisa 
expediente 
96 Cancela la 
notlficaClon en la 
lista 

L 

~ 
I \ 

Pasa a 
Pag 10 



981 ArchiVO 

98 2 Casilla de 
sentencias 

C 
97 Cose los follas 

al expediente 
(actas de 
notlficaClon y otros 

ReVisa 
devoluclon y 

establece ruta a 
seguir 

Agru 

A 

98 3 A caSilla por 
resolver 

.. 99 Elabora sentencia L-________________ ~ r---

.. Pasa a SA 

A Alcalde 
C Conserje 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escnblente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de recibir y entregar a los notificado res 
ND Funcionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretano Alcaldla CIVIl de Hacienda 

10 

985 Terminados 

98 4 Devueltos al 
notlficador 

Pasa a 
Pag 11 



SA 
100 Recibe de los 3 A 
101 Aparta la correspondenCIa 
comisiones ofiCIos mandamientos 
102 Venfica firma 
Entrega a E Prov Rotativo yaC 

E Prov rotativo 
103 Recibe expediente y entrega 
a notificado res 
104 Introduce lIsta en el SIstema 
elmpnme 
105 Coloca en el escntono del 
notlficador 

~ 
I \ 

N 
106 DIViden expedientes segun­
ruta 

A 
C 

o 
E 

107 Planea ruta 

Alcalde 

Consel1e 
Demandante usuario 

ESCribIente 
EPrv ESCrIbIente Proveedor 
E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv el 

rol de reCIbIr y entregar a los notIflcadores 
NO FunCIonario No DefinIdo 

M ManIfestador 
SA SecretarIo Alcaldla CIVIl de HaCIenda 

11 

C 
108 ReCiben ofiCIos comiSiones, 

.----I.-J mandamientos 
109 Hacen sobres para enViar la 
correspondenCIa 
110 Lleva al correo de la CSJ 

112 Levanta acta de 
notlficaclon con sello y firma de 
qUien reCIbe 
113 Agrega folIos del 
expediente y hacen devoluClon 
Pasa a E Prov Rotativo 

E Prov Rotativo 
114 ReCibe y reVisa 
expediente 
115 Cancela la 
notlficaclon en la 
lista 

~ 
I \ 

Pasa a 
Pag 12 

c¡, 



117 1 Archivo 

1172 CaSilla de 
sentenCIas 

A Alcalde 
C ConserJe 
D Demandante usuario 
E Escribiente 
EPrv Escribiente Proveedor 

C 
116 Cose los fohos 
al expediente (actas 
de nobficaclon y 
otros) 

ND 
117 ReVisa la 

evoluClon y establece 
ruta a segUir 

Agr a por d bno 

1173 A caSilla 
por resolver 

E Prv Rot una vez por semana se rota entre los E Prv e 
rol de recibir y entregar a los notlficadores 

ND Funcionario No Definido 
M Manifestador 
SA Secretario Alcaldla CIVIl de Hacienda 

12 

1175 
Termmados 

117 4 Devueltos 
al nobficador 



Organización de los cuadros 

Tramite 

Siglas del encargado del 

proceso 

Na paso del tramite Descrlpclon 

de la actividad 

Recibo de 
escritos revlslon y 

venficaclon 

Imclo y tennmo de 
otra pagina o 

paso 

Proceso 

predefinido 

Operaclon 

auxiliar 

Documento 

Los pasos que estan subrayados aparecen en el programa mformatlco 
para el segulm lento de la causa 

13 
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encachowpd 

ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA 
ENCUESTA DE ATENCION AL PUBLICO 

1 OBJETIVO 

Dentro del marco del proyecto "Estudto y EstrategIa de Desarrollo de la AlcaldIa CIVIl de 
HacIenda" llevar a cabo una encuesta con el fin de caractenzar al usuano de la Alcaldta y la 
percepCIon que este nene de los servtCIOS que bnnda como base para establecer una estrategIa de 
mejoramIento 

2 LA ENCUESTA 

Se elaboro un cuestlOnano con el objeto de detennmar como perCIbe el pubhco el servtclO que se 
sumnnstra en las AlcaldIas CM1 de HaCIenda, SeCCIones I, II y ID, ubIcadas en el ClfCUltO JudIcIal 
(Anexo N o 1) Las preguntas se onentaron a 

establecer la frecuenCIa con que el usuano se presenta en la Alcaldta, 

determmar el npo de gestlOn que se reahza con mayor frecuencIa, 

cahficar, dentro de una escala, el servtCIO recIbIdo el dta de la entreVista, 

dehmItar los penodos de espera y la percepClOn del usuano sobre el tlempo 

obtener mformacIon sobre el resultado de la gestlOn y la actuaclOn del funclOnano 
mamfestador, 

conocer la opmlOn de los entreVistados sobre temas como la atenclOn al pubhco en la 
Alcaldta en partIcular y en el Poder JudICIal en general, y 

establecer la ocupaclOn o area de actlVldad del entrevIstado 

1 
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La encuesta se llevo a cabo en cada una de las tres seCCIOnes, en dtferentes horanos, en el 
transcurso de una semana Esto con el fin de cubnr dIas y horas de mayor y menor 
congestIOnailllento En cada seCCIOn se practIcaron 15 encuestas, para un total de 45 personas 
entreVIstadas 

3 OBSERVACIONES GENERALES 

3 1 El usuano 

Podemos caractenzar al usuano promedIo de los servICIOS de la Alcaldla C1V11 de HaCIenda de 
acuerdo a la frecuencIa con que recurre a los despachos y su area de trabajO 

a FrecuenCIa 

De acuerdo con el resultado de la 
encuesta, el marufestante es, en su 
mayona, un usuano frecuente Un 
80 por CIento de los entreVIstados 
VISIta la Alcaldla entre 1 a 5 veces 
por semana para llevar a cabo algun 
tIpo de trailllte 

Dada esta cuahdad de usuano 
recurrente y conocedor, por lo tanto, 
del quehacer de estos despachos, en 
las preguntas abIertas gran parte de 
los entreVIstados opmaron no solo 
sobre una seCCIOn en partIcular SIDO 
que hICIeron comparaCIOnes entre 
ellas 

b OcupacIOn 

El grupo compuesto por los 
abogados, aSIstentes de abogado y 
mensajeros de bufetes o de abogados 
conforma el 76% Este grupo 

1 
2 
3 
4 
5 

1 
2 
3 
4 

2 

No 1 
FrecuencIa de VISItas 

# pers % 
En forma dIana 21 47 
De 2 a 3 veces x semana 11 24 
1 vez a la semana 4 9 
2 v por mes o menos 4 9 
Pnmera vez .2 11 

Total 45 100 

Cuadro No 2 
OcupacIOn 

# de pers % 
Abogados 16 36 
ASIst abogados 12 27 
Mensajeros abog 6 13 
Otras ocupacIOnes 11 24 
Total 15 100 



32 

Las 

Proyecto para el MejoramIento de la Adrmmstraclon de Justlcla 
Auspiciado por la Agencia de los Estados Urudos para el Desarrollo InternacIOnal (USAID) 

DPK Consultores - Contratista 

onentado al quehacer legal esta en su totahdad comprendido entre las pnmeras tres 
categonas del recuadro No 1, es declf, que frecuentan la Alcaldla de una a cmco veces 
por semana 

El restante 24 % en su mayo na se 
trata de personas con profeslOnes 
vanadas Este grupo podemos 
subdtvtdrrlo en dos 

a uno que gestlOna un asunto 
p artIcular y de forma eventual, 
compuesto por tres usuanos que 
frencuentan el despacho dos veces al 
mes o menos y la totahdad de las 
personas que VisItaban la Alcaldla 
por pnmera vez 

b otro grupo compuesto por 
personas dedicadas al area de 
admm1straclOn y ventas, que se 
presenta en la Alcaldla en forma 
dIana o 1 vez por semana y cuya 
actIVIdad se relaclOna con bIenes 
ralces 

ServICIOS prestados en el mostrador 

dos gestlOnes que mas se realIzaron 

a 

b 

Cuadro No 3 
Detalle de "Otras ocupaclOnes" y su 

frecuenCIa 

OcupaClOn FrecuencIa 

Empresano Pnmera vez 
Maestra Pnmera vez 
Tecmco mecamco Pnmera vez 
AdmmIst NegocIo Pnmera vez 
PenslOnado Pnmera vez 
PSlcologa 2 veces x mes o menos 
Negoc PrOplO 2 veces x mes o menos 
Ofic1lllsta 2 veces x mes o menos 

Agente de Ventas 1 vez x semana 
Gerente Ventas Dlano 
AdmmIstrador Dlano 

Cuadro No 4 
TramItes realIzados 

# de gestlOnes % 

fueron la entrega de documentos y la 1 Entrega doc 28 55 
consulta de expedIentes Estos dos tramItes 2 Consulta exped 18 35 
representaron el 90% de las diligencIas 3 Remates 1 2 
realIzadas en el momento de la encuesta, 4 Otros .-A -.8. 
mIentras que los remates y otros sIgmficaron Total 51 100 
un 10% 11 

1/ La consulta de expechentes es acceSible urucamente a los abogados partes mteresadas demandados anotantes y 

rematanos 
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Cuadro No 5 
GestIones realIzadas por ocupaClon 

Segun ocupaclon, los abogados 
realIzaron el 43 % de las 
gestlones entrega de documentos, 
consulta de experuentes y 
remates, los aSIStentes de abogado 
e124% entrega de documentos y 
consultas, y los mensajeros el 
12% exclUSIVamente entregando 
documentos 

Entrega doc Ccns exp Remates Otros 

1 Abogados 8 13 1 
2 ASlst abogados 10 2 
3 Mensajeros abog 6 
4 Otras ocupacIOnes 4 3 4 

Total gestIOnes 51 

Las otras diligenCIas las llevaron a 
cabo los usuanos agrupados baJO la categona "otras ocupacIones" y realIzaron caSI en partes 
Iguales, tramItes de entrega de documentos, consulta de experuentes y "otras gestIones" 
(levantamIento de embargos, devoluclOn de dmero por embargo, retIrO de cheques y consulta 
sobre notrficaclon) 

3 3 EficacIa de la gestIon 

La totahdad de las personas que se 
presentaron en las seccIOnes II y ID purueron 
realIzar en forma completa su gestlon Un 
27% de los usuanos de la Secclon 1 no 
purueron completar su tramIte En todos los 
casos apunto como la causa a problema 
relaCIOnados con la ublcaClon del experuente 
Las razones señaladas fueron no se encontro 
el experuente, se tuvo que volver en una 
segunda oportunIdad para consultarlo, no 
poruan destmar mas tIempo para esturuarlo 
del que ya hablan esperado 

34 Dtlaclon de la atenclon 

La SecclOn 1 mostro una mayor vanaclOn en 
el tIempo de atenclOn al usuano Al analIzar la 
sltuaclon de los usuanos que tuVIeron que 
esperar mas de 11 mmutos para ser atenrudos 
se desprenden dos aspectos por un lado, este 

4 

Cuadro No 6 
Resultado de la gestlon 

Gestlon tramI- Sec Sec 
tada en forma 1 II 

% % 

Completa 73 100 
Incompleta 27 

Cuadro No 7 
TIempo de espera 

TIempo 

Menos de 10 mm 
Entre 11 y 20 mm 
Entre 21 y 30 mm 
Mas de merua hora 
Mas de una hora 

Sec 
1 
% 

53 
13 
21 
7 
7 

Sec 
II 
% 

100 

Sec 
ID 
% 

100 

Sec 
ID 
% 

100 
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grupo comprende a la totahdad de personas entreVIstadas en un penodo de alto clIculaclOn (Ver 
punto 3 5 ) y, por el otro, mc1uye a todos los usuanos que no pudIeron reahzar en forma 
completa su gestlon En las seccIOnes II y ID los entreVIstados señalaron que no duraron mas de 
10 rnmutos en ser atendIdos 

3 5 ClIculaclOn de usuanos 

La encuesta se practIco en cada seCCIon en el transcurso de una semana, en horas de la mañana 
y la tarde para cubm penodos de baja y alta clIculaclOn de usuanos De acuerdo a las 
observaCIOnes del encuestador, se consIdera 

congestIOnado el mostrador cuando se forman dos o mas filas en el area de atenclOn 

penodos de baja clIculaclOn cuando el ambo entre un usuano y otro se dIstanCIa por 15 
rnmutos o mas 

penodos de clIculaclOn medIa cuando se presenta una dIferencIa promedIO entre un 
usuano y otro de 6 mmutos 

penodos de alta clIculaclOn cuando el ambo de usuanos es constante y/o llegan a la 
seCClOn dos o mas personas al tnlsmo tIempo 

El comportatnlento observado en cada seCCIon en el momento de la encuesta fue 

SeCClOn 1 SecclOn II SecclOn ID 

- Penodos de clIculaclOn - Penodos de clIculaClOn - Penodos de clIculaclOn 
de usuanos de usuanos de usuanos 
medIo y alto alto, medIo y baJO medIo y baJo 

- CongestlOnatmentos - CongestIonatnlentos de - N o se presentaron 
prolongados en los poca duracIon en los congestlOnatDlentos 
penodos de alta peno dos de alta 
clIculaclOn clIculacIon 

5 
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3 6 Sobre el fimcIOnano marufestador 
Cuadro No 8 

SeIV1cIO bnndado por el funcIOnano A la consulta de SI el funcIOnano que lo atendIo le 
bnndo un buen seIV1CIO, el 87% de la Secclon I 
contesto afirmatIVamente El restante 13 % señalo 
entre las causas del mal trato la mdtferencla, la 
ausencIa de vocaCIOn de seIV1CIO y la mterrupclon de 
la atenClon en repetIdas ocaSIOnes En las seCCIOnes n 
y In las respuestas fueron en todos los casos 
afirmatIVas 

GEl fimClooano le brmdo 
un buen serVICIO? 

Sec I Sec 11 Sec ID 

SI 
No 

% 

87 
13 

% 

100 

En todos los despachos, los entrevIstados comentaron algun aspecto sobre como se desarrollo su 
relaclOn con el funclOnano Las observaCIones se resumen al final del anahsls de cada seCCIon 

3 8 La percepcIOn del usuano sobre el seIV1ClO 

La encuesta le pernntI.o al usuano cahficar el seIV1CIO reCIbIdo en un momento dado a una gestIOn 
en partIcular Asmnsmo, a traves de preguntas mas amphas, el pubhco pudo señalar aspectos mas 
generales sobre la atencIOn 

a Valoraclon del seIV1ClO prestado el dIa de la encuesta 

De acuerdo a una escala del 1 al 10 los 
entreVIstados cahficaron la atenclon 
reCIbIda PartIendo de una clasIficaclon 
prevIa 2 y segun el promedIo de los datos 
centrales, la atenclon en la SeCCIOn I se 
puede señalar como buena y en las 
SeccIones n y ID de muy buena 

Cuadro No 9 
CalIficacIOn de la atencIOn reCIbIda 

SeCCIOn I n ID 

646 885 926 

b Percepclon sobre la atenclOn de las alcaldIas 

2 

Aunque en forma generalIzada los entrevIstados señalan que la atenclOn en los mostradores 
se debe meJorar, el enfasls en los problemas detectados vano para cada seCCIOn 

Muy malo 1 Malo 2 - 3 Regular 4 - 5 Bueno 6 - 7 Muy bueno 8 - 9 Excelente 10 

6 

% 

100 
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SeCCIOn 1 SeccIOn II Secclon ID 

Problemas - Cahdad de la atencIOn - CarenCIas e mcomo- - Atrasos y errores en el 
pnnclpales dIdades del espaCIO tramIte, aSI como la 

- TIempo de espera destmado a la atencIOn lentItud del proceso 
alpubhco 

- Conglomeraclon en el - UbIcaClon de la 
mostrador - Horanos de presta- SeccIOn 

Clon de servICIOS 
- GestIOnes reahzadas 

en forma mcompleta 

Ventajas - EspaCIO en el mostra-
dor exclusIVO para la 
entrega de 
documentos 

4 ATENCION AL PUBLICO EN EL PODER JUDICIAL 

Se le consulto a los encuestados que opmIOn les mereCla la atencIOn que se bnndaba al 
pubhco en el Poder JudIcIaL tomando como referencIa otros poderes o mstltuclOnes 
gubernamentales 

El 58% de los encuestados la cahfico como de mejor De este grupo, un 15% señalo 
que el servICIO que se bnndaba en años pasados era mucho mejor y un 11 % añadIo que la atenclOn 
se podta catalogar de buena solo en termmos relatIVos, puesto que el estandar de cahdad del sector 
pubhco ha dIsmmUldo Entre los aspectos pOSItIVOS que se destacaron señalaron 

la atenclOn es mejor y mas raplda 
los funclOnanos del Poder JUdICIal estan mejor vestIdos 
los edrficlos se encontran en mejor estado 

7 



Proyecto para el MeJorarntento de la Adrntrustraclon de Jusncla 
AUSpICIadO por la Agencla de los Estados Urudos para el Desarrollo InternaclOnal (USAID) 

DPK Consultores - Contransta 

Un 13 % señalo que el selVlClO no se puede 
cahficar como un todo, ya que dentro de la 
rrnsma estructura del Poder JudicIaL 
coeXIsten dependencIas y muy buenas con 
otras muy defiCIentes 

CasI una cuarta parte de los entreVIstados 
señalo que el selVlClO era sumlar o Igual 

Cuadro No 10 
(, Que opma de la atencIon al pubhco en el 
Poder JudicIaL en relacIon con otras 
mstItuclOnes gubernamentales? 

% 
1 Es mejor 58 
2 S11Il1lar o Igual 24 
3 Depende de la ofita 13 
4 No responde 4 
5 Peor 2 

8 
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5 COMENTARIOS SOBRE LA 
SECCION 1 Pnnclpales problemas señalados 

AtenclOn al pubhco 
Tiempo de espera 
CongestlOnannento en el 
mostrador 

5 1 ObservaclOnes generales GestlOnes reahzadas en forma 

La encuesta en la SecclOn 1 se llevo a cabo 
en cuatro mas, a rustIntas horas La 
crrculaClon de usuanos OscllO entre penodos 

Incompleta 

de tranSIto memo y alto, congestlOnandose el mostrador y el area de atenclOn en las horas 
de mayor afluencIa 

Un 40% de los entreV1stados en esta dependencIa eran abogados, un 20% aSIstentes de 
abogado y un 27% mensajeros asociados a la actMdad legal Este grupo esta 
comprendido en a su vez, entre los usuanos que frecuentan la SeCClOn de 1 a 5 veces a 
la semana 

Un 13% de los encuestados V1sltaba la Secclon por pnmera vez Este grupo a su vez 
cOIncIde con la categona de Otras ocupaClOnes del Cuadro No 11 

CuadroNo 12 
CuadroNo 11 FrecuencIa de VlSItas 

OcupacIon 

# pers % 
# de pers % 1 En forma ruana 9 60 

1 Abogados 6 40 2 De 2 a 3 veces x semanal 3 20 
2 AsISt abogados 3 20 3 1 vez a la semana 1 7 
3 Mensajeros abog 4 27 4 2 v por mes o menos O 
4 Otras ocupaCIones .-2 13 5 Pnmera vez -1 n 

Total 15 100 Total 15 100 
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CuadroNo 13 Las dthgenclas que se llevaron a 
cabo en el mostrador fueron la 
entrega de documentos (65 %) Y la 
consulta de expementes (35%) 
De acuerdo a la ocupaCIOn del 
entrevIStado, los abogados efectua­
ron casI la mItad de todos los 
tramttes reahzados durante la 
consulta 

GestIones realIzadas por ocupacIon 

La cahficaclon promemo que 

1 Abogados 
2 AsISt abogados 
3 Mensajeros abog 
4 Otras ocupacIOnes 

Total gestIones 

Entrega doc Cons exp Remates Otros 

3 5 
3 
4 
1 

17 

meron los usuanos a la atenclon reCIbIda el ma de la consulta fue de 6 46 

5 2 Pnnclpales comentanos 

5 2 1 AtencIOn al pubhco 

El pubhco Juzga el tipO de sefVlClO reCibido de acuerdo a CIertas vanables, o la 
combmacIOn de ellas, como pueden ser su relaclon con el funcIOnano, el resultado de su 
gestIOn, el tIempo de espera, entre otros De todas ellas, la pnmera parecIera ser 
detennmante en el concepto que el usuano se forma del despacho 

Aspectos como la lentItud en bnndar el sefVlCIO, la mdtferencla haCia el usuano, la 
mterrupclon constante de la atenclOn fueron comentanos presentes en esta SeCClOn 
ASlilllsmo, se señalaron aspectos como la neceSIdad de mas personal para la atenclon al 
pubhco, la ImportanCIa de un cambIO de actItud haCIa el usuano, un sefVlCIO mas 
homogeneo y uruforme y algunas caractenstIcas Idoneas en el funcIOnano mamfestador 
como ser actIVO, amable y con deseo de sefVlClO 

Algunos encuestados remembraron malas 
expenenClas de su paso en ocaSIones 
antenores por la SeCCIon Una Idea mas clara 
sobre la percepCIOn que tIene pubhco sobre el 
sefVlClO, la podemos obtener a traves de las 
personas que VISItan por pnmera vez la 
Alcalma C1V1l de HaCIenda Entre este 
grupo, la SeccIOn 1 obtuvo una cahficaclOn 
promemo de 7 

10 

CuadroNo 14 
Personas que VISIta por pnmera vez ACH 

SecclOn # pers Calt:ficacIon 
promedIo 

1 2 7 
11 O 
III 3 93 
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TIempo de espera 
CuadroNo 15 

Esta Secclon fue la que mostro una mayor TlemJ;1o de atenclon Secclon 1 

dtsperslon en cuanto al tIempo de espera 
Usuanos 

% 

Un 53 3% de las personas encuestadas 1 De 1 a 10 mmutos 53 
señalaron que fueron atendtdas en dtez 2 De 11 a 20 mmutos 13 

mmutos o menos Dentro de este grupo, la 3 De 21 a 30 mmutos 20 

gestlon que predommo fue la de entrega de 4 Mas de medta hora 7 

documentos 5 Mas de una hora .-l 
Total 100 

Cuando anahzamos el caso de las personas 
que duraron mas de 11 mmutos en ser 
atenchdas vemos que este grupo mcluye la 

Cuadro No 16 
mayona de personas que reamaron consulta 

Gesttones realtzadas J;1or ttemJ;1o de atenclon 
de expechentes y la totahdad de los usuanos 
que no pudteron completar su trarntte Entrega doc Cons exp 

1 De 1 a 10 mmutos 7 1 
Asnmsmo, conforme se acercan los peno dos 2 De 11 a 20 mmutos 1 1 

de alta crrculaclon de usuanos, los penodos 3 De 21 a 30 mmutos 1 2 

de espera se amphan 4 Mas de medta hora 1 
5 Mas de una hora 1 

523 GestIOnes reamadas en forma mcompleta 

El 27% de los encuestados en mdtco no haber reamado o reahzado en forma parcIal su 
tramIte 

Estado de la gestton Trannte a realtzar TIempo de espera Sltuaclon final 

No realtzado Consulta de Mas de una hora No encontraron el expedtente 
expedtente 

Realtzado en forma Consulta de De 21 a 30 mmutos El funclonano le pldlO que 
mcompleta expedtente regresara en la tarde 

No realIzado Consulta de De 11 a 20 mmutos Solo pudo ver un expedtente No 
expedtente encontraron el otro que requena 

Realtzado en forma Consulta de De 21 a 3 O rrunutos No pocha esperar mas 
mcompleta expedtente 
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Los cuatro usuanos señalaron haber esperado mas tIempo del que hablan preVIsto Dos 
de ellos fueron entreVIstados en penodos de alto tranSIto y congestIOnannento 

5 2 4 CongestIOnannentos 

RelaCIOnado al tema antenor esta el de aglomerannento en el area del mostrador 
Conforme se aproxnnan las de mayor tranSIto los penodos de espera se amphan y se 
congesttona la sala de espera Aunque la SeccIOn posee el SIstema de atencIOn por ficha 
numerada, en las horas pICO el pubhco tlende a permanecer en el mostrador desalentando 
a los usuanos que van llegando y dificultando la consulta de expedlentes y entrega de 
documentos 

Se perCIbe a esta Alcaldla como la de mayor congestIOn Este aspecto fue comentado 
tanto por las personas que se encontraban en la SeCCIOn 1, como por otros usuanos 
entreVIstados en las otras dos seCCIOnes 

5 2 5 EspaCIO de entrega de documentos 

Un 27% de los usuanos mCleron referenCIa, en forma muy pOSItIVa, al espacIO aSIgnado 
en el mostrador para la recepCIOn 
de documentos Dentro de estos 
comentanos se mcluye la totahdad de PnnCIpal ventaja de la SeccIOn 1 
los mensajeros encuestados en esta 
seCCIOn, que en forma mana o caSI 
mana reahzan esta diligenCIa Este 
aspecto fue tamblen mencIOnado por 
usuanos de las SeCCIOnes II y ID, 

EspaCIO en el mostrador exclusIVO para la 
entrega de documentos 

qmenes recomendaban se mClera un espacIO sunllar en estos despachos 

Algunas observaCIOnes hechas sobre este espacIO fueron las de mantener a un funCIOnano 
en forma exclUSIVa para esta labor y eVItar que se tome lugar para sohcltar mformacIOn 

5 3 Otros comentanos sobre la SeccIOn 1 

CondiCIOnes fislCas se enfatIzo en la neceSIdad de un mostrador ampho y apropIadamente 
acondiClonado para las tareas que en el se llevan a cabo, sobre todo, para el estumo de los 
expedlentes La mampara (o bIOmbo) fue señalado como un obstaculo para la atencIOn 
al pubhco y por su aspecto antlestetIco 

12 
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Horanos se señalo la necesIdad de amphar las horas de sefVlCIO de fotocopIado y de 
consulta de expedtentes al horano regular de la Alcaldta, es dec1f, de 7 30 am a 12 OOm 
y de 1 00 pm a 4 30 pm El horano de consulta de expedIentes es Igual al regular, excepto 
que en la tarde se bnnda el sefVlCIO hasta las 3 00 pm El horano de fotocopIado es de 
11 00 am a 12 00 m y de 1 00 pm a 2 00 pm 

Sobre el proceso algunos consultados hICIeron referencIa a defiCIencIas del proceso 
resolutono en SI, tales como su lentItud, problemas en la 10cahzaCIOn de expedtentes, 
ordenes de grro, problemas en el enVIO de COIDlSIOnes y poca coordtnacIon entre las 
alcaldtas 

A contmuaCIOn se reproduce de modo fiel los comentanos expresados por las persona 
encuestadas Las observaCIOnes se han agrupado SIguIendo las categonas amba señaladas para 
una mejor comprensIOn 
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Sobre la atenclOn 
ManIfestador 
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Alcaldl3 CIVil de HacIenda, SecclOn 1 
ComentarIos sobre la atencIón al públIco 

- Debenan poner una personas mas actIva en el mostrador y SI tlene que Ir a tomar cafe o cualqUIer otra cosa que llegue un sustltuto 
para que la gente no se ImpaCIente 

- Hay personal muy atento, pero otros no lo son 
- El funcIonano es muy lento 
- Poca amabIhdad y deseo de servIcio El personal reqUiere un cambia de actitud, tiene pereza de servrr Lo mas Importante sena un 

cambia de actitud hacIa el usuano 
- SI hubIera SIdo hombre le hubiera pegado Me trato con mdlferencIa, me Ignoro como SI fuera mVlslble Los empleados debenan 

atender con mayor amablhdad ser mas gentiles Me gustana qUitar ese bIombo para ver que pasa detras 
- El funcIonano me atendIo bIen Yo soy muy conocIdo 
- En general los Jefes no le llaman la atencIon a los empleados para que atlendan bien 

- Debenan aumentar el personal que esta en el mostrador Hoy cuando llegue solo habla un muchacho 
- Mas personal en el area de atencIon 
- Mas personal o mejor atencIon 
- Algunas veces no hay qUien atienda y con esa pantalla que pUSIeron ya uno no puede m llamar m preguntar 
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CondICIones flSlcas 
UbIcacIon 

CongestIonamIento 
Mostrador y 
facIhdades 

ServICIOS 
Entrega de 
documentos 

Consulta de 
expedIentes 

Proyecto de MejoramIento de la Adm1ll1straclOn de JustlcIa 
AuspiCIado por la AgenCia IntemacIon de Desarrollo de los Estados Umdos (USAID) 

DPI<.. Consultores - Contratlsta 

- Es el mIsmo espacIo de la SeCClOn II pero aqm SIempre hay mas aglomeraCiones Por eso envlO al aSIstente en las mañanas porque 
todavIa es peor, aunque hay cIertas cosas que deben hacerse personalmente 

- El personal parecIera que tuVIera un exceso de crrculante La SeCCIon 11 es pareCIdo pero ahI no pasa eso No se ve tan 
congestIonado 

- Ahora estan llamando a vanos numero s seguIdos Esos son numeros de personas que tomaron una ficha, se cansaron de esperar y se 
fueron 

- Esta seCCIon es mas lenta y menos flUIda, seguro por la preSIon de trabajO 

- El mostrador debena ser mas ampho donde se pueda esperar confortablemente mejores facIhdades para estudIar el expedIente 
- Muy angosto el mostrador y mucha gente en la ventam11a 
- Debenan eXIstrr algunas que agIhcen el trabajO de los abogados La tendenCIa parecIera ser la de obstrurr el trabajO de los abogados 

por ejemplo, en TransIto quItaron la ventall1lla de abogados 

- Me dIsgusta esa mampara que han puesto, le da un aspecto tuguresco al edtficlO poco estetlco Debenan qmtar tambIen esos 
"posters" de las puertas y tanto papel pegado en las paredes 

- La entrega de documentos en esta secclon es mas raplda ya que tlene un lugar solo para eso 
- La recepclon de documentos es mas raplda que SI se qUIeren hacer otros trarrutes 
- Aqm tIenen un espaCIO para reclbu documentos Debena haber una sola persona fija nada mas reCIbIendo A veces las personas 10 

ocupan para hacer consultas, ya que no qUleren coger una ficha para hacer una pregunta porque tendnan que esperar mucho Esta 
sItuacIon hace que se pIerda tlempo 

- La entrega de documentos es mas raplda Sm embargo SI yo vengo con 15 casos atraso a todo el resto 

- Hoy vme y perdl mucho tIempo y no pude ver el expedIente por lo que mejor regreso mañana La espera es el peor problema 
- Debena haber mas coordmaclOn para eVItar la perdIda de expedIentes Mas orden en la recepclon de expedIentes 
- He llegado a esperar hasta 3 horas Una vez llegue con cmco numero s de expedIentes y no apareclOn nmguno 
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Horanos 
De atencIOn 

FotocopIado 

Procedlilllentos 

Otros 
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- Me ha pasado que faltando aun unos mmutos para cerrar el seIVIClO, no se pueden hacer mas consultas de expedIentes 

- El horano de fotocopIado es muy restrmgIdo e mcomodo Normalmente se hacen duerentes vueltas en un mIsmo dla en las alcaldlas 
y los juzgados y todos tIenen horano de fotocopIado duerentes, lo que representa una perdIda de tIempo tener que ajustarse a todos 
Un colega tuvo que esperar un gran rato para que abneran el seIVlClO y luego esperar otro rato mas en el centro de fotocopIado 
Cuando fmalmente llego su tumo el encargado no lo quena atender porque ya cerraba Por esta razon tuvo una dlscuslon con el 
encargado 

- Las dlhgenclas se hacen mal el enVIO de comISIOnes esta mal hecho Debena haber una mayor coordmacIon con las otras seCCIones 
- Debenan resolver mas rapldo 
- Buscar entre las ordenes de guo es un problema No se llevaban en forma consecutIva entonces uno tIene que ponerse a buscarlas 

en un monto n de papeles, perdlendose mucruslillo tIempo 
- Se debe aglhzar el proceso ql11zas una alcaldla mas ayude Hay un gran atraso tal vez por el cambIo de juzgados a alcaldlas 

- Volver al SIstema de antes Que los asuntos sean del conOClilllento del juzgado Que tenga ese rango para que tengan un supenor 
colegtado 

- El problema de las alcaldlas y de otras dependencIas se deben a malas decIsIones de las jefaturas 
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COMENTARIOS SOBRE LA 
SECCION n 

Pnnclpales problemas señalados 

a Carencias y lmntaclOnes del 
mostrador 

b Horano de los sefVlClOS de 
atenclon y fotocopiado 

6 1 ObservaclOnes generales 

La encuesta en la SeCClon II se llevo a cabo 
en cuatro dtas a dtstmtas horas La crrculaclOn de usuanos se caractenzo por penodos de 
baJo, medio y alto transito Se presentaron congestlOnaIDlentos pero de poca duraclon 

Un 80% de los entrevtstados estan relaclOnados 
con el quehacer legal (abogados, aSistentes de 
abogados y mensajeros de bufetes o 
abogados) 

El 20% restante señalo como ocupaclon la de 
agente de ventas en bienes ralces, gerente de 
ventas y adtmmstrador de empresas 

Todos los entreVistados mantfestaron estar 
fa1D111anzados con la SecclOn II El 93% de los 
consultados vtSrta de 1 a 5 veces por semana el 
despacho 

La totahdad de los consultados señalo que tuvo 
que esperar 10 mmutos o menos para ser 
atendidos 

De Igual forma, todos los usuanos mantfesta­
ron que pudieron reahzar su diligenCia en forma 
completa 

CuadroNo 17 
OcupacIOn 

1 Abogados 
# de pers 

6 
2 AsISt abogados 
3 Mensajeros abog 
4 Otras ocupacIOnes 

Total 

4 
2 

--2 
15 

CuadroNo 18 
FrecuenCIa de VISItas 

# pers 
1 En forma dIana 7 
2 De 2 a 3 veces x semanal 5 
3 1 vez a la semana 2 
4 2 V por mes o menos 1 
5 Pnmera vez -º 

Total 15 

% 
40 
27 
13 
20 
100 

% 
47 
33 
13 
7 

--º 
100 

Se realIzaron Igual cantidad de gestIones de consulta de expedientes y entrega de 
documentos (un 47% en cada caso), aSI como un remate La dIstnbuclOn de diligenCias 
de acuerdo a la ocupaClOn se presenta en el Cuadro No 19 
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Los abogados reahzaron caSI la 
nntad de las gestIOnes registradas 
La consulta de expedIentes provmo 
de drversas fuentes Este sefVlClO 
es acceSible para los abogados, 
demandados, partes mteresadas, 
anotantes y rematanos 

La cah:ficacIOn promedIo que 
dIeron los usuanos a la atencIOn 
reCIbIda en esta seCCIOn fue de un 
885 

CuadroNo 19 
Gesbones realtzadas por ocupaclon 

Entrega doc Coo.s exp Remates Otros 

1 Abogados 
2 Aslst abogados 
3 Mensajeros abog 
4 Otras ocupaCIOnes 

Total gestiones 17 

251 
3 1 
2 
1 2 

6 2 ObservaclOnes sobre la atenclon al pubhco 

En terrnmos generales el pubhco se expreso en forma pOSItIVa de la atencIOn que reClblO Algunas 
observacIOnes que se repItIeron que es nnportante resaltar 

La atenclOn al pubhco debe ser uruforme el sefVlClO no debe vanar de un d1a a otro 
U suanos que cahficaron la atenClon reClbIda como muy buena o excelente, añadIeron que 
otros dIas no habla sIdo Igual 

PresenCia del funClonano en la ventanilla es nnportante que SIempre haya un sefVldor en 
el area de atenclOn En este sentIdo se htzo aluslOn a la mampara que separa el area de 
atenclOn del resto de la oficma como un obsta culo entre el usuano y el funcIOnano 

NeceSIdad de mas personal en el mostrador conforme confluyen mas personas a la 
SeccIOn es 1mportante la presenCIa de personal de apoyo 

Al final de este capItulo se mc1uyen las observacIOnes, en forma textual, expresadas por los 
encuestados sobre estos tres aspectos 

6 3 ObservaclOnes relevantes 

6 3 1 CarenCIas y hmltaclOnes del area de mostrador 

Los comentanos externados sobre este tema los podemos agrupar en los SIguIentes 
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puntos 

InsufiCIente espaCIO para el estudIo y consulta de los expedIentes 

AusenCIa de una seCCIOn especIalIzada para la entrega de documentos 

Falta de un SIstema de fichas para ordenar el servICIO, de sillas para la espera y 
otros aspectos como uurnmacIOn, plantas, etc 

6 3 2 Horanos de los servICIOS de atencIOn y fotocopIado 

El horano regular de la AlcaldIa es de 7 30 am a 12 OOm y de 1 00 pm a 4 30 pm. El 
horano de consulta de expedIentes es Igual, excepto que en la tarde se bnnda el servICIO 
de consulta de expedIentes hasta las 3 00 pm. El horano de fotocopiado de la SeccIOn II 
es de 9 00 am a 1000 am y de 200 pm a 3 00 pm. Es el sentIr de los usuanos que estos 
selV1CIOS no debenan estar restnngIdos SIDO que, por el contrano, debenan ser de Jornada 
contmua y de facu acceso (por ejemplo, una maquma fotocopIadora por pISO u oficma) 

64 Otros comentanos 

Sobre el proceso se refineron sobre todo a su lentItud 

A contmuaCIOn se reproducen, de forma textual, los comentanos expresados por las persona 
encuestadas Las observacIOnes se han agrupado por categonas para una mejor comprenSIOn 
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Sobre la atenclOn 
y el mamfestador 
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Alcaldía CIVIl de Hacienda, Sección n 
Comentarios sobre la atención al públIco 

- Esta bIen 
- En general esta bIen 
- Esta seCClon es mas flUIda que otras 
- Esta seCClon en particular esta bIen 
- AqUI en general la atenclon esta bIen 

- La atenclon debena ser todos los dlas Igual de buena 
- En general la atenclon al pubhco no es mala, pero debena ser umforme 
- La atenclOn en el mostrador no es SIempre Igual 
- Hoy me atendIeron muy bIen pero otras veces no han sIdo tan buenos ConsclentIzaclon de la funclon de servIcIo al pubhco entre el 

personal que atiende el mostrador 

- Hay bastante gente en el mostrador dedIcada a la atenclOn en comparaClon con la Secclon 1 o el 5to CIVll, por ejemplo 
- Se reqUIere de mas gente en el mostrador 
- Confonne aumenta el trabajo de la Alcaldla debenan poner mas personal en el mostrador 3 personas por 10 menos fijas todo el 

tiempo 
- Mas personal en la atenclOn al pubhco Con esa mampara no se SI habra personal detras que pueda colaborar 

- No debenan dejar solo el mostrador en nmgun momento 
- Debena haber una persona SIempre detras del mostrador Me ha pasado que he vemdo cuando no hay pubhco, pero tampoco esta el 

encargado del mostrador y con esa tabla que pUSIeron, no pueden ver que hay personas esperando 
- Algunas veces no hay nadIe en el mostrador Hay que esperar que se [yen 

- El funclOnano estaba en una actitud normal esta haciendo su trabajo 
- Atento le advrrtlo que se retrasana unos mmutos en una de sus consultas 
- Hay gente mas dIspuesta que otros TIenen que estar conscIentes de que prestan un servicIo y que tienen que dar atenclon 
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Mostrador y 
facIlIdades 
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- AqUl esta bIen el servIcIo, en la Secclon 1 es mas seno el caso de congestIonamIento 

- AmplIana el mostrador sobre todo para el estudIo de expedIentes 
- Debena haber mas espacIo como en los Juzgados penales para estudIar los expedIentes DependIendo del caso, se puede tomar 

mucho o poco tIempo estudIar el expedIente 
- Mas espacIo en el mostrador La consulta de expedIentes se dificulta cuando llega mucha gente, ademas de que estorba a los que 

estan atendIendo 
- El mostrador se congestIona de gente a la hora de reVIsar los expedIentes y las boletas Es un problema de espaCIO fiSICO 

- Debenan generahzar el SIstema de fichas y poner stllas para las personas que esperan 
- Lo que mcorporana en esta seCCIOn es el SIstema de fichas Por lo demas esta mucho mejor que otras 
- Hace falta un SIstema de fichas y sillas como en la SeCCIon 1 
- Podnan ponerle mas luz algunas matas, mas espaCIO Ese mostrador es poco agradable 

- Debenan haber una fotocopIadora por pISO o por oficma 

- Como en la Secclon 1 pondna un SIstema de recepclon de documentos por aparte 
- Debenan tener un espaCIO UllIcamente para entrega de documentos 
- Pondna un espaCIO solo para la recepclon de documentos ya que por lo general es un tramIte mas rapIdo 
- Se podna separar la entrega de documentos 
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- Si necesitan tiempo para el trabajO mtemo, debena ser despues o antes del horano fonual 
- Amphana los horanos hasta las 4 30 pm 
- Los horanos de fotocopiado y consulta de expedientes chocan con los horanos de otras mstituclOnes a las que los abogados deben 1f 

(Registro ArchIvo etc) Debenan dar mas tiempo para todos los servicios, o por lo menos, hasta las 4 30 en punto 
- Jornada debe ser contmua Debenan amphar el horano de fotocopIado 

- El horano de fotocopIado es mcomodlslffio 
- Los horanos de fotocopIado no debenan ser restrmg¡dos 

- En reahdad lo que es lento es el proceso mtemo 
- Lo que es lento es el proceso lffiag¡nese 15 dlas para una firma 
- Lo que debenan hacer es resolver mas rapldo 

- SI estan saturados de trabajO la soluclOn podna ser mas alcaldtas El banco, por ejemplo, entrega mucho tramIte 

---------------
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COMENTARIOS SOBRE LA 
SECCIONm 

ObservaCIOnes generales 

La encuesta en la seCCIOn ID se llevo a 

Pnnclpales problemas señalados 

a 

b 

DeficienCias del proceso 
resolutono 
UblcacIOn de la Alcald1a 

cabo en el transcurso de cuatro mas, a mstmtas horas La crrculacIOn de usuanos se 
caractenzo por penodos de medIa a baJO transito No se presentaron congestlOnaffilentos 
en el area de atencIOn 

La SeccIOn ID fue la que tuvo una mayor 
afluenCia de usuanos no frecuentes El 20% 
de los encuestados señalo que vema por 
pnmera vez y otro 20% mmco que en pocas 
ocaSIOnes frecuentaba esta dependenCia 

Desde el punto de VIsta de ocupacIOn, esta 
seCCIOn fue la que tuvo una mayor 
concentracIOn de usuanos no relaCIOnados 
con la actMdad legal (un 40%) pSlcologo, 
tecmco en mecamca, penSIOnado, ofic1ll1sta, 
propletano de un negoCIo y adm1mstrador de 
negocIOS, comcld1endo este grupo con el del 
parrafo antenor, es decrr, el de usuano poco 
frecuente 

El 60% de los entreVIstados señalo que 
VISitaba la alcald1a de tres a cmco veces por 
semana y se desempeñaban como abogados o 
aSistente de abogado 

La totahdad de los VISitantes consultados 
señalo que fueron atenmdos en menos de 10 
mmutos 
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Cuadro No 20 
Frecuencia de VISitas 

# pers 
En forma mana 5 
De 2 a 3 veces x semanal 3 
1 vez a la semana 1 
2 V por mes o menos 3 
Pnmera vez -.1 
Total 15 

Cuadro No 21 
OcupaclOn 

# de pers 
Abogados 4 
AsISt abogados 5 
Mensajeros abog 
Otras ocupaclOnes .Q 
Total 15 

% 
33 
20 
7 
20 
20 

100 

% 
27 
33 
O 

40 
100 



Proyecto para el MeJoranuento de la Achrurustraclon de JustICIa 
AuspIcIado por la AgencIa de los Estados Urudos para el Desarrollo InternacIonal (USAID) 

DPK Consultores - ContratIsta 

CuadroNo 22 
GestIOnes realIzadas por ocupaclon 

Todos los entreVIstados mdIcaron 
que pudIeron gestionar en forma 
completa el asunto que les trala a 
esta oficma Entrega doc Cons exp Remates Otros 

El 65% de las gestIOnes reamadas 
fueron la remadas por los 
abogados y aSIstentes de abogados, 
trat ando se de entrega de 
documentos y consulta de 
expedIentes 

1 Abogados 
2 Aslst abogados 
3 Mensajeros abog 
4 Otras ocupacIOnes 

Total gestIones 17 

3 3 
4 

2 4 

Dentro de la categona "otras ocupacIOnes" las diligencias reamadas fueron la entrega de 
documentos y en otras gestiones señalaron levantamtento de embargo, devoluclon de 
dmero por embargo, retrro de cheque por embargo y consulta sobre una notmcaclOn 
reCibida 

La cahficaclon promedIo que dIeron los usuanos a la atenclon reCibida el dIa de la consulta 
fue de 9 23 

72 Sobre la atenclOn al pubhco 

La SecclOn ID fue la alcaldIa que reclblo la mayor cantidad de comentanos pOSitIVOS a 
la consulta sobre el servICIO que le brmdo el funclOnano Las personas que VISItaron por 
pnmera vez esta AlcaldIa se expresaron del mamfestador en termmos como amtgable, 
efiCiente y colaborador 

De las observaCIOnes mclutdas al final de este acapIte se concluye que los entreVIstados no 
perCIben la atencIon al pubhco en este despacho como problematlca, smo mas bIen, 
aprovecharon el espaCIo para comentar sobre otros aspectos Aun as!, se señala -al Igual 
que en las otras secclOnes- que un aumento en la cantidad de personal o en el numero de 
a1caldIas puede ser una forma de mejorar la atenclOn al pubhco 

7 3 Comentanos relevantes 

7 3 1 DefiCiencIas en los procedtmtentos mtemos 

En vanas oportunIdades se señalo que el problema de la Secclon ID en particular no 
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reSldIa en la atenCIon al pubhco smo mas bIen al procesos que teman lugar en ella Sobre 
este punto se lucIeron comentanos muy puntuales tales como C01D1SlOneS atrasadas, 
problemas de notmcaclOn, dthgencIas mal encammadas, COffilSlOnes y manda1D1entos 
atrasados Slll agregar, problema de las dthgencIas por correo, 10cahzacIon de expedIentes, 
expedtentes acumulados en el mostrador y su lentItud 

7 3 2 UblCaclOn de la Alcaldta 

Un 20% de los usuanos comentaron sobre la ubIcacIon de la SeCClOn ID en termmos 
negatIVOS ConSIderan que para mayor comodtdad debena estar en el EdrliCIO de los 
Tnbunales Junto con las otras alcaldtas, ahorrandole al usuano la molestIa de tener que 
pasar por la mspeCCIon de segundad de los dos edrliclOs, ademas del tIempo que se pIerde 
en buscar a la SecclOn en un edrlicIo y luego en otro cuando se trata de personas que 
recurren a la Alcaldta C1V1l de HaCIenda por pnmera vez 

7 4 Otros comentanos 

Entrega de documentos habilitar un espaCIO en el mostrador exclUSIVamente para esta 
dthgencIa 

Horanos atenCIon y fotocopIado los servICIOS que presta la SeccIon deben comcIdrr con 
el horano regular de la Alcaldta, es deCIr, de 7 30 am a 12 OOm y de 1 00 pm a 430 pm 
El horano de consulta de expedtentes es Igual, excepto que en la tarde se bnnda el servICIO 
hasta las 3 00 pm 

El horano de fotocopIado en la SeCCIon m es de 10 00 am a 11 00 am y de 2 00 pm a 
3 00 pm, con el mconve1l1ente de que el usuano debe sahr del edrliclO acompañado por 
el conselJe o mantfestador que lleva el expedtente a un puesto de fotocopIado particular 
y esperar en la acera de Inlentras se reproduce el documento 

A contmuaClOn se reproducen, de forma textual, los comentanos expresados por las persona 
encuestadas en la SeCClOn ID Las observaCIones se han agrupado por categonas para una mejor 
comprenslOn 
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Alcaldla CIVIl de HacIenda, SeccIón ID 
ComentarlOS sobre la atencIón al públIco 

La atenclon estuvo muy bIen 
Esta seCClOn en partIcular, esta bIen 
En general consIdera que esta bIen 
Esta bIen 

El funclonauo me atendlo muy bIen me ayudo con la consulta y me saco la fotocopIa Hoy la atenclon fue de 10 
Muy bIen la atenclOn, se mostro amIgable 
Amable y atento 
EfiCIente 
Muy servIcIal 
Cortes 

Debenan aumentar el personal 
Debena haber SIempre dos personas en el mostrador, solo estaba un funclonano cuando llegue 

No solo en esta seCClon en partIcular SillO que en general, se debe mejorar la atenclon al pubhco Muchos funclonanos atIenden en 
fonna muy dtferente SI uno lleva un carne SI se fijan que usted anda carne se preocupan mas de atenderlo 
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- El que esta seCClon este separada de las otras oficmas del edIficIO de Tnbunales es muy mcomodo Debenan pasarlas al otro 
edIficIO con el resto de las Alcaldlas 

- No camblana mucho Esta alcaldla esta bIen Lo que SI es muy mcomodo es la separaCIOn del edIfiCIO de los Tnbunales 
Es una perdida de tIempo el regIstrarse en la pnmera planta Mostrar la documentaclOn como SI uno fuera un maleante y m 
sIqUiera me reVIsaron el maletm (por SI trala una bomba) SI usted reVIsa las notiCIas, los delItos contra la Corte SIempre los han 
hecho los propIOS funclonanos o ex funclonanos MIentras tanto en el otro edIficIO pasa uno hasta por el detector de metales 

- Esta mejor que la Secclon 1 Es mas agtl y generalmente esta mas vacla Esta bIen 

- Es la prnnera vez que vengo pero creo que la sala de espera puede hacerse muy pequeña cuando hay mucha gente 

- Separar la entrega de documentos de lo demas ya que los otros tramItes toman mas tIempo 
- Debena haber un rotulo seCClon solo para presentaclon de escntos 

- Un problema es la restrlcclon en el horano de consulta de expedIentes 
- Camblana el horano Despues de las 3 pm no dan expedientes Un dla llegue faltando 10 mmutos y cuando me atendIeron no me 

qUiSIeron dar el expedIente porque ya eran las 3 pm 

- Lo que camblana mmedlatamente es el horano de fotocopias Solamente porque me urgla tuve que esperar a que el funcIOnano se 
desocupara para que me acompañe "abajO" o no se donde a sacar la fotocopia Llegue 10 mmutos despues de que hablan cerrado el 
servIcIo de fotocopIas en la mañana y he temdo que esperar hasta ahora en la tarde para sacarla 
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- La atenclOn al publIco esta bIen eso SI no pregunte por lo de adentro Las comlSlOnes estan atrasadlslffias 
- Un problema de esta alcaldla es el envIo de comiSIOnes Al enviadas por correo no permIten dilIgenciadas personalmente Al 

correo no se le puede dar segulffilento 
- Lo que debenan hacer es agregar lo mas pronto las comlSlOnes y mandamIentos, llevar los ampos al dla 
- El problema es mas de proceso mtemo que de atenclon al pubhco 
- Aqulla notdicaclon en el pnnclpal problema 
- No se diligenCia bien y se atrasan los procesos 
- Reconozco que hay una mayor cantldad de trabaJO, pero se debena mejorar el sistema de locahzaclon de expedientes 
- El proceso es muy lento 
- Me disgusta ver en el mostrador colocados esa canhdad de expedientes No sabe uno que pensar SI es que estan muy atrasados o SI 

hay mucho trabajO 

- Debenan tener un mejor servicIo de ullormaclOn FUI a los Tnbunales y pregunte por la Alcaldla CivIl de Hacienda y me remlheron 
a unas oficmas Cuando me atendieron me dlJeron que la Secclon III estaba en los altos del Alpmo Ellos debenan preguntarle a 
uno a cual secclon se dmge Yo no tengo porque saber que hay 3 seCCIones 

- Tal vez una soluclon al atraso en los procesos sena un mayor numero de Alcaldlas Por ejemplo, todos los bancos utihzan las 
oficmas del area central sro lffiportar que la propiedad este en otra parte 
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8. COMENTARIOS FINALES 

La encuesta realIzada entre los usuanos de las tres seCCIOnes sobre la atencIOn al pubhco se 
enmarca dentro del proyecto "EstudIo y estrateg¡a de desarrollo de la AlcaldIa CIVIl de Haclenda" 
El proposlto de la tnlsma fue el de caractenzar al usuano y la percepClOn que este tIene de la 
atenclOn y los seIV1ClOS que brmda la Alcaldla, con el objeto de determmar una agenda de tOpICOS 
para la dIscuslOn conjunta de las seCCIones y la mclusIOn de los dtversos aspectos en los 
subcomponentes de la estrategIa de desarrollo 

El mejoratnlento y moderruzaclon de la AlcaldIa CIVIl de HaCIenda debe responder a un proceso 
mtegrado, dentro del cual la marufestaclOn es una parte ASlIDlsmo, el anahsls sobre la percepCIon 
del pubhco del sefVlClO reCIbIdo, debe estar mmerso dentro de un espectro mas ampho que tome 
en cuenta las partlculandades de cada seCCIOn DIferenCIaS en la aSlgnaclOn de competencIas, 
volumen de trabajO, recursos humanos y de eqmpo aSIgnados, entre otros, son factores que se 
deben tener en cuenta al analIzar los resultados de la encuesta y que se escapan del propOSltO de 
este estudIo 

En VIrtud de lo antenor, la utilidad de los resultados presentados no reclde en la comparaClOn de 
un despacho con otro, SIDO mas bIen, en la Identmcaclon y anahsls de las fortalezas y debilidades 
de cada uno con el fin de potencIar las pnmeras y superar las segundas A contmuaClOn se 
señalan algunos de los temas que deben retomarse en una futura agenda de dlscuslOn 

8 1 Sobre el usuano 

Las Alcaldtas CIVIles de HaCIenda, tIenen un usuano que se puede caractenzar por la 
frecuenCIa que recurre a la Alcaldta, los SeIVlC10S que sohclta y la actMdad que desarrolla 
En forma general, se puede Identmcar dos grupos de usuanos 

Uno mayontano, que VISrta la Alcaldla en forma regular pnncIpalmente a consultar 
expedtentes y entregar documentos y esta estrechamente relaCIOnado con el 
quehacer legal (abogados, aSIstentes de abogados y empleados de bufetes o 
abogados), y 
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Uno mmontano, de las mas vanadas profeSIones u ocupaCIones, que VIsIta la 
Alcaldta de forma eventual para hacer consuhas generales, tranntar ordenes de grro 
y entregar de documentos 

En un anahsts al mtenor de la Alcaldta, se podna relaCIOnar el volumen de causas actIVas 
con el pnmer grupo de usuanos, con el objeto de IdentIficar las mstltucIones que 
representan y las partIculandades tmphcItas en los tranntes que reahzan 

8 2 Sobre las condICIOnes del espacIO de atencIon y otras facilidades 

El tema del mostrador, su dIstnbucIon y utilidad esta presente en las encuestas de las tres 
seCCIones El mostrador debe estar concebIdo de forma que el usuano pueda llevar a cabo 
su gestton rapIda y comodamente Su dtseño debe tomar en cuenta las actuales y pOSIbles 
tareas que se prestan en el Un espaCIO adecuado para estudtar los expedIentes, para 
recibIr documentos, consultar grros, remates, aSI como pOSIbles expanSIones para nuevos 
SerVICIOS como termmales de un SIstema en red, por ejemplo, deben tenerse presente para 
futuras modtficacIOnes 

Es recomendable generahzar en las tres seCCIones el SIstema de fichas y sillas para la espera 
de acuerdo a las pOSIbilidades del espaCIO 

El aspecto estenco fue menCIonado por vanos USUarIOS, señalando que se debe eVItar llenar 
las paredes y la mampara que dIVIde la marufestacIOn del resto de la seCCIOn con aVISOS, 
pancartas y mensajes y mejorar el aspecto general con plantas Los aspectos de segundad, 
hmpIeza y ventIlacIOn no fueron mencIonados por los encuestados Solo en una 
oportunIdad se refineron a la IlunnnacIOn (SeccIOn ll) 

8 3 Sobre el sefV1CIO 

La especIaltzacIon de la atencIOn al pubhco de acuerdo al tlpo de usuano puede 
representar una mejora VISIble en la percepCIon que este pueda tener sobre las AlcaldIas 
Un buen ejemplo ha SIdo la apertura en la SeccIon 1 de una seCCIon especIahzada en la 
recepCIOn de documentos que fue señalada como una medIda a aphcar en las otras 
seCCIOnes 
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Un lugar para la consulta de experuentes, un pequeño CUbICulo para reahzar los remates 
o un espaclO para la busqueda de grros pueden ser formas de dIferencIar la atencIon 

Ademas de la especIahzaclOn por tIpo de gestIOn o tramIte, se puede esturuar el 
partIculanzar la atencIon por mstItucIon o grupo de mstItucIOnes (bancos, CCSS, etc) 
cuyas gestIOnes en el mostrador mcluyen vanas causas por VISIta 

Se debe evItar la ausenCIa de personal en el mostrador Esta sItuacIOn causa gran malestar 
sobre todo en los penodos de alta concurrencIa de usuanos 

Se debe IdentIficar que tareas obhgan al funclOnano a ausentarse y buscar soluCIones 
alternatIVas Un mtercomurucador para sohcItar un experuente a un funcIOnano mterno 
o de archIvo, ayudana a que el marufestador no se ausente del campo VISUal del chente 
SI se tIene que consultar frecuentemente el curso de una aCCIOn al personal mterno, es 
eVIdente que se reqwere de capacItacIOn, mejorar el sIstema de ubIcacIon de experuentes 
SI esa es la razon de su ausenCIa o, venficar SI efectIVamente se reqwere de mas personal 
para la atencIOn 

De Igual forma, se debe consIderar el area de moVIhzacIon del funclOnano SI se deben 
recorrer dlstanCIas mapropIadas para consultas o la busqueda del experuente, es necesano 
consIderar la reubIcaclOn del personal de apoyo y los documentos 

El UsuarIO debe tener acceso a los serVICIOS que se prestan en las alcalruas en el momento 
que sea atenrudo dentro de los horanos regulares (7 30 am a 12 00 m y de 1 00 pm a 4 30 
pm) No debenan haber restnccIOnes de tIempo en cuanto a pOSIbilidades de esturuar un 
experuente o de fotocopIar documentos 

Otras eXIgencIas de los usuanos son, que el serVICIO debe ser 

Urnforme no se debe modrficar la cahdad por razones de vanaCIon de ruas, horas 
funcIOnanos, tIpo de gestIon y, sobre todo, debe ser Igualmente buena en las tres 
seCClOnes Se debe anahzar por lo tanto, no solo los estandares de cahdad en la 
mamfestaclOn de las tres seCCIOnes smo tamblen los obstaculos y fortalezas de cada una, 
el volumen de trabajO por despacho, tIpO de procesos aSIgnados y su proporcIon por 
urudad, entre otros 

31 

I 
ji> 



Proyecto para el MeJorarruento de la AdnurustraclOn de JustlcIa 
AUSpICIadO por la AgencIa de los Estados Urudos para el Desarrollo InternacIonal (USAID) 

DPK Consultores - Contratlsta 

- Homogeneo todos los usuanos deben ser tratados con Igual cortesIa y eficIencIa El 
funcIOnano no debe dtferenclar sobre la base de preJWCIOS o dejarse mfluenclar por la 
apanencIa, cargo o pOSlclOn, annstad, o cualqwer otro aspecto que denote preferencIa de 
una persona sobre otra Esta caractenstIca debe ser CIerta y eVIdente, comentanos como 
algunos expresados en el sentIdo de tia mI ya me conocen" o "yo me se mover dentro del 
SIstema ti dejan de tener sentIdo con una atenclon eficIente y generahzada 

- RapIdo se debe contar con el personal y el eqwpo adecuado en el area del mostrador, 
aSl como un SIstema de apoyo al mtenor de la oficma para eVItar los congestIOnamIentos 
en las horas de mayor afluencIa de pubhco 

8 4 Sobre el marufestador 

Es de pnmordIal nnportancla, la reVISlon del perfil del marufestador y sus funCIOnes baJO 
una nueva optlca de atencIOn al usuano Es nnportante Identmcar las tareas del puesto, 
es declf, los resultados del esfuerzo fiSICO o mental de la persona a cargo Una vez 
conocIdas las tareas estas se pueden agrupar en actMdades Por ejemplo, las tareas de 
fechar, sellar, numerar se agrupan baJO la actlVIdad recepCIOn de documentos 

A lo antenor se debe definIr las formas de hacerlo, los procedtmtentos e mstrumentos 
utilizados (Le de forma computanzada o manual), el objetIvo de la actMdad y su re1acIOn 
con otras aCCIones Fmalmente, Identmcar los conoclffilentos, expenenCla y aptItudes 
para ejecutar eXItosamente las tareas 

Este proceso al mtenor de las mstItucIones busca, entre otros, tres obJetIVOS a) enterar 
al trabajador sobre sus labores y responsabilidades, b) eVItar confltctos de competenCIa 
debIdo a mformaClon msufiClente y, c) seleCCIOnar la trabajador mas capaCItado con base 
a las tareas y requenmtentos 

Desde la perspectIVa del usuano, se CItan a contmuaCIOn las habilidades o condICIones 
que debena tener el funcIonano que atIende al pubhco Los entreVIstados se refineron a 
ellas como reqwsItos o aspectos deseables, y en algunos casos, ausentes en su paso por 
la AlcaldIa Estas se puede agrupar en tres categonas 

a) De personahdad, Amable, atento, amIgable, cortes, serVICIaL gentIL actIVO, 
ImparCIaL colaborador, educado, dtspomble, actItud de serVICIO 
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b) ProfesIOnales debe tener los conocumentos necesanos sobre la normatIVa y los 
procesos que se llevan a cabo en la AlcaldIa CM de HacIenda que le pemntan 
reahzar una labor de aSIstencIa eficaz 

c) Habilidades el manejO de la mformatlCa y tecmcas de archIVo, entre otros, le 
proporcIOnan al funcIOnano un mstrumental que le penmte ser mas expedIto y 
eficIente 

En estas tres areas se debe poner gran empeño al dIseñar los SIstemas no solo de 
capacltaclon smo tamblen de rec1utam1ento y selecclon 

Como se observa del estudIo sobre la percepClon del usuano, la forma en como se 
desarrollo su relaclon con el mamfestador mf1uye sIgruficatIVamente en la op1ll1on que el 
VIsItante se forma sobre la Alcaldta De la encuesta se desprenden casos en que usuano 
separa totamente el resultado de su gestlon de su concepto sobre la seCCIOn, dando se los 
dos casos, el de personas que no lograron concretar su tramIte pero que fueron muy bIen 
atendIdas por lo que cahficaron el sefV1ClO de muy bueno y, VIceversa, mdIVtduos que 
lograron completar su gestlon rapldamente, pero se refineron al despacho en tennmos 
despectIVos y hasta VIolentos 

En resumen, el mamfestador debe ser un funclonano especlahzado, con conocumentos 
sobre los aspectos legales y procesales que se llevan a cabo dentro de la AlcaldIa, y con 
caractenstlcas de personahdad y habilidades muy partIculares 

8 5 Sobre el proceso 

ModtficacIOnes de los aspectos faCIales del mostrador sm una mejora sustancIal en los 
procesos mtemos a la larga evldenClaran con mayor cIandad la problematlca de la Alcaldla 

Asnmsmo, CambIOS organtzaclOnales como la contrataclon de mas personal o la apertura 
de nuevas seCCIOnes, sm la preVIa reVISlon y anahsls de los procesos y la eJeCUClOn de 
modIficaCIones donde fuera necesano, llevanan a una repetlclon o a potencIar los yerros 
actuales 

De la encuesta se desprenden algunos temas de estudIo, que sm pretender ser exaustIVos, 
procedemos a CItar 
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SIstema de seguumento y ublCaclOn de expedIentes 

EstudIo de los procesos actuales para detenmnar cuellos de botella y aspectos cntlcos del 
proceso 

Anahsls de la normatIVa que nge el proceso y propuestas de reformas cuando sea 
necesanas 

EstablecImIento de puntos de control y estandares 

InformaclOn Impresa al pubhco sobre los procednmentos y requerumentos de un tramIte 

8 6 La atenclOn al pubhco un proceso en constante mejoramIento 

Deben IdentIficarse nuevas y mejores formas de atender al usuano Se podna, por 
ejemplo, desprender de los resultados de la encuesta, que las SeCCIones podnan estar 
ubIcadas en un solo edIfiCIO, en una tnlsma planta, 10 que les peftnltma compartrr CIertos 
servICIOS como el fotocopIado Los cambIOS que se mtroduzcan deben ser eVIdentes al 
usuano y contnburr a mejorar la gestlOn de la AlcaldIa 

La utIhzaclOn de bases de datos para la consulta telefomca, la mstalaclOn de tenmnales 
para los usuanos, el uso de "modem" y fax, entre otros, son recursos que ya se estan 
ut1hzando en otras dependenCIaS del Poder JudICIal y que deben contemplarse al proyectar 
mejoras en los servICIOS al pubhco 

Al Igual que en otras areas, es Importante establecer un plan de medIano y largo plazo para 
el correcto desenvolvtmtento de la atenclOn al pubhco Es esenCIal tener presente que la 
percepClOn sobre eficaCIa y efiCIenCIa de la AlcaldIa C1Vl1 de HaCIenda se llllCla en el 
mostrador 
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