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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA:
Estudio y estrategia de desarrollo

I. JUSTIFICACION

La Corte Suprema de Justicia de Costa Rica ha vemdo manifestando una preocupacion creciente en el sentido de llevar a cabo un proceso
de transformacion y modernizacion de la Alcaldia Civil de Hactenda Indudablemente el proceso de transformacion y modermzacion del
Estado Costarricense supone cambios en todos los organos publicos Particularmente la Alcaldia Cvil de Hacienda se erige como una
mstancia clave en materia de recursos financieros, no solo frente a la creciente necesidad de llevar recursos sanos a las arcas publicas smo

por el numero creciente de causas que entran a esta mstancia

Con el propostto de buscar rutas alternativas para miciar dicho proceso, se sohcito en prcipio llevar a cabo un estudio prelmmar de este

organo que contemplara propuestas para mejorar la orgamzacion, distribucion del trabajo, la atencidn al publico, el tramite de asuntos

y sistema de ubicacion de los expedientes

En el maico del Proyecto de Mejoramiento de la Admmustracion de Justicia DPK Consultores asumio la responsabihdad de responder a estas
mquietudes de acuerdo con los meanmentos sefialados po1 el Magistrado Rodrigo Montenegro, Cootdinador de la Comiston Nacional para
el Mejoramiento de la Admmustiacion de Justicia En virtud de lo anterior se estructuro un trabajo méas ampho que permitiera a la Corte

tener una base objetrva de anahsis de las Alcaldias y adicionalmente permitiera contar con una estiategia de desarrollo, que mcorporara los



aspectos arnba planteados y todos aquellos otros aspectos relevantes pata llevar a cabo un proceso mtegrado de modernizacion y

transformacion, que se pudiera concretar en cambios sustanciales en el funcionamuento de la Alcaldia

II. METODOLOGIA

De acuerdo con los propositos antes planteados, se 1dentificaron tres niveles de trabajo

Flujogramas de proceso

v

Elabotacion de los Flujogramas de Proceso del Juicio Ejecutivo para cada una de las secciones de la Alcaldia  Se escogio este
proceso en virtud de que refleja el proceso admmustrativo y operativo de la Alcaldia y que era una base comun para las tres
secciones
> Los flujogramas permiten 1dentificar no solo la ruta que sigue una causa, smo los actores que mtervienen en ella y revela la forma

en que esta organizada la seccion desde el punto de vista funcional y operativo
> Adicronalmente el flujograma de proceso brinda una fotografia de un proceso dinamico, que refleja con fidehdad el "modo de

operacton”, disminuyendo en forma significativa los "juicios de valor” por parte del analista y de los funcionarios

> Los flujogramas se elaboraron con base en las entrevistas realizadas con el Coordmador de cada secci6n y en el caso de la Seccion
IT con base a las entrevistas con el coordmador y el secretario

> Una vez elaborados los flujogramas fueron devueltos a cada seccion paia sus correspondientes observaciones Hechas las
observaciones, fueron mcorporadas y de nuevo se envio el flyjograma para su revision, hasta recibir la aprobacion y vahdacion final

> Como resultado de este t1abajo se obtuvieron tres flujogramas, uno por seccion cuyo anahisis se presenta en la segunda parte del
mforme



Entrevistas con coordinadores y alcaldes para identificacton de fortalezas y debilidades

> Como elemento pnmordml del proceso de anahsis se realizaron dos rondas de reunioncs con los coordmadores de cada seccion
de 1a Alcaldia y con los alcaldes de cada seccton

> Las reuniones con los coordmadores s¢ realizaron con €l proposito de 1dentificar las fortalezas, debihidades y retos futuros de la
Alcaldia Los coordmadores hicieron unl analisis no solo de su seccion, o del entorno en que esth miersa, lo que perputio contar
con algunos elementos pard conocer la situacion de la Alcaldia vs el Poder Judicial

> Con la mformacion levantada en la primera ronda de reumones, € establecio una agenda de temas qué se retomana en las reumoneé”’gﬂ‘
con los alcaldes

> Las reuntones con 10s alcaldes se realizaron en forma grupal ¥ perseguieron los Mismos Propositos que las de coordmadores Toda
vez abordados los temas de mteres de los alcaldes, se mcluyeron preguntas para amphar, profundizar y recibir sus 1mpresiones sobre

aspectos sefialados por los coo1 dmadores y que no fueron abordados en la reunion
Encuesta entre los usuarios de la Alcaldia Cyvil de Hacienda

v Con el proposito de identificat los problemas que presenta la manifestacion en 1a Alcaldia Cvil de Hactenda se disefio una encuesta
para determimat la percepeion del publico con relacion al servicio, cahdad de atencion 'y otros

> Se llevaron a cabo 43 entt evistas divididas pt oporcionalmente entie las ties secciones Como se vera en ol analists de la encuesta
¢l usuano dela Alcaldia es en su mayond usuarto frecuente, pot lo tanto su opmIon SO basa en un conocunento ampho del servicio
que piesta esta mstancia

> Se cruzo la mformacion obtenida a ttaves de la encuesta, con la de los coordmadoresy alcaldes, s comprobo que existe una vision

comctdente de las t1es partes, sim embaigo el enfasts de cada una de ellas es distinto
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III. PRODUCTOS DE LA CONSULTORIA

De acuerdo con el t1abajo desarrollado la consultoria sobie las Alcaldias Civiles de Hacienda se concreto en cuatro productos, el ultimo

de ellos es la estiategia para el desarrollo de la Alcaldia, 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
TGN
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& enalfticos-
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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 segummuento de la causa y organizacion

revelan los flujogramas analiticos  Se ha mcludo la mformacion de las tres secciones en un cuadro comparativo, que permita determuar

7



las semejanzas y diferencias que existen entre las mismas, para que sirva como base de discusion conjunta de las secciones, a fin de

mtercambiar puntos de vista y soluciones a los distmtos problemas y 1etos que enfrentan Este aspecto esta mcludo como parte de la

estrategia de desarrollo en el acapite correspondiente a cultura organizacional

Con el proposito de sefialar criterios de base para la estrategia, se han reahzado algunas reflexiones con respecto a los temas abordados

en los cuadros

»

Como puede observarse en el cuadro, cada seccion tiene una forma distmta de manejar la mamfestacion, en la seccién que cuenta
con mayor numero de computadoras, el proceso de manifestacion es atendido por un solo funcionaro, en la seccion II mtervienen
2 funcionarios y finalmente en la I tres funcionarios En todos los casos la(s) persona(s) que atiende(n) la manifestacion no son las
que cuentan con mayor expeniencia Esto entre otros problemas trae aparejados los siguientes

- Inseguridad en el funcionario que atiende la consulta frente al publico

- Constantes consultas y po1 lo tanto mterrupciones de los mamfestadores a los proveedores sobre procedmmentos y

expedientes con el consiguiente atraso

- Informacion no siempre fidedigna por desconoctmiento e mexpenencia de los mamfestadores

Es evidente que muchos de estos problemas pueden ser solucionados en la medida en que se reorganice la forma en que se trabaja
la manifestacion, principalmente en lo que se refiere al perfil del manifestador, el cual debe tener amphio conocimiento del trabajo
que se reahiza en la Seccion, adicionalmente el desarrollo de un Sistema de Segwmiento de Expedientes (ruta junidica y fisica)
pernmtira solucionai el problema de localizacion de las causas paia la consulta y finalmente establecer un sistema de consulta directa

por parte del usuarto, con la mstalacion de equipo de computo donde se pueda averiguar acerca de la situacién de los procesos

Las modahdades mcluyen la creacion de equipos por alcalde (Secciones [ y III) y un equipo comun de mamfestadores paia todos

los alcaldes La modahdad de la Seccion II es bastante eficiente, pero es posible en la medida que el equipo de proveedores es



1elativamente pequefio, no obstante el prmcipio de 1r reasignando la causa segun va tiansitando por las distintas etapas, es bastante
adecuado, ya que no solo permite el tramute mas expedito, smo que se erige como un sistema de control (al pasar de un proveedor

a otro el expediente es revisado por distmtos proveedores) pe1o no se pierde el seguimiento, ya que las causas estan asignadas por

-

alcalde

Un problema generalizado que enfientan las tres secctones es la ubicacion fisica del expediente a dos miveles cuando esta en archivo
y cuando esta en tramite El programa de seguimento mformatico que se utihiza, no permite realizar esta tarea Este programa no
esta disefiado atendiendo las necesidades especificas de la Alcaldia Civil de Hacienda y por lo tanto no resuelve sus necesidades de
forma mtegral El sistema es valido para hacer segummiento juridico de la causa y es adecuado desde el punto de vista del equipo
con que cuentan No obstante es evidente que para resolvei el problema de ubicacion fisica del expediente, consulta del pubhco,
seguimiento estadistico e mdividual de la causa a nivel juridico, debe contarse con un equipo que permuta el trabajo en red en primer

lugar y en segundo lugar se debe contar con un programa disefiado para atender las particularidades y necesidades de mformacion
y seguimiento de la Alcaldia

Por ultimo vale 1a pena destacar que otro problema comun de las secciones es el relatvo a la agregacion de documentos o folios
a los expedientes, cada seccion le ha dado tratanmento distmto a esta laboi, sm embargo ninguna ha podido resolver
satisfactonamente esta tarea de manera tal que no exista ataso para la agregacion y cosido Este tema debera ser retomado por

las secciones en forma conjunta, para identificar posibles soluciones



CUADRO COMPARATIVO #1 CON BASE EN LOS FLUJIOGRAMAS DE LAS SECCIONES I, 'Y III

ASPECTO SECCIONT1 SECCION I SECCION IlI
Manifestacion Intervienen 3 personas Intervienen 2 personas Interviene 1 persona
el Manifestador que recibe y asigna caratula | Manifestador recibe, asigna y elabora caratula Manifestador recibe, asigna elabora e
segun alcalde Escribiente 2 mtroduce datos en el Sistema de |impnune caratula en computadora, introduce
Escribiente que elabora caratula y hace recibido a | Informacion mformacion en sistema de computo 1
maquina
Escribiente 2 que mtroduce datos en el Sistema de
Informacion cluyendo el proveedor asignado
Como se El Escribiente 2 pone en casillas numeradas los | El Sectetario de la Seccion recoge los expedientes de | El mantfestador distribuye los casos entrados
distribuye el expedientes (hay diez proveedores numerados de | las casillas, valora su grado de dificultad y asigna a {turnando por colores las caratulas

trabajo con una
causa nueva

0 a 9 con sus casillas correspondientes
numeradas asimismo de 0 a 9 cada alcalde tiene
asignado dos numeros que corresponden a dos
proveedoies)

proveedores y alcaldes

Hace lista de expedientes entregados a cada Alcalde
ylapasaaE2

Cada proveedor hace su propia Iista de expedientes
recibidos y la entrega a E 2

correspondientes a cada alcalde El
Secretario toma los expedientes de la casilla
de cada alcalde y los distribuye al azar entre
el equipo de proveedores de cada uno

Como se tramita
1a causa hasta su
resolucion final

Existen 5 alcaldes y 10 proveedores Cada
alcalde tiene asignado dos proveedores

La causa se asigna desde el principio a un
proveedor y su respectivo alcalde, queenes le
daran seguimiento hasta su resolucion final la
rotacton de la causa entre proveedores es nula
Los alcaldes siempte ven las mismas causas

Existen 3 alcaldesy 7 proveedores

Se turnan las causas por alcalde (cada uno con un
color de caratula)

El equipo de proveedores atiende cualquier causa
El Secretario de la Seccion asigna las causas nuevas
y en tramite a cada proveedor de manera que los
proveedores no tienen asignadas causas fijas, la
rotacion de la causa entre proveedores es alta Los
alcaldes en cambio siempre ven las mismas causas,
puesto que se les asignan por caratula

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 Seccion asigna las
causas nuevas y en tramite mdistintamente
entre los proveedores de cada equipo por
alcalde la rotacton es media

Los alcaldes siempre ven las mismas
causas
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ASPECTO

SECCION I

SECCION I

SECCION 1

Como se da

El Escribiente 2 es el encargado de

El Escribiente 2 es el encargado de mtroducir

Cada proveedor mtroduce la

seguimient o |mtroducir en el Sistema de Informacion |en el Sistema de Informacion los |mformacién al sistema de los
mformatico a |los movimientos de cada expediente movimtentos de cada expediente expedientes bajo su cargo

la causa

Distribucion y |El Secretario de la Seccion entrega los |El  Alcalde pone en Casillero de |El Secretario recibe todos los

seguimient o
de la notifi-
cacion

martes a los notificadores contra hsta los
expedientes

Se distnbuyen los expedientes por
numero

Exuste un equipo de 4 funcionanos que
se turnan por semana para entregar y
rectbir expedientes y cumplen otras
funciones

Notificaciones los expedientes

Los muercoles los notificadores toman los
expedientes y lo ordenan de acuerdo a las
tres rutas existentes

Existe un Proveedor Encargado (que se
turna) de hacer hista de expedientes por
notificador (a cada notificador se le asigna un
proveedor) y la pasa a E 2 para que mcluya
en el Sistema de Informacion

expedientes para notificacion y
entrega a un Provedor Rotativo (se
rota la responsabilidad de organizar
notificacion entre los nueve
proveedores), que se encargara de
entregar a los notificadores los
expedientes e mtroducir la lista en el
Sistema de Informacion

Agregacion y
cosido de
documentos a
los expe-
dientes

El Conseryje es el encargado de agregar
folios a los expedientes (notificacion y
otros)

La agregacion de documentos la realizan dos
manifestadores

El proceso de cosido mvolucra todo el
personal (excepto alcaldes y notificadores)

No hay sistema establecido

11




4.2 Reflexiones con base en la 1dentificacion de fortalezas y debithdades de la Alcaldia

En el cuadro #2 Fortalezas, debihidades y lumtaciones de las Secciones I, IT'y III de la Alcaldia Civil de Hacienda se hace un resumen por
seccion de las fortalezas y debilidades que los Coordmadotes de las Secciones sefialaron Se destaca las imitaciones del sistema de
mformacion en particular, porque entre los planes futuros del Poder Judicial aparece la mformatizacion de la Alcaldia, por lo tanto es
fundamental sefialar cuales son las actuales debilidades con respecto a esta atea, con el proposito de que se solvente hacia el futuio

»

En lo que a las Fortalezas se refiere, es importante destacar que los coordinadores de las tres secciones destacaron la nustica de
trabajo, este elemento es de fuindamental importancia, ya que uno de los aspectos mas dificiles de trabajar en la cultura organizacional
es precisamente la falta de mustica e identificacion con la tarea A pesar del exceso de trabajo que existe en las secciones, los
funcionarios se sienten 1dentificados con la tarea y asumen como un reto personal sahr adelante con el trabajo

En las distntas visitas que se realizaron a las secciones, un factor que llamo poderosamente la atencion es que los funcionarios
siempre estaban ocupados en sus tareas, en nmgun momento se encontré personal conversando o tomando cafe, hecho extraordmarto
en cualquier oficma publica o privada, que nos llevo junto con la recopilacion de otros elementos a concluir que el trabajo en la
Alcaldia efectrvamente absorbe todo el tiempo laboral de los funcionarios y en la mayor parte de los casos tiempo extra

Entre las Debihidades se encontraron como elemento comun la ubicacion fisica del expediente y el sistema de archivo Estos dos
elementos estan asociados a problemas con la manifestacion, ya que en todos los casos se menciono la necesidad de paralizar en

determmados momentos la seccion para encontrar un expediente solicitado en el mostrador

Entre las Debilidades se destaco las lumtaciones del sistema de mformacion, el cual puede convertirse en una fortaleza para la
Alcaldia en la medida en que se redisefie el programa y cuente con un equipo adecuado que le permita operar en red

12



CUADRO COMPARATIVO # 2
FORTALEZAS, DEBILIDADES Y LIMITACIONES DE LAS SECCIONES I, I1 Y III DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA

SECCION 1 SECCION I SECCION Il
FORTALEZAS 1 Mistica de trabajo 1 Orgamzacion y distribucion del |1 Mistica de personal
2 Funcionarnos clave identificados trabajo 2 Sistema de computo
2 Trabajo en equipo y mustica
DEBILIDADES 1 Deficiente atencion al publico |1 Atrasos en la agregacion de |1 Falta de personal
mexperiencia del mantfestador documentos de tramute 2 Atrasos en la agregacion de
2 Sistema de archivo y ubicacion fisica |2 Sistema de archivo y ubicacion |documentos de tramute
del expediente deficiente fisica del expediente deficiente 3 Sistema de archivo vy
ubicacion fisica del expediente
deficiente
LIMITACIONES El programa para el segummento del |1 El  programa para el
DEL SISTEMA DE expediente no refleja la ruta |segummento del expediente no
INFORMACION mtraseccion refleja la ruta mtraseccion

2 FEl equipo es viejo y no
permite cambios sustantivos en
el Sistema de Informacion
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4 3. Reflexiones acerca de la identificacién de problemas por area

El proceso de 1euniones que se llevo a cabo con los Alcaldes permitio 1a recopilacion de mformacion sumamente valiosa no solo en termmos
de la problematica de la Alcaldia, smo que se constato la preocupacion y conciencta que existe por parte de los funcionarios del estado
de situacion y las variables que mtervienen en el mismo

Como veremos los alcaldes retomaron los problemas identificados por los coordmadores e 1dentificaron otros nuevos En el Cuadro #3
Identificacion de problemas por area, se recoge y sistematizan los aspectos sefialados por los alcaldes en las reuniones En algunas areas
se retoman aspectos ya mencionados, es el caso de archivo, mformatica y manifestacion, sm embargo se mcluyo porque presenta aristas
distmtas acerca de un mismo tema En algunos casos aparece en blanco la casilla por seccion acerca de determmada 4rea, esto sigmifica que
el tema no fue abordado por los funcionarios y por lo tanto no se mcluye

> El sentimiento que priva entre las secciones es que aunque ha habido preocupacion de las autoridades superiores por atender las
necestdades de la Alcaldia, este esfierzo no ha estado basado en un proceso sistematico de mvestigacion de la reahdad, esto provoca
dwversos problemas que van desde la modesta/eficacia de las decisiones para resolver problemas, hasta lo contraproducente de las
mismas en cuanto a la compensacion al esfuerzo
No obstante esta mpresion, los functonarios perciben con optumismo los esfuerzos que se han dado por parte de magistrados en el
sentido de establecer espacios para la conversacion y reflexion conjunta e mmpulsar una consultoria como la presente que atienda
en forma exclusva la Alcaldia
En conclusion existe un ambiente sumamente positivo para implantar una estrategia de desarrollo, que mcorpore funcionarios,

magistrados y analistas en un esfuerzo conjunto para la propuesta de soluciones mtegradoras e mtegrales que permitan un
funcionamuento optumo de la Alcaldia

> El tema de recursos humanos fue amphamente abordado por las tres secciones Acerca del mismo, algunos aspectos pueden ser
soluctonados por las mismas secciones, tales como el establecmento de estandares de trabajo, pero otros escapan del ambito de
decision de los coordmadores mmportante poicentaje de personal mtermo, proceso de reclutamiento deficiente, problemas de
sustitucion del personal, capacitacion del personal que entia y en funciones Como puede desprenderse del 1esumen antertor debe
haceise un esfuerzo importante en matera de coordmacion con las mstancias 1esponsables de areas tales como capacitacion y
personal Adicionalmente es basico presentar un "estado de situacton” del personal al Consejo Superior para que se pronuncie y

14



Comentariog recogidos por distmtag vias respaldan log Comentarios realizados pot los alcaldes Entre otras dos posiciones
aparentemente contradictoriag son las que destacan cop respecto a la Alcaldia Crvil de Hacienda
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CUADRO COMPARATIVO # 3
IDENTIFICACION DE PROBLEMAS POR AREA

AREA SECCION I SECCION 11 SECCION I
LINEAMIENTOS QUE -Las decisiones que atafien a la |- Las decisiones que se hacen a |- Cuando se crea la seccion las
AFECTAN LA Alcaldia no responden siempre a [nwvel central, no atienden las |expectativas rebasan en mucho
ALCALDIA CIVIL DE criterios tecnicos necesidades de la Alcaldia, existe |la reahidad
HACIENDA desconocimiento de las |- No se atendieron las sefiales

necesidades y condiciones en que |de alarma de la Seccion sino en
se trabaja cuanto al exceso de trabajo,
- Cuando la Seccion II hizo un |cuando el problema se saho del
esfuerzo extraordmario para |control
ponerse al dia, se le nego personal
mcluso se quito una persona
CAPACITACION E [- No existen programas de - Es fundamental que se
INDUCCION DEL |mduccion para el personal nuevo, capacite adecuadamente al
PERSONAL lo que se convierte en un personal y se haga conciencia

problema  sero  por las
caractensticas de la Alcaldia

- Hace falta cursos de
capacitacion que pernutan nivelar
los conocimuentos de proveedores
y peisonal de la Alcaldia

sobre las bondades del Sistema
de Informacion y la
responabilidad de manternerlo
al dia para facilitar el trabajo
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ARFEA SECCION I SECCION I SECCION II
AMBIENTE - La presion de trabajo constante - Se da por descontado que el - Alta presion de trabajo y
ORGANIZACIONAL deshumaniza el ambiente personal trabaje tiempo personal trabajando horas
- El tipo de orgamizacion hace que | extraordmario extraordmarias en forma
se pierda el sentido de equipo - Exaste mdiferencia por parte permanente
- La presion de trabajo sumado ala | de los mandos superiores en
cantidad de personal mcrementa los | cuanto al exceso de trabajo que
roces entre el mismo tiene la Alcaldia
ARCHIVO - Sistema deficiente de archivo, no |- No existe un sistema de -

permite la identificacion rapida del

expediente

archivo que facilite la ubicacion

del expediente
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AREA

SECCION 1

SECCION II

SECCION I

RECURSOS
HUMANOS

- No hay estabihidad labozral, del 50% al
70 % del personal es mterino

- El proceso de reclutamuento de los
escribientes es deficiente , lo que trae
aparejado diferencias importantes en
las caractenisticas de preparacion y
experiencia de este personal

- el 50% de las plazas estan prestadas
de otras dependencias

- Existen problemas para el
reclutanuento de personal con
expeniencia, en razon del esfuerzo
extraordmario que se requiere en el

cumphmuento de las funciones

- Se da por descontado que el personal
debe trabajar tiempo extraordmario

- Exasten problemas con la sustitucion del
personal que sale de vacaciones o esta
mcapacitado, con frecuencia no se le

sustituye

- El circulante de la alcaldia es de
13 000 expedientes
aproximadamente y el personal es
significativamente menor que en
las otras secciones en proporcion
con el circulante

- No se cuenta con estandar de
trabajo defimdos
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AREA

SECCION 1

SECCION 11

SECCION I

INFORMATICA

- Soporte tecmico para el
mantenimiento del equipo no es
expedito (general mente tardan un dia
o mas en llegar, atrasandose todo el
trabajo) El volumen de trabajo hace
que un problema no iesuelto del
equipo, se convierta en situacion grave
en el transcurso de un dia

- El programa mformatico que esta
mstalado no permute el calculo de
esta tarea

mtereses automatico,

rutmana consume horas a los alcaldes

- El equipo de computo es
msuficiente, en su mayorna se
utiliza como procesador de
palabras y no ofrece facihdades
para el trabajo de la alcaldia
(calculo de mtereses por ejemplo)

- No se cuenta con asistencia
oportuna para los problemas que
se presentan

- No hay soporte para problemas

electricos que son fiecuentes
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AREA

SECCION 1

SECCION I

SECCION III

MANIFESTACION

- La manifestacion es atendida por
los escribientes mas mexpertos, ya
que la gente con mas experiencia esta
tramitando los expedientes
- El personal que atiende la
mamfestacion tiene una alta rotacion
Exasten usuanos que representan un
porcentaje importante de causas que
entran a la
Alcaldia y paralizan la
manifiestacion cuando traen gran
cantidad de causas
- Los grandes usuarios (Bancos,
CCSS, ICE y otros) utilizan diversos
abogados (propios y externos) y la
presentacion de las causas adolece de
serias deficiencias, que no se pueden
subsanar capacitando solo al personal

de planta

- Exasten problemas para atender al
publico, pero no se cuenta con
suficiente personal para mcrementar el
numero de funcionarios encargados de
esta labor
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AREA

SECCION 1

SECCION 11

SECCION 1

CONDICION
ES FISICAS

- Los alcaldes estan separados de la
Seccion (pisos diferentes), lo que crea
todo tipo de problemas para la firma de
documentos, mtegiacion, comunicacion y
otros

- Las oficmas con que cuentan los
alcaldes son cubiculos madecuados, que
no reciben luz natural y son sumamente
estrechos

- No exaste un espacio adecuado para

efectuar los remates y recibir la prueba
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4.4. Reflexiones acerca de las lecciones que se desprenden de la experiencia

Los mstrumentos utilizados pata 1eahzar el estudio de la Alcaldia Civil de Hacienda, nos proporciono distmtos acetrcanuentos de la reahdad
en termmos de la orgamzacion, el proceso, los nudos operacionales, las fortalezas, las debilidades, las areas problema y fundamentalmente
la percepcion y perspectivas del elemento humano con respecto al desarrollo futuro de esta mstancia De la combmacion de estos elementos

se pueden desprender una serie de lecciones que se ergen como el caldo de cultivo para el disefio de la estrategia, producto final del t1abajo
realizado

> Las lecciones recogen las fortalezas de las secciones, la reflexion y aporte de sus funcionarios, las apreciaciones del consultor, es
decn es la conjugacion de los elementos que deben ser necesariamente tomados en cuenta, en la puesta en marcha de cualquier
proceso de transformacion que mvolucre a la Alcaldia

> Un tema central hacia el futwio, es la mcorporacidn de estrategias para dismmuir y canaliza: el stress, como elemento humamzador
del trabajo no solo en la Alcaldia, smo en mstancia con alta presion de trabajo

> El establecimiento de estandares de produccion puede ser un arma de doble filo en el sentido de que por un lado mdividualiza la tarea
al punto de que mteresa cubrr la cuota personal por sobre otras cosas, pero a la vez, s1 esta bien establecido puede bajar 1a presion
mdividual de trabajo al definir hmites concretos de lo que se espera de un funcionario

> Las secciones deben ser vistas como equipos de trabajo, dond e el secretario se enge como el admmistrador del proceso y responble
de la distribucion y seguinuento de los expedientes

> La mformatizacion es una herramiento muy util s1 se cuenta con un programa que responda a las necesidades del proceso y con el

equipo y soporte tecnico adecuado  Sm embargo no es una panacea que soluciona en forma automatica todos los problemas, una
organizacion adecuada, un disefio de rutas logico y personal capacitado son elementos igualmente importantes
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CUADRO COMPARATIVO # 4 POR SECCIONES DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA

LAS LECCIONES QUE SE DESPRENDEN DE LA EXPERIENCIA

Aspecto SECCION I SECCION I SECCION I
LECCIONES 1 El mamfestador y el 1 El Secretario de la Seccion es |1 La mformatizacion no es
QUE SE DESPRENDEN DE |proveedor deben ser el adnmmistrador de los una panacea que resuelve
CADA SECCION capacitados en los procesos expedientes, distribuye el trabajo | todos los problemas en la

particulaies de una Alcaldia
Cwvil de Hacienda

2 El recurso humano de la
Alcaldia Civil de Hacienda
afronta una presion
extraordmana en relacion con
los funcionarios de otras
dependencias y por lo tanto su
mivel de stress es mucho mayor
y hay que atenderlo

3 Es mprescmndible canahzar y
atender el stress de los
funcionarnios, utithzando diversas
estrategias (dmamucas de grupo,
actividades sociales y otras)

4 Es fundamental para el
desempeiio del trabajo
establecer estandar de
produccion por proveedor

entre alcaldes y proveedores y le
da seguumiento Existe una
delegacion real de parte de los
alcaldes al secretario

2 La seccion es un equipo de
trabajo mtegrado que mteractua
y atiende las tareas que sean
necesanas en ¢l momento en que
sea necesar1o

3 El concepto central del trabajo
esta vinculado con el
movimento del expediente y no
con la asignacion del msmo

tramitacion y provision de
los expedientes

2 Elprograma de
seguinuento del expediente
debe atender las necesidades
particulares de la Alcaldia
Civil de Hacienda y no
forzar a la dependencia a
adaptarse a un programa
previamente disefiado para
atender otros propositos

3 La apertura de nuevas
secciones o su
reorganizacion debe estar
necesariamente basadas en
un estudio tecnico de las
necesidades que se pretende
atender y de la forma de
orgamizar, tramitar y disefiar
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

1 De las herramientas de la estrategia

Para llevar a cabo la estrategia de desarrollo de la Alcaldia Civil de Hacienda se propone la o1ganizacion de una serie de grupos que permitan
en primer lugar una division del trabajo y las responsabilidades y en segundo lugar amphe el marco de participacion Estos dos aspectos
contribuyen, dentro de un ambito racional, contar con una agenda mas amphia de 1deas, propuestas y opmiones acerca de los elementos
¢ mstrumentos a tomar en cuenta en la estrategia

Nombre del grupo Tipo de mtegrantes Nivel de trabajo
Comute de Desarrollo de la Alcaldia 1 Representante de cada una de las General - Implantacion de la Estrategia de
secclones Desarrollo
1 Representante de la Comusion de
Modermizacion
Conute de Alcaldes 1 Alcalde por Seccion Especifico/Juridico - Desarrollo o

supervision de actividades

Grupo de Trabajo Mejoras 1 Proveedor por Seccion Especifico/Operativo - Estructuracion y/o
participacion en propuestas especificas

Coordmadores de las secciones Coordinador de las tres secciones Espectfico/Jundico - Estructuracion de
propuestas o seguimiento de actividades

Representantes o Delegado de la Alcaldia | 1 Persona de la Alcaldia Especifico/Coordmacton y enlace
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1 De las fases previstas

La estrategia se estructuro para llevarse a cabo en un periodo de aproximadamente 24 meses, a titulo orientador se especifico paia cada
elemento la fase o fases en la cual puede ser ejecutado Las fases responden al orden cronologico de desarrollo sm embargo las mismas

pueden ser vanadas de acuerdo con las posibihdades y oportumdades

FASE Meses | Cultura Revision Coordmacion | Desarrollo Recursos Sistemas de Capacitacion Material de
organizacional | normativa orgamizacional | Humanos mformacion apoyo

I 0-6 X X X X X - X -

11 7-11 X X X X X X X X

m 12-17 X X X X - X X X

IV 18-24 X X X - - X X -
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m Areas de operacidn de la Estrategia para el Desarrollo de la Alcaldia Civil de Hacienda

Cultura organizacional
Revision
INormativa
C
Coordinacion Desatrollo Recursos Sistemas de
ambiente Organiza- Humanos Informa-
mediato ¢1onal c16n
Capaci- Material de
tacién Apoyo
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SUBCOMPONENTE DE CULTURA ORGANIZACIONAL




Estrategia de desanollo para la Alcaldia Cavil de Hacienda

5.1. SUBCOMPONENTE CULTURA ORGANIZACIONAL

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE = CULTURA ORGANIZACIONAL
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE

DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION

Ejecutar 1 Desarrollar un modelo operativo que [Modelo e |Anahsta con Comite de 1|

actividades que |permuta la mtegracion e mteraccion de [instrumento s |expenencia en Alcaldes

permutan la equipos de trabajo a mivel de cada |disefiados psicologia

transicion seccion y de forma mtegrada de la organizacional

hacia un Alcaldia en su conjunto (10 das

ambiente consultor)

organizacional

que propicie el

desarrollo 2 Realizar 1 foro de discusion y analisis | Foro Reahzado Insumos para Comuite de I

mtegral de los | de los funcionanos de la Alcaldia Civil de reahizacion de Alcaldes/Direccion

funcionariosy |Hacienda para 1dentificar y establecer foro (espacio Ejecutiva

mejore la estrategias de trabajo grupal que mejoren fisico, materales y

operacion dela [el rendimmento general de toda la alimentacion)

Alcaldia Alcaldia
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I strategra de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

estrategicos, para exponer propuesta y
avances de la Alcaldia Civil de Hacienda

para exponer
avances y
propuestas de la
Alcaldia Presentar
documento de
analisis y respaldo

y funcionarios

Alcaldia

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE  CULTURA ORGANIZACIONAL
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO | DE EJECUCION

3 Dusefiar y ejecutar a mivel de cada |Talleres de Stres Psicologo Grupo de trabajo [Ty III
seccion Talleres de Stress y Organtzacional 4 | Mejoras
Revaloracion del Funcionario dias
4 Desarrollar  actividades  de |Reumon trimestral | Trabajo en equipo |Coordmadores de |L II, ITI
acercamnento a  los  decisores |con autonidades de coordinadores |las Seccionesdela |yIV
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SUBCOMPONENTE REVISION NORMATIVA




Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

5.2. SUBCOMPONENTE REVISION NORMATIVA

recomendaciones sobre la normativa atmente a la
Alcaldia Civil de Hacienda actuahidad vy
pertmencia

Jornada de reflexion de
los Alcaldes

Espacio fisico vy
alimentacion para
jornada de dos dias

ACH

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE REVISION NORMATIVA
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL DESARROLLO UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE DE FASE
MEDIDA REQUERIDO EJECUCION
Efectuar una 1 Identificar los obstaculos normativos para | Obstaculos Trabajo en equipo de | Coordmadores de ACH |1yl
revision establecer un periodo perentorto para cerrar |normativos coordmadores
normatva que aquellas causas que no tienen movimiento identificados
permuta establecer
recomendaciones
en esta materia 2 Realizar las recomendaciones pertmentes para Coordnadores de ACH [ II
que agilicen y establecer dicho periodo Informe con Consultor Juridico 7
actualicen el recomendaciones para | dias para metas 1y 2
proceso establecer periodo
perentorio
3 Valorar alternativas y factibilidad normativa Coordmadores de ACH | I
para establecer regulaciones en la presentacion de | Informe sobre Consultor Juridico 7
causas a la Alcaldia (requisitos minmmos de |factibihdady dias
presentacion) propuesta de requisitos
4 Realizar una jornada de reflexion vy Coordinadores de MiyIV
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SUBCOMPONENTE COORDINACION




Estrategia de desantollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

5.3. SUBCOMPONENTE COORDINACION

jornadas de trabajo

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

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE

DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION

Establecer 1 Ident:ficar las mstituciones publicas | Listado de Trabajo de equipo | Manifestadoresy |1
politicas de que se erigen como los clientes mas mstituciones Proveedores
coordmacion grandes de la Alcaldia pubhcas encargados por
con las secclon
mstituciones 2 Definir una agenda de puntos Agenda de Trabajo de equpo |Idem. I
publicas claves | mimimos a tratar con las mstituciones discusion,
para el claves sobre la presentacion de las cronograma de
desarrollo de causas, mecanmsmos de control de reuniones
propuestas y calidad, mformacion cruzada
acuerdos que
viabihicen el 3 Imiciar un proceso sistematico de Reuniones Trabajo de equipo | Representante(s) m-1I-
proceso de Revision y Coordmacion Instituciones | realizadas, de la Alcaldia v
modernizacion | Claves vs Alcaldia Civil de Hacienda, a | propuestas de nombrado para
de la Alcaldia  |[traves de la realizacion de reunionesy | acuetdo este propostto
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SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL




Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

5.4. SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

agilizar y mejorar el proceso de
agregacion de folios

o1ganizacional 2
dias

Mejoras con
apoyo de analista
organizacional

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE  DESARROLLO ORGANIZACIONAL
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION
Reestructurar |1 Disefiar y anahizar nuevas alternativas | Propuesta de Analista Comute de I-11
la Alcaldia orgamzacionales para la operacion de la |nuevas formasde | Oigamizacional 20 |Desarrollo
Cvil de Alcaldia Civil de Hacienda organizacion dias Alcaldia
Hacienda
2 Dusefiar rutas de operacion y tramite | Propuesta de
del expediente mas eficientes con base en |nuevas rutas de Anahsta Coordmadores de |1
los flujogramas de proceso operacion Orgamzacional 10 |las Secciones de la
dias Alcaldia
3 Identificar alternativas e mmplantar |Propuesta para la
nuevos procedmmuentos que permian |agregacion Analista Grupo de trabajo | II
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Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

COMPONENTE
SUBCOMPONENTE  DESARROLLO ORGANIZACIONAL

PROYECTO DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA

alimentacion)

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION
4 Revision de hmitantes del proceso de | Propuestas parala |Anahsta Grupo de trabajo | II
notificacion en la Alcaldia solucion de organmizacional 2 | Mejoras con
hmitantes del dias apoyo de anahsta
proceso de organizacional
notificacion
5 Identificar y definir las necesidades en | Propuesta de perfil | Anahsta Grupo de trabajo |1
materia de manifestacion Reahizar una |y funciones del organizacional 2 | Mejoras con
propuesta paia mejorar el proceso de |mamfestador das apoyo de anahsta
mamnifestacion e identificar el perfil y |Definicion de organizacional
funciones de los responsables de llevarla | medidas
a cabo
6 Vahdar y analizar la propuesta de |Taller de Insumos para Comute de II-1m
reestructuracion organmizacional de la |validaciony 1eahzacion de Desarrollo
Alcaldia con el personal de las Secciones, |anahlisis Taller (espacio Alcaldia/Drireccion
previa presentacion a las autonidades orgamzacional fisico, matenialy | Ejecutiva
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Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

COMPONENTE

DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA

SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL

equipo
mformatico

equipo existente, necesidades para
operacion de cmco afios

mformaticas, que
identifique equipo,
caracteristicas y
presupuesto

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION
Dotar a la Identificar, de acuerdo con la nueva |Estudio de Ingeniero Grupo de trabajo (I
Alcaldia Civil | estructura defimda para la Alcaldia, las |necesidades de mdustnal 5 dias Mejoras
de Hacienda necesidades de  mobihario y |mobihario
del mobihiario | especificaciones,  tanto  para el |reahizado, con
y equipo funcionamiento mterno como para la |especificaciones en
adecuado de atencion al publico cuanto a
acuerdo con caracteristicas y
los presupuesto
requermuentos
de la reestruc-
turacion y
operacion
Comute Desarrollo |II
Evaluar las Definir necesidades mformaticas basado | Estudio de Ingeniero en |Alcaldia
necesidades de | en nuevo diseiio de sistema mformatico, |necesidades sistemas 7 dias
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Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

de expedientes al aichivo central

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE DESARROLLO ORGANIZACIONAL
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO | DE EJECUCION
Establecer un 1 Dasefiar un sistema y estructura de | Sistemay Consultor con Grupo de Trabajo |Iy Il
sistema de archivo que permita la ubicacion expedita | estructura experiencia en la | Mejoras
archivo de de los expedientes disefiada e materia 10 dias
expedientes mplantada
eficiente
2 Elaborar propuesta que determue |Propuesta de idem Grupo de Trabajo |11
necesidades de espacio fisico y mobihario | espacio fisico y Mejoras
para un manejo adecuado y eficiente de | mobiliario
los expedientes
3 Duseifio e mcorporacion en el Programa | Necesidades Ingeniero de Grupo de Trabajo |y III
Informatico de campos que permitan la | definidas e sistemas y pro- Mejoras
identificacion de expedientes segun |incorporadasen gramador de Sis-
estructura de archivo, sim movimiento y | programas tema Informatico
otros mformatico General (ver
subcomponente)
4 Propuesta y definicion de |Procedmmentos - Delegado de I
procedmmuentos para el traslado de |defimdos Alcaldia y Jefe de
expedientes paia el tiaslado sistematico Archivo Central
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SUBCOMPONENTE RECURSOS HUMANOS




Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

5.5 SUBCOMPONENTE RECURSOS HUMANOS

cada una de las
secciones de la
Alcaldia Civil
de Hacienda

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE RECURSOS HUMANOS
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION
Establecer 1 Definir estandares de produccion para |Estandares Calendano de Coordmadores y I
estandares de  |los distntos procesos que tramuta la |establecidos sestones de proveedores
tiabajo y en Alcaldia Civil de Hacienda y establecer trabajo y trabajo
relacion con promedios de produccion para los de equipo
ellos definir las | funcionarios
necesidades en
materia de
TECUrsos 2 Realizar estudio de necesidades de |Estudio realizado |Consultor 8 dias | Comute Desarrollo |II
humanos de recursos humanos en cada una de las Alcaldia
acuerdo con el |secciones de la Alcaldia
volumen de
trabajo de
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Lstrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

vacaciones, hicencias, mcapacidades y
otros

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

OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE | FASE

DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO |DE EJECUCION

Incrementar el |1 Realizar una propuesta para |Propuesta Trabajo en equpo | Coordmadores de
numero de mcrementar el numero de funcionarios |reahzaday Alcaldia
funcionarios nombrados en propiedad negociada
nombiados en
piropiedad
como elemento |2  Identificar y  presentar al |Propuesta para Trabajo en equipo | Coordmadores de
estabilizadory |Departamento de Personal mecanismos | Departamento de Alcaldia
de desarrollo alternativos para contar con sustitutos de | Personal
de la Alcaldia  |los funcionarios que entran en periodo de
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SUBCOMPONENTE SISTEMAS DE INFORMACION




Estrategia de desariollo 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 rutade |Mapay estructura Analista Comute Desarrollo 11
sistema de operacion los aspectos que a nivel junidico, |de seguimiento de orgamzacional 15 ACH
seguimiento de fisico, de control y estadistico deben ser |causas dias
causas (a nivel incorporados en el sistema informatico para Consultor
Junidico y fisico) | hacer un seguimento de expedientes integral estadistica 20 dias
2 Dusefiar, implantar y ajustar un Programa
de Seguimiento de Causas (Junidico y fisico) | Programa Consultor ingeniero | Comute Desarrollo I
mformatico en sistemas 20 dias | ACH
desarrollado Consultor en

estadistica 10 dias

Programador

3 meses
Capacitar a los 3 Duseiiar y ejecutar los ciclos necesarios Personal capacitado | Programador y
funcionarios de | de capacitacion de los funcionanos para el Consuitor en Comute Desarrollo m-1v
la Alcaldiaenel |manejo del Sistema de Seguimento de Estadistica (a ACH
uso del Causas y el Equipo defimirse tiempo)
programay
equipo
informatico
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SUBCOMPONENTE CAPACITACION DE PERSONAL




Estrategia de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

57. SUBCOMPONENTE CAPACITACION DEL PERSONAL

COMPONENTE DESARROLLO Y MODERNIZACION DE LA ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SUBCOMPONENTE CAPACITACION DEL PERSONAL
OBJETIVO ELEMENTOS PARA EL UNIDAD DE INSUMO RESPONSABLE FASE
DESARROLLO MEDIDA REQUERIDO DE EJECUCION
Capacitar al 1 Identificar los contenidos, modalidad y |Programa y cursos Consultor juridico | Coordinadores de I-1
nuevo personal a | disefiar el o los cursos de un Programa de |disefiados con expertenciaen | ACHen
traves de el Capacitacion para Induccion del Personal de capacitacion coordinacion con la
disefio y la Alcaldia Civil de Hacienda, particularmente Escuela de
ejecucion de un | atendiendo las necesidades de Proveedores y Capacitacion Judicial
programa de Manifestadores
mducccion
1 Identificar los contenidos, modalidad y Coordinadores de
Capacitar al disefiar el o los cursos de un Programa de |Programa y cursos Consultor jundico ACH / Escuela de o-1m
personal en Capacitacion Servicio para personal de apoyo | disefiados con expenienciaen | Capacitacion Judicial
servicio sobre y alcaldes de la Alcaldia Civil de Hacienda capacttacion
los temas y
materias
atinenetes al
desempeiio de
sus funciones
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SUBCOMPONENTE MATERIAL DE APOYO




Estrategra de desarrollo para la Alcaldia Civil de Hacienda

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 Diseifiar , publicar, distribuir y poner a la { Folletos publicados Consultor Junidico | Comusion de alcaldes |II - III
de los usuarios disposicion del publico folletos general y y disefiador grafico
de la Alcaldia espectficos por mstitucion sobre los requisitos
materiales que le | mummos para la presentacion de las distintas
orienten y modalidades de causa en la Alcaldia Civil de
faciliten en la Hacienda
realizacion de
sus tramites y 2 Drseiiar, publicar y distribuir entre los | Manual publicado Consultor Junndico | Conusion de alcaldes
presentacion de | funcionarios un Manual Basico para la y disefiador grafico Oylv

las causas

Tramutacion de las distintas modalidades de
causas, conteniendo tramite mterno, la
legislacion al dia mas relevante y referencias
a otras legislaciones pertinentes

48
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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SECCION 1

FLUJOGRAMA

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE
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EPrv
EEX

SA

PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA

AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID)

Alcalde

Conserje
Demandante usuario
Escrnibiente

DPK CONSULTORES - CONTRATISTAS

SECCION |
ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA
PROCESC EJECUTIVO SIMPLE

D
1 Pasa a Oficina de
Distnbucion de Boletas
quien asigna el proceso a
la Seccion | de acuerdo al
sistema de turnos

M

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 Leinforma al usuano el numero de
expediente

PasaaE

Encargado del Sistema de Informacion

Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes

a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Haclienda

Pasaa
Pag 2

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

4



moo»

m

2.
EPrv

SA

E

6 Elabora caratula completa
informacion

7 Confecciona recibido a maquina
donde describe el contenido de los
documentos presentados

Pasa a E2

E2

8 Introduce la informacion al
sistema numero de expediente
Alcalde asignado etc

9 Coloca expediente enla
caslilla de cada uno de los
proveedores(*)

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion
Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes
a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |
Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Haclenda

Prv1

10 Recoge de su casilla el trabajo que
hay y debe resolver en el transcurso de la
semana

11 Rewvisa expediente y que la gestion
este acorde al ordenamiento

12 Resuelve hace proyecto de resolucion
Pasaa A

A

13 Rewvisa, sl lo considera necesario
hace ajustes y postenormente firma
Pasa a SA

SA

14 Clasifica la
correspondencia comisiones
oficios

15 Toma expediente y pasa a
casllia de notficacion de
acuerdo con el numero

Pasaa
Pag 3

(*) Los Escnbientes Proveedores son 10
y tienen asignado un numero del 0 al 8
de acuerdo con el ulimo digito del
numero del expediente se pone enla
casllia correspondiente Los
expedientes son recogidos los dias lunes
por los Proveedores



E Ex

16 Toma expediente de la
casilla y los dias martes se los _\_>
entrega a los notificadores

17 Se distnbuyen por numero
18 Levanta lista de expedientes
que se entregan y pasa a E2

E2

19 Ingresa lista en el
sistema de informatica

N

20 Tiene S dias para notificar
y devolver el expediente

21 Levanta acta de
notficacion con sello y firma
de quien recibe

22 Agregan folios del
expediente y hacen
devolucion

Pasaa E Ex

2
Prv
Ex

mmmmQagao >

SA

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion
Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes
a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |
Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

E Ex

23 Recibeny
revisan expediente
Cancelan en la
lista

c

24 Cosen los folios
al expediente (folios
de notificacion y
otros)

Pasaa
Pag 4

5%



E2
26 Sefiala en sistema

informatico ruta que siguio

Si no hay
oposicion

!

27 1 A casllla de EPr

espera (en espera 272 Dicta

de que el usuano sentenciay

presente gestion) resuelve geston
pendiente

h 4

Cuando se presenta
una gestion se
achva nuevamente

A Alcalde

C Conserje

D Demandante usuario

E Escribiente

E2 Encargado del Sistema de Informacion

EPrv  Escribiente Proveedor

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

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Cvi de Hacienda

Si hay
oposicion

A
27 3 Elabora
sentencia

A
28 Revisay
firma

asa a SA

Pasaa
Pag 5



SA

29 Aparta la correspondencia
comisiones oficlos

30 Toma expediente y pasa a
casilia de notficacion de
acuerdo con el numero

N
34 Tiene 5 dias para notficar y
devolver el expediente

35 Levanta acta de notificacion con

sello y firma de quien recibe

36 Agregan folios del expediente y

hacen devoiucion

E Ex

31 Toma expediente de la
casllla y los dias martes se los
entrega a los nofificadores

32 Se distnbuyen por numero
Levanta lista de expedientes
que se entregan y pasa a E2

—

33 Ingresa lista en el
sistema de informatca

Alcalde

Conserje
Demandante usuario
Escribiente

ml‘l‘lUO)

EPrv Escnbiente Proveedor

EEx Encargados de entregar y recibir expedientes
a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

Encargado del Sistema de Informacion

Pasa a EEx
EEx
37 Reclbeny

revisan expediente
38 Cancelanenla
lista

c

39 Cosen los folios
al expediente (folios
de noftificacion y
otros)

Pasa a
Pag 6



EPrv

40 Rewvisa

41 Pasa a casllla para que la
parte actora solicite gestion

(1 e embargo salano)

E2

el sistema de
informatica

42 Ingresa lista en

h 4

43 Sale
de
casllia

v

EPrv

44 Hace resolucion de embargo y
comision que se remite a ia autondad
donde se indica la gestion que el
despacho ordena que practque
Pasa A

”

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escnbiente

Encargado de! Sistema de informacion

EPrv Escnbiente Proveedor

EEx Encargados de entregar y recibir expedientes

E}mUO>

a los notficadores Son cuatro personas que realizan

diversas funciones en la Seccion |

M Manifestador
SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

A
——p |45 Rewvisay firma
Pasaa$S

7
_l

46 Aparta la correspondencia
comisiones oficios

47 Toma expediente y pasa a
casllla de notificacion de
acuerdo con el numero

E Ex

48 Toma expediente de la
casllla y los dias martes se los
entrega a los notificadores

49 Se distribuyen por numero
50 Levanta lista de
expedientes que se entregan y
pasa a E2

!

E2 Pasa a
51 Ingresa lista en el Pag 7
sistema de informatica

N



N

52 Tiene 5 dias para notficar y
devolver el expediente

53 Levanta acta de notificacion con
sello y firma de quien recibe

54 Agregan folios del expediente y
hacen devolucion

Pasa a EEx

2.

mmmmuo oo >

SA

v

EEx

55 Recabeny
revisan expediente
56 Cancelan enla
lista

C

57 Cose los folios
al expediente (follos
de notificacion y
otros)

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion

Prv  Escribiente Proveedor
Ex Encargados de entregar y recibir expedientes

a los notficadores Son cuatro personas que realiza
diversas funciones en la Seccion |

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

EPrv

58 Rewvisa

59 Pasaacasilla en
espera de que regrese
comision para determinar si
rocede el embargo

Si procede el embargo

EPrv

60 Hace resolucion ordenando
inscripcion en el Registro
Publico Pasaa A

- O

Pasa a
Pag 8



A
61 Revisa y firma
Pasa a SA

SA

63

62 Aparta la correspondencia
comisiones oficios

casilla de nofficacion de
acuerdo con el numero

Toma expediente y pasa a

E Ex

64 Toma expediente de {a casilla
y los dias martes se los entrega a
los notificadores

65 Se distnbuyen por numero

66 Levanta hsta de expedientes
que se eniregan y pasa a E2

2
Prv
Ex

mmmmQoo »

SA

N

68 Tiene 5 dias para notificar y
devolver el expediente

69 Levanta acta de notficacion con
sello y firma de quien recibe

70 Agregan folios del expediente y
hacen devoiucion

Pasa a Ex

E2
67 Ingresa lista en el
sistema de informatica

Alcalde

Consere

Demandante usuario

Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion
Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes
a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |
Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

EEx

71 Recibeny
revisan expediente
Cancelan en la
hsta

c

72 Agrega los folios
al expediente (folios
de notificacion y
otros)

Regresaa EPr

t Pasaa
Pag 9

8
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2

EPrv EPrv

73 Revisa —_— 76 Hace resolucion
74 Pasa acasllla en ordenando
espera de solicitud de la Pasaa A

parte para sacar a
emate la finca

A
77 Revisay
firma

75 Parte
licita sacar
remate

SA

78 Seleccionala
correspondencia comisiones
oficlos

79 Toma expediente y pasa a
casllla de notficacion de
acuerdo con el numero

Pasa a
Pag 10
\/
Alcalde
Conserje
Demandante usuario
Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion

EPrv. Escnbiente Proveedor
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes

SA

a los notficadores Son cuatro personas que realiza
diversas funciones en la Seccion |

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda



v

E Ex
77 Toma expediente de la casilia
y los dias martes se los entrega a

los notificadores

78 Se distnbuyen por numero
Levanta lista de expedientes que
se entregan y pasa a E2

E2
79 Ingresa lista en el
sistema de infformatica

Alcalde

Consere

Demandante usuario

Escribiente

Encargado del Sistema de Informacion
Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes

a los notficadores Son cuatro personas que reahzan

diversas funciones en la Seccion |
Manifestador
Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

N

80 Tiene 5 dias para notficar y
devolver el expediente

81 Levanta acta de notficacion con
sello y firma de quien recibe

82 Agregan folios del expediente y
hacen devolucion

Pasa a EEx
EEx
83 Reciben y revisan
expediente
84 Cancelanenla
lista
C

85 Agregan los
folios al expediente
(folios de
notificacion y otros)

Pasa a
Pag 11




mmUO)

EPrv

EPrv
86 Rewvisa

87 Coloca expediente BE—

en casilia en espera del
dia de la celebracion del
emate

AySA

en la puerta del
Despacho

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escnbiente

Encargado del Sistema de informacion
Escribiente Proveedor

Encargados de entregar y recibir expedientes
a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en ia Seccion |
Manifestador

Secretario Alcaldia Civii de Hacienda

11

EPr

89 Confecciona el acta de remate
adjudicando los bienes de acuerdo
con resultado del remate

PasaaA

SA

91 Seleccionala
correspondencia comisiones
oficios

92 Toma expediente y pasa a
casilla de notificacion de
acuerdo con el numero

Pasaa
Pag 12




E Ex

93 Toma expediente de [a caslliay
los dias martes se los entrega a los
notificadores

94 Se distnbuyen por numero
Levanta lista de expedientes que se
entregan y pasaa E2

E2

95 Ingresalista en el

sistema de Informatica
h 4

N

96 Tiene 5 dias para nofificar y
devolver el expediente

97 Levanta acta de nofificacion con
sello y firma de quien recibe

98 Agregan folios del expediente y
hacen devolucion

SA

Pasa a EEx
A Alcalde
C Conserje
D Demandante usuario
E Escribiente
E2.  Encargado del Sistema de Informacion
EPrv Escribiente Proveedor
EEx Encargados de entregar y recibir expedientes

a los notficadores Son cuatro personas que realizan
diversas funciones en la Seccion |

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

12

EEx

99 Reciben y revisan
expediente

100 Cancelan enla
lista

C

101 Agregalos
folios al expediente
(folios de
notficacion y otros)

EPrv
102 Recibe y envia
expediente a Archivo




Organizacidn de los cuadros

Siglas del encargado del

proceso
N? paso del tramite Descripcion
de la actividad

) Recibo de
Tramite escritos revision y
verificacion

Otra pagina o

Inicio y termino de paso
proceso Documento
Proceso Operacion
predefinido auxihar
|:| Los pasos que estan subrayados aparecen en el programa informatico
para el seguimiento de la causa

===
[
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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SECCION 11

FLUJOGRAMA

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE
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PROYECTO MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA
AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID
DPK CONSULTORES - CONTRATISTA

SECCION II
ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
PROCESO EJECUTIVO SIMPLE

D
1 Pasaa la Oficina de
Distribucion de Boletas que le
asigna el proceso a la Seccion
| de acuerdo con el sistema de

M
3 Sella copia de recibido
4 Sella documento que entra y pone el nombre de

la persona que lo presenta ¥ |Pasaa
5 Leinforma al usuano el numero del expediente Pag 2
6 Elabora caratula turnando los colores de las

mismas

PasaaE2

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

M En la manifestacion puede participar practicamente cualquier funcionano 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 escribientes tenen |la responsabilidad prncipal sin

embargo cuando exsten muchos expedientes se involucran todos los funcionanos
Page 1



E2

7 Abre expediente en pantalia
incluye informacion

de numero, ubicacion, tipo
ingreso cuantia, partes y fecha
de pasado a casilla

E3 E4(3)

8 Acomodan en caslllas
los expedientes que salen
de E2 de acuerdo con los
dos ulimos digitos

Pasa a
Alcalde

SA

9 Lunes revisa expedientes

10 Valora grado de dificultad

para proveedores

11 Asigna a proveedores y Alcaldes de acuerdo
con carga de trabajo pendiente expenenciay
calidades profesionales

12 Hace lista de expedientes entregados a Pasa a
cada Alcalde y la pasaa E2 Proveedor
13 Se anota en el Libro de Control de Paso No 14
Expedientes Turnados a los Alcaldes

Paso No 23

Pasa a Proveedor

A Alcalde

o4 Conserje

D Demandante usuario
E Escribiente

EPrv  Escribiente Proveedor

EPrv Rot  unavez por semana se rota entre los EPrvel
rol de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionario No Definido

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Cvi de Hactenda

Page 2



Prv E?2

14 Hace la lista de los 15 De acuerdo con el numero
expedientes recibidos y la de cada proveedor incluye el
pasa a E2 numero de los expedientes con

la fecha en que fue turnado,

Prv

16 Selecciona asuntos nuevos y en tramite

17 Dmde por comisiones

18 Hace resoluciones de admision

19 Se despacha ejecucion se hace edicto y las
comisiones para notificar (prendano e hipotecano)
20 Pide inscripcion de la demanda al registro
(hipotecano)

21 Se confeccionan oficios de embargo
(ejecutivos simples)

Las introduce en el sistema de computo

22 Pasan a casilla de Alcalde para firmas

A

23 Hace resolucion o gira
instrucciones al Secretano
para que elabore resolucion
solicite pruebas para mejor
resolver

SA

24 Elabora resolucion -
pidiendo pruebas que se
consideren pertnentes

- de fondo

- recibir la resolucion elaborada
por el Alcalde para pasara E 2

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escribiente

EPrv Escribiente Proveedor

EPrv Rot  una vez por semana se rota entre los E Prvel
rol de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionarna No Definido

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Cvl de Hacienda

moo»

Page 3

Pasaa
Pag 4



A

25 Rewisa, sl lo considera
pertinente ajusta

26 Firma

27 Pasa al casillero de
notficaciones

N

28 Toma expedientes (miercoles)

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 notficado liena actas de
notificacion y firma

35 Agrega acta de notificacion a cada
expediente

36 Contra lista confronta la devolucion y
deja en escritorio para ser cosidos

Page 4

mmoo»r

Prv
E Prv

ND

SA

Proveedor
31 Hace la lista del
notificador a su cargo y
lapasaa E2

E2

32 Incluye en el sistema de
computo paso y pone codigo
de nofificador en cada
expediente de acuerdo con la
lista

Pasa a
Pag 5
Alcalde
Conserje
Demandante usuario
Escnbiente

Escribiente Proveedor

Rot  una vez por semana se rota entre los E Prvel
rol de recibir y entregar a los notificadores
Funcionano No Definido

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda



37 Proceso de cosido involucra a todo
el personal en forma asistematica, es
decir cuando se requiere (solo los
alcaldes y notificadores no participan)
Una vez cosidos los expedientes se
pasan a E2

E2

38 Deja expedientes en escntono
para revision de S A

SA

39 Toma expedientes del escritorio de E2
40 Rewvisa que notificacion este correcta

41 Rewisa actas de notificacion

42 Los pasa a E2 para que incluya
informacion en los expedientes

43 Separa expedientes para casilla de
terminados casilla para proveer casilla de
actvos

P E2

44 Pasa a casilias
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
expenencia y calidades profesionales
48 Hace lista de expedientes entregados a
cada Alcaide y la pasa a E2

49 Se anota en el Libro de Control de S0
xpedientes Turnados a los Alcaldes

A Alcalde

c Conserje

D Demandante usuario

E Escribiente

EPrv Escnbiente Proveedor

EPrv Rot unavez por semana se rota entre los E Prvel

rol de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionario No Definide

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda
Page 5
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ALCALDIA CIVIL DE HACIENDA
SECCION III

FLUJOGRAMA

PROCESO EJECUTIVO SIMPLE
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PROYECTO DE MEJORAMIENTO DE LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA

AUSPICIADO POR LA AGENCIA INTERNACIONAL PARA EL DESARROLLO (USAID)

Alcalde

Conserje
Demandante usuario
Escribiente

DPK CONSULTORES - CONTRATISTAS

SECCION Il

ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA
PROCESO EJECUTIVO SIMPLE

1 Pasa a Oficina de Distribucion de
Boletas quien asigna el proceso a la
Seccion de acuerdo al sistema de
turnos

M

3 Introduce en relo) 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
Pasa a

de los casos nuevos e imprnme las caratulas
8 Pasa a casilla de resolver segun color del A

Escnbiente Proveedor

Rot  una vez por semana se rota entre los EPrvel
rol de recibir y entregar a los notificadores
Funcionario No Definido

Manifestador

cada Alcalde

Secretano Alcaldia Civil de Hacienda

Pag 2

(1) Los diferentes colores de
las caratulas corresponden a



SA

9 El dia viernes toma los
expedientes de |a 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)

EPrv

11 Al pnncipio de la semana (lunes) toma el
grupo de expedientes que le corresponde resolver
12 Digita en el sistema el numero de los
expedientes asignados

13 Impnme lista para Alcalde
14 Hace proyecto de resolucion
15 Pasa a A para firma

mmoo>»

Prv
E Prv

ND

SA

A
16 Revisa si lo considera necesano
—® |hace ajustes y postenormente firma
17 Tacha de |a lista impresa

8 Pasaa SA
SA

19 Recibe de los 3 A

20 Aparta la correspondencia
comisiones oficlos mandamientos y
ofros y los turna

21 Venfica firma

de Alcalde

22 Entrega a E Prov Rotatvo (3)yaC

C

23 Recibe oficios comisiones

Alcalde
Conserje
Demandante usuario
Escribiente
Escribiente Proveedor
Rot  una vez por semana se rota entre los E Prv el
rol de recibir y entregar a los notificadores
Funcionario No Definido
Manifestador
Secretarto Alcaldia Civil de Hacienda

mandamientos

24 Hace sobres para enviar la
correspondencia

25 Lleva al correo de la CSJ y lleva
expedientes por conocimiento

- Los Escnbientes Proveedores son 9y
trabajan en equipos de 3 es decir un
equipo por Alcalde

- E Prv Rotativo Una vez ala semana
se rota entre los 9 proveedores el rol de
recibir y engregar a los notficadores




E Prov rotativo

26 Recibe expediente y
entrega a nofficadores

27 Introduce lista en el
sistema e iImpnme

28 Coloca en €l escntono del
notficador )

N

32 Levanta acta de notficacion
conun selloy recoge firma de
quien recibe

33 Agrega folios al expediente y
hacen devolucion

34 Pasa a E Prov Rotativo

N
29 Desgloza expedientes segun ruta
30 Planea ruta

31 Realiza

Alcalde

Conserje
Demandante usuario
Escnbiente

EPrv Escribiente Proveedor

moo»r

EPrv Rot unavezpor semana se rota entre los E Prvel
rol de recibrr y entregar a los notificadores

ND Funcionario No Definido
M Manifestador
SA  Secretario Alcaldia Cmvil de Hacienda

E Prov Rotativo

35 Recibe expediente
36 Hace devolucion
37 Cancelala
notificacion segun lista
de entrega

Cc

38 Cose los folios al
expediente
(resolucion con
actas de notificacion
y otros)

Pasaa
Pag 4

4



38 Revisa la
devolucion y
establece rutas

40 5 Terminados

40 1 Archivo
40 4 Devueltos al
notificador
40 2 Casllla de 40 3 A casilla por
sentencias resolver
SA EPrv
41 El dia viernes foma los 44 Al pnncipio de la semana (lunes) toma el
expedientes de la casilla de cada A grupo de expedientes gque le corresponde
42 Divide los expedientes entre los resolver
3 proveedores y entrega al azar un — M 45 Digita en el sistema el numero de los
grupo a cada uno junto con los expedientes asignados y hace cambio de
nuevos ubicacion
46 Impnme lista
A Alcalde Pasaa
C Consere Pag S
D Demandante usuario
E Escribiente
EPrv Escribiente Proveedor

EPrv Rot unavez por semana se rota entre los EPrve
rol de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionario No Definido

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Cvil de Haclienda



EPr

> 47 Toma expediente y revisa si ha
ingresado algun documento (*)
Estudia y hace resolucion de

acuerdo
Si no hay Si hay
geston de la geshon de
parte la parte
A
;18 18I dse nohﬂ;:o la 48 2 Si se nofifico 49 1 Cumple conla 492 No se contesta el
emanda y no hay una prevencion y prevencion sé demandado hay
respuesta de la no se corrigio la cornge la demanda sentencia sin oposicion
parte se dicta demanda se se Inicia con auto 49 3 Demandado
sentencia sin declara inicial constesta si hay
oposicion inadmisible el oposicion Se
proceso concede audiencia al
actor para que objete
y ofrezeca
contraprueba

: .

50 Revisa y firma

51 Pasaa SA ———» | Pasaa
Pag 6
A Alcalde
cC Conserje
D Demandante usuario *
£ Escribiente (*) Se refiere a los documentos que han ingresado y que
EPrv Escribiente Proveedor no se han podido adjuntar a los expedientes
EPrv Rot unavez por semana se rota entre los EPrd  Estos documentos se encuentran debajo del mostrador
el rol de recibir y entregar a los notificadores para que el manifestador los incorpore en una listao en la

ND  Funcionario No Definido oficina del Alcalde Coordinador amarrados en paquetes

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Civil de Hagienda con una caratula indicando el numero de expediente

5



SA C

52 Rectbe de los 3 A 57 Reciben oficios comisiones

53 Aparta la correspondencia comisiones mandamientos

oficios mandamientos y otros y lops turna |58 Hacen sobres para enviar la

54 Venfica firma correspondencia

de Alcalde 59 Lleva al correo de la CSJ y lleva
55 Entregaa E Prov RotatvoyaC expedientes por conocimiento

E Prov rotativo 60\Realiza notificagion

56 1Recibe expediente y hace — > (Trene S dias pgra
entrega a notificadores notfi
56 2 Introduce lista en el sistema
e impnme

56 3 Coloca en el escntorio del
notificador

N

61 Levanta acta de notificacion
con un sello y recoge firma de
quien recibe

62 Agrega folios al expediente y
hacen devolucion

N 63,Pasa a E Prov Rotativo

56 4 Desgloza, dividen expedientes

segun ruta j

56 SPlanea ruta

Sigue en 57 E Prov Rotativo
64 Recibe y revisa
expediente

65 Cancela la
notificacion en la

lista
A Alcalde
c Conserje
D Demandante usuario
E Escribente Pasa a
EPrv  Escribiente Proveedor Pag 7

EPrv Rot unavez por semana se rota entre los E Prvel
rot de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionario No Definido

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda



]

> 66 Cose los folios al
expediente (actas
de notificacion y

otros)

67 5 Terminados
67 1 Archivo
67 4 Devueltos al
notficador
67 2 Casllla de 67 3 A casilla por
sentencias resolver
SA

EPrv

70 Al pnincipio de la semana (lunes)

expedientes de la casilla de

cada A __[—P toma el grupo de expedientes que le
corresponde resolver

69 Divde los expedientes entre

71 Digita en el sistema el codigo de los
los 3 proveedores y entrega al

expedientes asignados

azar un grupo a cada uno
grip 72 Impnme lista

68 El dia viernes toma los

Alcalde
Conserje
Demandante usuario
Escribiente
Prv Escribiente Proveedor
EPrv Reot una vez por semana se rota entre los E Prvel
rot de recibir y entregar a los notificadores
ND  Funcionario No Definido
M Manifestador
SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

mmoo»




EPr

73 Toma expediente y
revisa sl ha ingresado algun
documento

Sinose Sise
admite admite

A-E Prv

76 Dicta resolucion

77 Se pronuncia sobre las
pruebas y contrapruebas
78 Se sefiala

—{

75 Se nofifica
A
79 Rewvisay firma
Pasaa SA

A
74 Proyecto de
resolucion

Pasa a
Pag 9
Alcalde
Conserje
Demandante usuario
Escribiente

Escribiente Proveedor

Rot  una vez por semana se rota entre los EPrvel
rol de recibir y entregar a los nohificadores
Funcionario No Definido

Manifestador

Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

R\
A



SA C

80 Recibedelos3 A 89 Reciben ofictos comisiones
81 Aparta la correspondencia | ——» mandamientos

comisiones oficlos mandamientos 80 Hacen sobres para enviar ia
82 Verifica firma correspondencia

83 Entregaa E Prov Rotaivoya C 91 Llevaal correo de la CSJ

- /

E Prov rotativo 92 \Realiza notficadion
84 Recibe expediente y entrega a (Tiene S dias para
notificadores

85 Introduce lista en el sistema e
imprime

86 Coloca en el escritono del
notificador

N

93 Levanta acta de notificacion

con sello y firma de quien recibe
94 Agrega folios del expediente

;‘ y hacen devolucion

Pasa a E Prov Rotativo

N
87 Dividen expedientes segun

ruta l
88 Planearuta

E Prov Rotativo
95 Recibe yrevisa
expediente

86 Cancelala
notificacion en la

lista
A Alcalde
c Conserje
D Demandante usuario
E Escribiente
EPrv  Escribiente Proveedor Pasaa
EPrv Rot unavez por semana se rota entre los E Prvel Pag 10

rol de recibir y entregar a los notificadores
ND  Funcionario No Definido
M Marnifestador
SA  Secretario Alcaldia Civit de Hacienda



C

97 Cose los folios
al expediente
(actas de
notificacion y otros

devolucion y
establece ruta a

___,—> 98 5 Terminados

88 1 Archivo seguir
Agrupa.por.destino
98 4 Devueltos al
nobficador
98 3 A casilla por
98 2 Casllla de resolver
sentencias
A
99 Elabora sentencia
Pasa a SA
Pasa a
—p
Pag 11
A Alcalde
Cc Conserje
D Demandante usuario
E Escnbiente
EPrv Escribiente Proveedor

EPrv Rot unavezpor semana se rota entrelos EPrvel
rol de recibir y entregar a los notificadores

ND  Funcionario No Definido

M Manifestador

SA  Secretario Alcaldia Civil de Hacienda

10



SA Cc

100 Recibedelos 3 A 108 Reciben oficios comisiones,
101 Aparta la correspondencia | —» mandamientos

comisiones oficlos mandamientos 109 Hacen sobres para enviar la
102 Venfica firma correspondencia

Entregaa E Prov RotatvoyaC 110 Lleva al correo de la CSJ

111 Realiza

E Prov rotativo notificacion

103 Recibe expediente y entrega
a notificadores

104 Introduce lista en el sistema
e impnme

105 Coloca en el escntono del
notificador

112 Levanta acta de
notficacion con sello y firma de

quien recibe
113 Agrega folios del
expediente y hacen devolucion
Pasa a E Prov Rotativo

N

106 Dividen expedientes segun

ruta —-L

107 Planea ruta

E Prov Rotativo
114 Recibe y revisa
expediente

115 Cancelala
nofificacion en la
hista

Alcalde
Consere \—> Pasaa
Demandante usuaric Pag 12
Escribiente
Prv  Escribiente Proveedor
EPrv Rot unavez por semana se rota entre los E Prvel
rol de recibrr y entregar a los notificadores
ND  Funcionario No Definido
M Manifestador
SA  Secretarno Alcaldia Civil de Hacienda

mmoor
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116 Cose los folios
al expediente (actas
de nofificacion y
otros)

117 Revisala

117 1 Archive

devolucion y establece
ruta a seguir

mmoo»

Prv

117 3 A casllla
por resolver

117 2 Casilla de
sentencias

Alcalde

Conserje

Demandante usuario

Escriblents

Escribiente Proveedor

Rot  una vez por semana se rota entre los EPrve
rol de recibir y entregar a los notificadores
Funcionarie No Definido

Manifestador

Secretario Alcaldia Civit de Hacienda

12

_

1175
Terminados

117 4 Devueltos
al notificador



Organizacién de los cuadros

proceso

Siglas del encargado del

N? paso del tramite Descripcion
de la actividad

Tramite

Recibo de
escritos revision y
verificacion

Otra pagina o
Inicio y termino de paso
proceso Documento
Proceso Operacion
predefinido auxthar
D Los pasos que estan subrayados aparecen en el programa informatico
para el seguimiento de la causa
E=
|
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ANEXO # 2
ENCUESTA DE USUARIOS
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encacho wpd

ALCALDIAS CIVIL DE HACIENDA
ENCUESTA DE ATENCION AL PUBLICO

1 OBJETIVO

Dentro del marco del proyecto "Estudio y Estrategia de Desarrollo de la Alcaldia Civil de
Hacienda" llevar a cabo una encuesta con el fin de caractenzar al usuario de la Alcaldia y la
percepcion que este tiene de los servicios que brmda como base para establecer una estrategia de
mejoramiento

2 LA ENCUESTA

Se elaboro un cuestionano con el objeto de determmar como percibe el publico el servicio que se
summustra en las Alcaldias Civil de Hacienda, Secciones I, I y IIT, ubicadas en el Circurto Judicial
(Anexo No 1) Las preguntas se orientaron a

- establecer la frecuencia con que el usuario se presenta en la Alcaldia,

- determmar el tipo de gestion que se realiza con mayor frecuencia,

- calificar, dentro de una escala, el servicio recibido el dia de la entrevista,

- deliutar los periodos de espera y la percepcion del usuario sobre el tiempo

- obtener mformacion sobre el resultado de la gestion y la actuacion del funcionario
manifestador,

- conocer la opmion de los entrevistados sobre temas como la atencion al publico en la
Alcaldia en particular y en el Poder Judicial en general, y

- establecer la ocupacion o area de actividad del entrevistado
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La encuesta se llevo a cabo en cada una de las tres secciones, en diferentes horaros, en el
transcurso de una semana Esto con el fin de cubrir dias y horas de mayor y menor
congestionamuento En cada seccion se practicaron 15 encuestas, para un total de 45 personas
entrevistadas

3 OBSERVACIONES GENERALES

31 El usuario

Podemos caracterizar al usuario promedio de los servicios de la Alcaldia Civil 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, ¢l mamfestante es, en su
mayoria, un usuario frecuente Un
80 por ciento de los entrevistados

No 1
Frecuencia de visitas

# %

visita la Alcaldia entre 1 a 5 veces | En forma diara P;'lis 470
por semana para llevar a cabo algun 5 De?2 a3 veces x semana 11 )
po de trannte 3 1vezalasemana 4 9
4 2 4 9
Dada esta cuahdad de usuaro | ¢ ]V p(;;:nveszo menos M

recurrente y conocedor, por lo tanto, Total 45 T(—)O

del quehacer de estos despachos, en

las preguntas abiertas gran parte de
los entrevistados opmaron no solo

sobre una seccton en particular smo Cuadro No 2
que hicieron comparaciones entre Ocupacion
ellas
# de pers %
b Ocupacion 1 Abogados 16 36
2 Asist abogados 12 27
El grupo compuesto por 10s | 3 pMensyerosabog 6 13
abogados, asistentes de abogado ¥ | 4 (yras ocupaciones 11 24
mensajeros de bufetes o de abogados Total 15 100
conforma el 76%  Este grupo

Ry
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ortentado al quehacer legal esta en su totahdad comprendido entre las primeras tres
categonas del recuadro No 1, es decir, que frecuentan la Alcaldia de una a cinco veces

por semana
El restante 24 % en su mayora se Cuadro No 3
trata de personas con profesiones Detalle de "Otras ocupaciones" y su
variadas  Este grupo podemos frecuencia
subdividirlo en dos
Ocupacion Frecuencia
a uno que gestiona un asunto
particular y de forma eventual, | 2 Empresario Primera vez
compuesto por tres usuarios que Maestra Primera vez
frencuentan el despacho dos veces al Tecmico mecanico Primera vez
mes o menos y la totahdad de las Admmist Negocio Primera vez
personas que visitaban la Alcaldia Pensionado Primera vez
por primera vez Psicologa 2 veces X mes O menos
Negoc Propio 2 veces X mes 0 menos
b otro grupo compuesto por Oficmista 2 veces X mes 0 MEeNos

personas dedicadas al area de
admmustracion y ventas, que se | b Agente de Ventas 1 vez X semana

presenta en la Alcaldia en forma Gerente Ventas  Diarto
diaria o 1 vez por semana y cuya Admmistrador ~ Diarto
actividad se relaciona con bienes
raices
Cuadro No 4
Tramites realizados

32 Servicios prestados en el mostrador

# de gestiones %
Las dos gestiones que mas se realizaron &

fueron la entrega de documentos y la

consulta de expedientes Estos dos tramites ; gﬁtl::ugl:ad:gped %g ;2
representaron el 90% de las diigencias | 3 pooo0oc 1 2
reahizadas en el momento de la encuesta, 4 Otros 4 8
pmentras que los remates y otros significaron Total 5_1 _1_0_0

un 10% Y

1/ La consulta de expedientes es accesible unicamente a los abogados partes interesadas demandados anotantes y
rematanos
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Segun ocupacion, los abogados
reabzaron el 43 % de las
gestiones entrega de documentos,
consulta de expedientes y

Cuadro No 35

Gestiones realizadas por ocupacion

Entrega doc Cons exp  Remates  Otros

remates, los asistentes de abogado | 1 Abogados 8 13 1
€l 24% entrega de documentosy | 2 Asist abogados 10 2 -
consultas, y los mensajeros el | 3 Mensajeros abog 6 - -
12% exclusivamente entregando | 4 Otras ocupaciones 4 3 -

documentos

Total gestiones 51

Las otras diligencias las llevaron a

cabo los usuanos agrupados bajo la categoria "otras ocupaciones” y realizaron casi en partes

1guales,

tramites de entrega de documentos, consulta de expedientes y "otras gestiones"

(levantamiento de embargos, devolucion de dmero por embargo, retiro de cheques y consulta

sobre notificacion)

33 Eficacia de la gestion

La totahdad de las personas que se
presentaron en las secciones Il y III pudieron
realizar en forma completa su gestion Un
27% de los usuarios de la Seccion I no
pudieron completar su tramite En todos los
casos apunto como la causa a problema
relacionados con la ubicacion del expediente
Las razones sefialadas fueron no se encontro
el expediente, se tuvo que volver en una
segunda oportunidad para consultarlo, no
podian destinar mas tiempo para estudiarlo
del que ya habian esperado

34 Dilacion de 1a atencion

La Seccion I mostro una mayor variacion en
el tiempo de atencion al usuario Al anahzar la
situacion de los usuarios que tuvieron que
esperar mas de 11 minutos para ser atendidos
se desprenden dos aspectos por un lado, este

Cuadro No_6
Resultado de la gestion
Gestion trami- Sec Sec Sec
tada en forma 1 I m
% % %
Completa 73 100 100
Incompleta 27 - -
Cuadro No 7
Tiempo de espera
Sec Sec Sec
Tiempo I 1 111
% % %
Menos de 10 min 53 100 100
Entre 11 y 20 mmn 13 - -
Entre 21 y 30 mm 21 - -
Mas de media hora 7 - -
Mas de una hora 7 - -
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grupo comprende a la totahdad de personas entrevistadas en un periodo de alto circulacion (Ver
punto 3 5 ) vy, por el otro, mcluye a todos los usuarios que no pudieron realizar en forma
completa su gestion En las secciones II y III los entrevistados sefialaron que no duraron mas de
10 munutos en ser atendidos

35 Circulacion de usuarios

La encuesta se practico en cada seccion en el transcurso de una semana, en horas de la mafiana
y la tarde para cubrir periodos de baja y alta circulacion de usuarios De acuerdo a las
observaciones del encuestador, se considera

- congestionado el mostrador cuando se forman dos o mas filas en el area de atencion

- periodos de baja circulacion cuando el arribo entre un usuario y otro se distancia por 15
mmutos o mas

- periodos de circulacion media cuando se presenta una diferencia promedio entre un
usuario y otro de 6 mmutos

- periodos de alta circulacion cuando el arribo de usuarios es constante y/o llegan a la
seccion dos o mas personas al mismo tiempo

El comportammento observado en cada seccion en el momento de la encuesta fue

Seccion I Seccion I Seccion ITI
- Periodos de circulacion - Periodos de circulacion - Periodos de circulacion
de usuarios de usuarios de usuarios
medio y alto alto, medio y bajo medio y bajo
- Congestionamientos - Congestionamientos de - No se presentaron
prolongados en los poca duracion en los congestionamientos
pertodos de alta pertodos de alta
circulacion circulacion
5
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36

Sobre el funcionario manmifestador

A la consuita de s1 el funcionario que lo atendio le
brindo un buen servicio, el 87% de la Seccion I

contesto afirmatrvamente El restante 13%

sefialo

entre las causas del mal trato la mdiferencia, la
ausencia de vocacion de servicio y la mterrupcion de
la atencion en repetidas ocasiones En las secciones II
y III las respuestas fueron en todos los casos
afirmativas

Cuadro No 8
Servicio brindado por el funcionario
oEl fincionario le brmdo Secl Sec II Seclll
un buen servicio? % % %
St 87 100 100
No 13 - -

En todos los despachos, los entrevistados comentaron algun aspecto sobre como se desarrollo su
relacion con el funcionario Las observaciones se resumen al final del anahisis de cada seccion

38

La percepcion del usuario sobre el servicio

La encuesta le permitio al usuario calificar el servicio recibido en un momento dado a una gestion
en particular Asmmismo, a traves de preguntas mas amphas, el publico pudo seiialar aspectos mas
generales sobre la atencion

Valoracion del servicio prestado el dia de la encuesta

De acuerdo a una escala del 1 al 10 los
entrevistados calificaron la  atencion
recibida Partiendo de una clasificacion
previa * y segun el promedio de los datos
centrales, la atencion en la Seccion I se
puede sefialar como buena y en las
Secciones II y IIT de muy buena

Percepcion sobre la atencion de las alcaldias

Cuadro No 9
Calificacion de la atencion recibida
Seccion I II 11}
Puntaje 6 46 8 85 926

Aunque en forma generalizada los entrevistados sefialan que Ia atencion en los mostradores
se debe mejorar , el enfasis en los problemas detectados vario para cada seccion

Muy malo 1 Malo 2-3 Regular 4-5

6

Bueno 6-7 Muybueno 8-9 Excelente 10

)
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Seccion I Seccion IT Seccion I
Problemas |- Cahdad de la atencion | - Carencias e mcomo- - Atrasos y errores en el
principales didades del espacio tramzite, asi como la
- Tiempo de espera destimado a la atencion lentitud del proceso
al pubhco
- Conglomeracion en el - Ubicacion de la
mostrador - Horarios de presta- Seccion

cion de servicios
- Gestiones realizadas
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 merecia la atencion que se brindaba al
publico en el Poder Judicial, tomando como referencia otros poderes o mstituctones
gubernamentales

El 58% de los encuestados la cabifico como de mejor De este grupo, un 15% sefialo
que el servicio que se brmdaba en afios pasados era mucho mejor y un 11% afiadio que la atencion
se podia catalogar de buena solo en termmos relativos, puesto que el estandar de cahdad del sector
publico ha dismmnumdo  Entre los aspectos positivos que se destacaron sefialaron

- la atencion es mejor y mas rapida
- los funcionarnios del Poder Judicial estan mejor vestidos
- los edificios se encontran en mejor estado

7
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Un 13 % sefialo que el servicio no se puede
calificar como un todo, ya que dentro de la
misma estructura del Poder Judicial,
coexisten dependencias y muy buenas con
otras muy deficientes

Cas1 una cuarta parte de los entrevistados
sefialo que el servicio era similar o 1gual

Cuadro No 10
Que opma de la atencion al publico en el
Poder Judicial, en relacion con otras
mstituciones gubernamentales?

%
1 Es mejor 58
2 Similar o 1gual 24
3 Depende de la ofna 13
4 No responde 4
5 Peor 2
8

e
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51

5

COMENTARIOS SOBRE LA

SECCION 1

Observaciones generales

La encuesta en la Seccion I se llevo a cabo
en cuatro dias, a distintas horas
circulacion de usuanos oscilo entre periodos
de transito medio y alto, congestionandose el mostrador y el area de atencion en las horas

de mayor afluencia

La

Principales problemas sefialados

Atencion al publico

Tiempo de espera
Congestionamiento en el
mostrador

Gestiones realizadas en forma
mcompleta

Un 40% de los entrevistados en esta dependencia eran abogados, un 20% asistentes de
abogado y un 27% mensajeros asociados a la actrvidad legal.  Este grupo esta
comprendido en a su vez, entre los usuarnos que frecuentan la Seccion de 1a 5 vecesa

la semana

Un 13% de los encuestados visitaba la Seccion por prumera vez Este grupo a su vez
comcide con la categoria de Otras ocupaciones del Cuadro No 11

CuadroNo 11
Ocupacion

1 Abogados

2 Asist abogados

3 Mensajeros abog

4 Ofras ocupaciones
Total

H=
Fhorwag
8
7]

%
40
20
27
13

100

Cuadro No 12
Frecuencia de visitas

# pers %
En forma diaria 9 60
De 2 a 3 veces x semanal 3 20
1 vez ala semana 1 7
2 v por mes 0 menos - 0
Primera vez 2 13

Total 15 100
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52

Las diligencias que se llevaron a
cabo en el mostrador fueron la
entrega de documentos (65%) v la
consulta de expedientes (35%)
De acuerdo a la ocupacion del
entrevistado, los abogados efectua-
ron cast la mitad de todos los
trammtes realizados durante la
consulta

S W N -

CuadroNo 13
Gestiones realizadas por ocupacion

Entrega doc Cons exp Remates Otros
Abogados 3 5 - -
Asist abogados
Mensajeros abog
QOtras ocupaciones
Total gestiones 17

3 - - -
4 - . .
1 1 - -

La calificacion promedio que

dieron los usuarios a la atencion recibida el dia de la consulta fue de 6 46

Principales comentarios

521 Atencion al publico

El publico juzga el tipo de servicio recibido de acuerdo a ciertas varables, o la
combmacion de ellas, como pueden ser su relacion con el funcionario, el resultado de su
De todas ellas, la primera pareciera ser

gestion, el tiempo de espera, entre otros

determmante en el concepto que el usuario se forma del despacho

Aspectos como la lentitud en brindar el servicio, la mdiferencia hacia el usuario, la
mterrupcion constante de la atencion fueron comentarios presentes en esta Seccion
Asmmusmo, se sefialaron aspectos como la necesidad de mas personal para la atencion al
pubhco, la mportancia de un cambio de actitud hacia el usuario, un servicio mas
homogeneo y uniforme y algunas caracteristicas 1doneas en el funcionario mamfestador

como ser activo, amable y con deseo de servicio

Algunos encuestados remembraron malas
experiencias de su paso en ocasiones
anteriores por la Seccion Una 1dea mas clara
sobre la percepcion que tiene publico sobre el
servicio, la podemos obtener a traves de las
personas que visitan por primera vez la
Alcaldia Civil de Hacienda  Entre este
grupo, la Seccion I obtuvo una califficacion
promedio de 7

10

CuadroNo 14

Personas que visita por primera vez ACH

Seccion #pers  Calificacion
promedio
I 2 7
I 0 -
m 3 93

¢
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522 Tiempo de espera
CuadroNo 15
Esta Seccion fiue la que mostro una mayor Trempo de atencion Seccion |
dispersion en cuanto al tiempo de espera Ussaros
%
Un 533% de las personas encuestadas | 1 Del al0 mmnutos 53
sefialaron que fueron atendidas en diez |2 Dell a20 mmnutos 13
mmutos o menos Dentro de este grupo,la | 3 De21 a30 minutos 20
gestion que predommo fue la de entrega de 4 Mas de media hora 7
documentos 5 Mas de una hora a
Total 100
Cuando analizamos el caso de las personas
que duraron mas de 11 mmutos en ser
atendidas vemos que este o mcluye la
aw Zrup Y CuadroNo 16

mayornia de personas que reahizaron consulta
de expedientes vy la totahdad de los usuarios
que no pudieron completar su tramite Entregadoc  Cous exp
De 1 a 10 minutos 7
De 11 a20 minutos 1
De2l a30 minmutos 1
Mas de media hora
Mas de una hora

Gestiones realizadas por tiempo de atencion

Asmsmo, conforme se acercan los periodos
de alta circulacion de usunarios, los periodos
de espera se amphan

[0, T S VS I S
1
— DD e

523 Gestiones reahzadas en forma mcompleta

El 27% de los encuestados en mdico no haber realizado o realizado en forma parcial su

tramite

Estado de la gestion | Tramute a realizar Tiempo de espera Situacion final

No realizado Consulta de Mas de una hora No encontraron el expediente
expediente

Realizado en forma Consulta de De 21 a 30 minutos | El funcionario le pidio que

incompleta expediente regresara en la tarde

No realizado Consulta de De 11 a20 minutos | Solo pudo ver un expediente No
expediente encontraron el otro que requeria

Realizado en forma | Consulta de De 21 a 30 minutos | No podia esperar mas

incompleta expediente

11
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524

525

53

Los cuatro usuarios sefialaron haber esperado mas tiempo del que habian previsto Dos
de ellos fueron entrevistados en periodos de alto transito y congestionamiento

Congestionamientos

Relacionado al tema anterior esta el de aglomeramiento en el area del mostrador
Conforme se aproximan las de mayor transito los periodos de espera se amphan y se
congestiona la sala de espera  Aunque la Seccion posee el sistema de atencion por ficha
numerada, en las horas pico el publico tiende a permanecer en el mostrador desalentando
a los usuarnios que van llegando y dificultando la consulta de expedientes y entrega de
documentos

Se percibe a esta Alcaldia como la de mayor congestion Este aspecto fue comentado
tanto por las personas que se encontraban en la Seccion I, como por otros usuarios
entrevistados en las otras dos secciones

Espacio de entrega de documentos

Un 27% de los usuarios hicieron referencia, en forma muy positiva, al espacio asignado
en el mostrador para la recepcion
de documentos Dentro de estos
comentarios se mcluye la totahdad de | Prncipal ventaja de la Seccion I
los mensajeros encuestados en esta
seccion, que en forma diaria o cas1 | - Espacio en el mostrador exclusivo para la
diana realizan esta dihgencia Este entrega de documentos

aspecto fue tambien mencionado por
usuarios de las Secciones IT y I,
quienes recomendaban se hiciera un espacio simlar en estos despachos

Algunas observaciones hechas sobre este espacio fueron las de mantener a un funcionario
en forma exclusiva para esta labor y evitar que se tome lugar para solicitar mformacion

Otros comentarios sobre la Seccion |
Condiciones fisicas  se enfatizo en la necesidad de un mostrador amplho y apropiadamente
acondicionado para las tareas que en el se llevan a cabo, sobre todo, para el estudio de los

expedientes La mampara (o biombo) fue sefialado como un obstaculo para la atencion
al publico y por su aspecto antiestetico

12
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- Horarios se sefialo la necesidad de amphar las horas de servicio de fotocopiado y de
consulta de expedientes al horario regular de la Alcaldia, es decir, de 7 30 am a 12 00m
yde 1 00 pm a4 30 pm. Elhorano de consulta de expedientes es 1gual al regular, excepto
que en la tarde se brinda el servicio hasta las 3 00 pm El horanio de fotocopiado es de
1100ama 1200m yde 1 00 pma 2 00 pm.

- Sobre el proceso algunos consultados hicieron referencia a deficiencias del proceso
resolutorio en si, tales como su lentitud, problemas en la localizacion de expedientes,
ordenes de giro, problemas en el envio de comisiones y poca coordmacion entre las
alcaldias

A contmuacion se reproduce de modo fiel los comentanos expresados por las persona

encuestadas Las observaciones se han agrupado sigwendo las categonas arriba sefialadas para
una mejor comprension

13
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Alcaldia Civil de Hacienda, Seccion I
Comentarios sobre la atencién al piblico

Sobre la atencion

Manifestador

- Deberian poner una personas mas acttva en el mostrador y st tiene que ir a tomar cafe o cualquier otra cosa que llegue un sustituto
para que la gente no se impaciente

- Hay personal muy atento, pero otros no lo son

- El funcionario es muy lento

- Poca amabilidad y deseo de servicio  El personal requiere un cambio de actitud, tiene peteza de servir Lo mas importante seria un
cambio de actitud hacta el usuario

- Sihubiera sido hombre le hubiera pegado  Me trato con mdiferencia, me 1gnoro como s1fuera invisible Los empleados deberian
atender con mayor amabilidad ser mas gentiles Me gustaria quitar ese brombo para ver que pasa detras

- Elfuncionario me atendio bien Yo soy muy conocido

En general los jefes no le llaman la atencion a los empleados para que atiendan bien

- Deberian aumentar el personal que esta en el mostrador Hoy cuando llegue solo habia 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 m1 preguntar

14
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Condiciones fisicas

Ubicacion -
- Es el mismo espacio de la Seccion 11 pero aqut siempre hay mas aglomeraciones Por eso envio al asistente en las mafianas porque
todavia es peor, aunque hay ciertas cosas que deben hacerse personalmente
- El personal pareciera que tuviera un exceso de circulante La Seccion II es parecido pero ahi no pasa eso  No se ve tan
congestionado
- Ahora estan llamando a varios numeros segiidos 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
Congestionamiento - El mostrador deberia ser mas amplio donde se pueda esperar confortablemente mejores facilidades para estudiar el expediente
Mostrador y - Muy angosto el mostrador y mucha gente en la ventamila
facilidades - Deberian existir algunas que agilicen el trabajo de los abogados La tendencia pareciera ser la de obstruir el trabajo de los abogados
por ejemplo, en Transito quitaron la ventanilla de abogados
- Me disgusta esa mampara que han puesto, le da un aspecto tuguresco al edificio poco estetico Deberian quitar tambien esos
"posters" de las puertas y tanto papel pegado en las paredes
Servicios
Entrega de - La entrega de documentos en esta seccion es mas rapida ya que tiene un lugar solo para eso
documentos - La recepcion de documentos es mas rapida que s1 se quieren hacer otros tramites

Consulta de
expedientes

Aqui tienen un espacto para recibu documentos Deberia haber una sola persona fija nada mas recibiendo A veces las personas lo
ocupan para hacer consultas, ya que no quieren coger una ficha para hacer una pregunta porque tendrian que esperar mucho Esta
situacion hace que se pierda tiempo

La entrega de documentos es mas rapida S embargo s1 yo vengo con 15 casos atraso a todo el resto

Hoy vine y perdi mucho tiempo y no pude ver el expediente por lo que mejor regreso mafiana La espera es el peor problema
- Deberia haber mas coordinacion para evitar la perdida de expedientes Mas orden en la recepcion de expedientes
He llegado a esperar hasta 3 horas Una vez llegue con cinco numeros de expedientes y no aparecion ninguno

15




ot

@

Proyecto de Mejoramiento de la Admmistracion de Justicia
Auspiciado por la Agencia Internacion de Desarrollo de los Estados Unidos (USAID)
DPK. Consultores ~ Contratista

Horatios
De atencion

Fotocopiado

- Me ha pasado que faltando aun unos minutos para cerrar el servicio, no se pueden hacer mas consultas de expedientes

- Elhorario de fotocopiado es muy restringido e mcomodo Normalmente se hacen diferentes vueltas en un mismo dia en las alcaldias
y los juzgados y todos tienen horario de fotocopiado diferentes, lo que representa una perdida de tiempo tener que ajustarse a todos
Un colega tuvo que esperar un gran rato para que abrieran el servicio y luego esperar otro rato mas en el centro de fotocopiado
Cuando finalmente llego su turno el encargado no lo queria atender porque ya cerraba Por esta razon tuvo una discusion con el
encargado

Procedimientos

- Las diligencias se hacen mal el envio de comisiones esta mal hecho Deberia haber una mayor coordinacion con las otras secciones

- Deberian resolver mas rapido

- Buscar entre las ordenes de giro es un problema No se llevaban en forma consecutiva entonces uno tiene que ponerse a buscarlas
en un monton de papeles, perdiendose muchisimo tiempo

- Se debe agilizar el proceso quizas una alcaldia mas ayude Hay un gran atraso tal vez por el cambio de juzgados a alcaldias

Otros

- Volver al sistema de antes Que los asuntos sean del conocimiento del juzgado Que tenga ese rango para que tengan un superior

colegiado
- El problema de las alcaldias y de otras dependencias se deben a malas decisiones de las jefaturas
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61

COMENTARIOS SOBRE LA
SECCION I

Qbservaciones generales

La encuesta en la Seccion II se llevo a cabo

en cuatro dias a distmtas horas La circulacion de usuarios se caracterizo por periodos de

Carencias y limitaciones del
mostrador
Horario de los servicios de
atencion y fotocopiado

Prmcipales problemas sefialados

bajo, medio y alto transito Se presentaron congestionanuentos pero de poca duracion

Un 80% de los entrevistados estan relacionados
con el quehacer legal (abogados, asistentes de
abogados y mensajeros de bufetes o
abogados)

El 20% restante sefialo como ocupacion la de
agente de ventas en bienes raices, gerente de
ventas y adnumstrador de empresas

Todos los entrevistados manifestaron estar
famihiarizados con la Seccion I  El 93% de los
consultados visita de 1 a 5 veces por semana el
despacho

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

De 1gual forma, todos los usuarios mamfesta-
ron que pudieron reahzar su diligencia en forma
completa

Se realizaron 1gual cantidad de gestiones de consulta de expedientes y entrega de
documentos (un 47% en cada caso), as1 como un remate La distribucion de diligencias

CuadroNo 17
Ocupacion
#depers %
1 Abogados 6 40
2 Asist abogados 4 27
3 Mensajeros abog 2 13
4 Otras ocupaciones 3 20
Total 15 100
CuadroNo 18
Frecuencia de visitas
# pers %
1 En forma diana 7 47
2 De?2 a3 veces x semanal 5 33
3 1vezalasemana 2 13
4 2 v por mes O menos 1 7
5 Primera vez o 0
Total 15 100

de acuerdo a la ocupacion se presenta en el Cuadro No 19

17
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- Los abogados reahzaron casi la
mttad de las gestiones registradas
La consulta de expedientes provino
de diversas fuentes Este servicio
es accestble para los abogados,
demandados, partes mteresadas,
anotantes y rematarios

- La calficacion promedio que
dieron los usuarios a la atencion
recibida en esta seccion fue de un
8 85

CuadroNo 19
Gestiones realizadas por ocupacion

Entrega doc Cons exp Remates Otros

1 Abogados 2 5 i -

2 Asist abogados 3 1 - -

3 Mensajeros abog 2 - - -

4 Otras ocupaciones 1 2 - -
Total gestiones 17

62 Observaciones sobre 1a atencion al publico

En termnos generales el publico se expreso en forma positiva de la atencion que recibio Algunas

observaciones que se repitieron que es importante resaltar

- La atencion al publico debe ser uniforme el servicio no debe vanar de un dia a otro
Usuarios que calificaron la atencion recibida como muy buena o excelente, afiadieron que

otros dias no habia sido 1gual

- Presencia del funcionario en la ventamilla es importante que siempre haya un servidor en
el area de atencion En este sentido se hizo alusion a la mampara que separa el area de

atencion del resto de la oficina como un obstaculo entre el usuarno y el funcionario

- Necesidad de mas personal en el mostrador

Seccion es importante la presencia de personal de apoyo

Al final de este caprtulo se mcluyen las observaciones, en forma textual, expresadas por los

encuestados sobre estos tres aspectos

63 Observaciones relevantes

631 Carencias y hmitaciones del area de mostrador

Los comentarios 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 1lummacion, plantas, etc

632 Horanos de los servicios de atencion y fotocopiado

El horario regular de la Alcaldia es de 730 ama 12 00m y de 1 00 pm a 4 30 pm. El
horario de consulta de expedientes es 1gual, excepto que en la tarde se brmda el servicio
de consulta de expedientes hasta las 3 00 pm. El horano de fotocopiado de la Seccion I
esde 900 ama 10 00 am yde 2 00 pma 3 00 pm. Es el sentir de los usuarios que estos
servicios no debernan estar restrmgidos smo que, por el contrario, deberian ser de jornada
continua y de facil acceso (por ejemplo, una maquina fotocopiadora por piso u oficma)

64 Otros comentarios

- Sobre el proceso se refirieron sobre todo a su lentitud

A contmuacion se reproducen, de forma textual, los comentarios expresados por las persona
encuestadas Las observaciones se han agrupado por categonas para una mejor comprension
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Alcaldia Civil de Hacienda, Seccion 1T
Comentarios sobre la atencion al pubhco

Sobre la atencion

y el manifestador

- Estabien

- En general esta bien

- Esta seccion es mas flmida que otras

- Esta seccion en particular esta bien

- Aqui en general la atencion esta bien

La atencion deberia ser todos los dias 1gual de buena

- En general la atencion al publico no es mala, pero deberia ser uniforme

La atencion en el mostrador no es siempre 1gual

Hoy me atendieron muy bien pero otras veces no han sido tan buenos Conscientizacion de la funcion de servicio al publico entre el
personal que atiende el mostrador

- Hay bastante gente en el mostrador dedicada a la atencion en comparacion con la Seccion [ o el 5to Civil, por ejemplo

- Se requiere de mas gente en el mosirador

- Conforme aumenta el trabajo de la Alcaldia deberian poner mas personal en el mostrador 3 personas por lo menos fijas todo el
tiempo

- Mas personal en la atencion al publico Con esa mampara no se si1 habra personal detras que pueda colaborar

No deberian dejar solo el mostrador en ningun momento

Deberia haber una persona siempre detras del mostrador Me ha pasado que he venido cuando no hay publico, pero tampoco esta ¢l
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 fijen

El funcionario estaba en una actitud normal esta haciendo su trabajo
Atento le advirtio que se retrasaria unos minutos 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 atencion

1

20




Proyecto de Mejoramiento de la Administracion de Justicia
Auspiciado por la Agencia Internacion de Desarrollo de los Estados Unidos (USAID)
DPK Consultores - Contratista

Condiciones fisicas
Ubicacion -
Congestionamiento |- Aqui esta bien el servicio, en la Seccion [ es mas serio el caso de congestionamiento
Mostrador y - Ampharia el mostrador sobre todo para el estudio de expedientes
facilidades - Deberia 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
- Deberian generahizar el sistema de fichas y poner sillas para las personas que esperan
- Lo que mcorporaria 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 I
- Podnian ponerle mas luz algunas matas, mas espacio Ese mostrador es poco agradable
- Debernian haber una fotocopiadora por piso o por oficina
Servicios
Entrega de - Como en la Seccion I pondria un sistema de recepcion de documentos por aparte
documentos - Debenian tener un espacio unicamente para entrega de documentos
- Pondria un espacio solo para la recepcion de documentos ya que por lo general es un tramite mas rapido
- Se podria separar la entrega de documentos
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Horarios

De atencion

- Sinecesitan tiempo para el trabajo mterno, deberia ser despues o antes del horario formal

- Ampliaria los horarios hasta las 4 30 pm

- Los horarios de fotocopiado y consulta de expedientes chocan con los horarios de otras stituciones a las que los abogados deben ir
(Registro Archivo etc) Deberian dar mas tiempo para todos los servicios, o por lo menos, hasta las 4 30 en punto

- Jornada debe ser continua Deberian ampliar el horario de fotocopiade

Fotocopiado - El horario de fotocopiado es incomodisimo
- Los horarios de fotocopiado no deberian ser restringidos
Procedumnientos - Enreahdad lo que es lento es el proceso mterno
- Lo que es lento es el proceso mmagmese 15 dias para una firma
- Lo que deber1an hacer es resolver mas rapido
Otros - S1estan saturados de trabajo la solucion podria ser mas alcaldias  El banco, por ejemplo, entrega mucho tramite
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COMENTARIOS SOBRE LA
SECCION III

Prmcipales problemas sefialados

a Deficiencias del proceso

resolutono
b Ubicacion de la Alcaldia

Observaciones generales

La encuesta en 1a seccion 111 se Hlevo a

cabo en el transcurso de cuatro dias, a distintas horas La circulacion de usuanos se
caracterizo por periodos de media a bajo transito No se presentaron congestionamientos

en el area de atencion

La Seccion II fue la que tuvo una mayor
afluencia de usuarios no frecuentes El 20%
de los encuestados sefialo que vema por
primera vez y otro 20% mdico que en pocas
ocasiones frecuentaba esta dependencia

Desde el punto de vista de ocupacion, esta
seccion fue la que tuvo una mayor
concentracion de usuarios no relacionados
con la actrvidad legal (un 40%) psicologo,
tecnico en mecanica, pensionado, oficimista,
propietario de un negocio v administrador de
negocios, comcidiendo este grupo con el del
parrafo anterior, es decir, el de usnario poco
frecuente

El 60% de los entrevistados sefialo que
visitaba la alcaldia de tres a cinco veces por
semana y se desempefiaban como abogados o
asistente de abogado

La totalidad de los wisitantes consultados

sefialo que fueron atendidos en menos de 10
minutos

23

Cuadro No 20
Frecuencia de visitas
# pers %
1 En forma diana 5 33
2 De?2 a3 veces x semanal 3 20
3 1vezalasemana 1 7
4 2 v por mes o0 menos 3 20
5 Prnimeravez 3 20
Total 15 100
Cuadro No 21
Ocupacion
#depers %
1 Abogados 4 27
2 Asist abogados 5 33
3 Mensajeros abog - 0
4 Otras ocupaciones 6 40
Total 15 100

o'l



Proyecto para el Mejoramiento de la Adminustracion de Justicia

Auspiciado por la Agencia de los Estados Unidos para el Desarrollo Internacional (USAID)

DPK Consultores - Contratista

72

73

731

Todos los entrevistados mdicaron Cuadro No 22

que pudieron gestionar en forma Gestiones realizadas por ocupacion

completa el asunto que les traia a

esta oficma Entrega doc Cons exp Remates Otros
1 Abogados 3 3 - -

El 65% de las gestiones realizadas | 2 Asist abogados 4 1 - -

fueron la realizadas por los |3 Mensajeros abog - - - -

abogados y asistentes de abogados, |4 Otras ocupaciones 2 - - 4

tratandose de  entrega  de Total gestiones 17

documentos y consulta de

expedientes

Dentro de la categona "otras ocupaciones” las dihgencias realizadas fueron la entrega de
documentos y en otras gestiones sefialaron levantamiento de embargo, devolucion de
dmero por embargo, retiro de cheque por embargo y consulta sobre una notificacion
recibida

La calificacion promedio que dieron los usuarios a la atencion recibida el dia de la consulta
fue de 9 23

Sobre la atencion al publico

La Seccion III fue la alcaldia que recibio la mayor cantidad de comentarios positivos a
la consulta sobre el servicio que le brindo el funcionario Las personas que visitaron por
primera vez esta Alcaldia se expresaron del manifestador en termmos como amgable,
eficiente y colaborador

De las observaciones mchudas al final de este acapite se concluye que los entrevistados no
perciben la atencion al publico en este despacho como problematica, smo mas bien,
aprovecharon ¢l espacio para comentar sobre otros aspectos Aun asi, se sefiala -al igual
que en las otras secciones- que un aumento en la cantidad de personal o en el numero de
alcaldias puede ser una forma de mejorar la atencion al publico

Comentarios relevantes

Deficiencias en los procedimientos mternos

En vanas oportunidades se sefialo que el problema de la Seccion III en particular no
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residia en la atencion al publico smo mas bien al procesos que tenian lugar en ella  Sobre
este punto se hicieron comentarios muy puntuales tales como comusiones atrasadas,
problemas de notificacion, diligencias mal encammadas, comisiones y mandamientos
atrasados sm agregar, problema de las diigencias por correo, localizacion de expedientes,
expedientes acumulados en el mostrador y su lentitud

732 Ubicacion de la Alcaldia

Un 20% de los usuarios comentaron sobre la ubicacion de la Seccion ITI en termmos
negativos Consideran que para mayor comodidad debena estar en el Edificio de los
Tribunales junto con las otras alcaldias, ahorrandole al usuario la molestia de tener que
pasar por la mspeccion de segundad de los dos edificios, ademas del tiempo que se pierde
en buscar a la Seccion en un edificio y luego en otro cuando se trata de personas que
recurren a la Alcaldia Civil de Hacienda por primera vez

74 Otros comentarios

- Entrega de documentos habilitar un espacio en el mostrador exclusivamente para esta
dihgencia

- Horarnos atencion y fotocopiado los servicios que presta la Seccion deben comcidir con
el horaro regular de la Alcaldia, es decir, de 730 ama 12 00my de 1 00 pm a 4 30 pm.
El horano de consulta de expedientes es 1gual, excepto que en la tarde se brinda el servicio
hasta las 3 00 pm.

El horario de fotocopiado en la Seccion IIT es de 10 00 am a 11 00 am y de 2 00 pm a
3 00 pm., con el mconveniente de que el usuario debe sahr del edificio acompaiiado por
el conserje o mamfestador que lleva el expediente a un puesto de fotocopiado particular
y esperar en la acera de nuentras se reproduce el documento

A contmuacion se reproducen, de forma textual, los comentarios expresados por las persona
encuestadas en la Seccion Il Las observaciones se han agrupado por categonas para una mejor
comprension
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Alcaldia Civil de Hacienda, Secciéon I
Comentarios sobre la atencién al piiblico

Sobre la atencion

Manifestador

Otro

La atencion estuvo muy bien

Esta seccion en particular, esta bien
En general considera que esta bien
Esta bien

El funcionaiio me atendio muy bien me ayudo con la consultay me saco la fotocopia Hoy la atencion fue de 10
Muy bien la atencion, se mostro amigable

Amable y atento

Eficiente

Muy servicial

Cortes

Deberian aumentar el personal
Deberia haber siempre dos personas en el mostrador, solo estaba un funcionario cuando legue

No solo en esta seccion en particular smo que en general, se debe mejorar la atencion al publico Muchos funcionarios atienden en
forma muy diferente s1 uno lleva un carne  S1 se fijan que usted anda carne se preocupan mas de atenderlo
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Condiciones fisicas

Ubicacion - El que esta seccion este separada de las otras oficinas del edificio de Tribunales es muy mcomodo Deberian pasarlas al otro

edificio con el resto de las Alcaldias
- No cambiaria mucho Esta alcaldia esta bien Lo que s1 es muy incomodo es la separacion del edificio de los Tribunales

Es una perdida de tiempo el registrarse en la primera planta  Mostrar la documentacion como s1 uno fuera un maleante y m
siquiera me revisaron el maletn (por s1 traia una bomba)  S1 usted revisa las noticias, los delitos contra la Corte stempre los han
hecho los propios funcionarios o ex funcionarios Mientras tanto en el otro edificio pasa uno hasta por el detector de metales

Congestionamiento | - Esta mejor que la Seccion I Es mas agil y generalmente esta mas vacia  Esta bien

Mostrador y - Esla primera vez que vengo pero creo que la sala de espera puede hacerse muy pequefia cuando hay mucha gente

facilidades

Servicios - Separar la entrega de documentos de lo demas ya que los otros tramites toman mas tiempo

Entrega de - Deber1a haber un rotulo seccion solo para presentacion de escritos

documentos

Horarios

De atencion

Fotocopiado

Un problema es la restriccion en el horario de consulta de expedientes
Cambiaria el horario  Despues de las 3 pm no dan expedientes  Un dia llegue faltando 10 minutos y cuando me atendieron no me
quisieron dar el expediente porque ya eran las 3 pm

- Lo que cambiana mmediatamente es el horano de fotocopias Solamente porque me urgia tuve que esperar a que el funcionario se
desocupara para que me acompaiie "abajo" o no se donde a sacar la fotocopia Llegue 10 mmutos despues de que habian cerrado el
servicio de fotocopias en la mafiana y he temdo que esperar hasta ahora en la tarde para sacarla
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Procedumientos
- La atencion al publico esta bien eso s1 no pregunte por lo de adentro Las comistones estan atrasadisimas
- Un problema de esta alcaldia es el envio de comusiones Al enviarlas por correo no permiten diligenciarlas personalmente Al
correo no se le puede dar seguimiento
- Lo que deberian hacer es agregar lo mas pronto las comisiones y mandamientos, llevar los ampos al dia
- El problema es mas de proceso mnterno que de atencion al publico
- Aqui la notificacion en el prmeipal problema
- No se diligencia bien y se atrasan los procesos
- Reconozco que hay una mayor cantidad de trabajo, pero se deberia mejorar el sistema de localizacion de expedientes
- El proceso es muy lento
- Me disgusta ver en el mostrador colocados esa cantidad de expedientes No sabe uno que pensar s1 es que estan muy atrasados o st
hay mucho trabajo
Otros, - Debenan tener un mejor servicio de mformacion Fui a los Tribunales y pregunte por la Alcaldia Civil de Hacienda y me remitieron

a unas oficmas Cuando me atendieron me dijeron que la Seccion 11 estaba en los altos del Alpmo Ellos deberian preguntarle a
uno a cual seccion se dirige Yo no tengo porque saber que hay 3 secciones

- Tal vez una solucion al atraso en los procesos seria un mayor numero de Alcaldias Por ¢jemplo, todos los bancos utilizan las
oficmas del area central sm importar que la propiedad este en otra parte
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8. COMENTARIOS FINALES

La encuesta realizada entre los usuarios de las tres secciones sobre la atencion al publico se
enmarca dentro del proyecto "Estudio y estrategia de desarrollo de la Alcaldia Civil de Hacienda"
El proposito de la misma fue el de caracterizar al usuano y la percepcion que este tiene de la
atencion y los servicios que brmda la Alcaldia, con el objeto de determunar una agenda de topicos
para la discusion comjunta de las secciones y la mclusion de los diversos aspectos en los
subcomponentes de la estrategia de desarrollo

El mejoramiento y modernizacion de la Alcaldia Civil de Hacienda debe responder a un proceso
mtegrado, dentro del cual la mamfestacion es una parte Asimismo, el anahisis sobre la percepcion
del pubhco del servicio recibido, debe estar mmerso dentro de un espectro mas ampho que tome
en cuenta las particularidades de cada seccion  Diferencias en la asignacion de competencias,
volumen de trabajo, recursos humanos y de equipo asignados, entre otros, son factores que se
deben tener en cuenta al analizar los resultados de la encuesta y que se escapan del proposito de
este estudio

En virtud de lo anterior, la utilidad de los resultados presentados no recide en la comparacion de
un despacho con otro, smo mas bien, en la 1dentificacion y analisis de las fortalezas y debihdades
de cada uno con el fin de potenciar las primeras y superar las segundas A continuacion se
seiialan algunos de los temas que deben retomarse en una futura agenda de discusion

81 Sobre el usuario

- Las Alcaldias Civiles de Hacienda, tienen un usuario que se puede caracterizar por la
frecuencia que recurre a la Alcaldia, los servicios que solicita y la actrvidad que desarrolla
En forma general, se puede 1identsficar dos grupos de usuarios

- Uno mayontanio, que visita la Alcaldia en forma regular principalmente a consultar
expedientes 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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83

- Uno mmoritario, de las mas variadas profesiones u ocupaciones, que visita la
Alcaldia de forma eventual para hacer consultas generales, tramitar ordenes de giro
y entregar de documentos

En un anahsis al mtenior de la Alcaldia, se podria relacionar el volumen de causas activas
con el primer grupo de usuaros, con el objeto de identificar las mstituciones que
representan y las particularidades imphcitas en los tramites que realizan

Sobre las condiciones del espacio de atencion y otras faciidades

El tema del mostrador, su distribucion y utihdad esta presente en las encuestas de las tres
secciones El mostrador debe estar concebido de forma que el usuario pueda llevar a cabo
su gestion rapida y comodamente Su disefio debe tomar en cuenta las actuales y posibles
tareas que se prestan en el Un espacio adecuado para estudiar los expedientes, para
recibir documentos, consultar giros, remates, ast como posibles expansiones para nuevos
serviclos como termmales de un sistema en red, por ejemplo, deben tenerse presente para
futuras modificaciones

Es recomendable generahizar en las tres secciones el sistema de fichas y sillas para la espera
de acuerdo a las posibihdades del espacio

El aspecto estetico fue mencionado por varios usuarios, sefialando que se debe evitar llenar
las paredes y la mampara que divide la manifestacion del resto de la seccion con avisos,
pancartas y mensajes y mejorar el aspecto general con plantas Los aspectos de segunidad,
hmpieza y ventilacion no fueron mencionados por los encuestados Solo en una
oportunidad se refirieron a la lummacion (Seccion IT)

Sobre el servicio

La especializacion de la atencion al publico de acuerdo al tipo de usuario 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 I de una seccion especializada en la
recepcion de documentos que fue sefialada como una medida a aphcar en las otras
secciones
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Un lugar para la consulta de expedientes, un pequefio cubiculo para realizar los remates
0 un espacio para la busqueda de giros pueden ser formas de diferenciar la atencion

Ademas de la especializacion por tipo de gestion o tramite, se puede estudiar el
particulanzar la atencion por mstitucion o grupo de mstituciones (bancos, CCSS, etc )
cuyas gestiones en el mostrador mcluyen varias causas por visita

Se debe evitar la ausencia de personal en el mostrador Esta situacion causa gran malestar
sobre todo en los periodos de alta concurrencia de usnarios

Se debe 1dentificar que tareas obligan al funcionario a ausentarse y buscar soluciones
alternativas  Un mtercomunicador para solicitar un expediente a un funcionario interno
o de archivo, ayudana a que el manmifestador no se ausente del campo visual del cliente
S1 se tiene que consultar frecuentemente el curso de una accion al personal mterno, es
evidente que se requiere de capacitacion, mejorar el sistema de ubicacion de expedientes
s1 esa es la razon de su ausencia o, verificar s1 efectivamente se requiere de mas personal
para la atencion

De 1gual forma, se debe considerar el area de movilizacion del funcionario S1 se deben
recorrer distancias mapropiadas para consultas o la busqueda del expediente, es necesario
constderar la reubicacion del personal de apoyo y los documentos

El usuario debe tener acceso a los servicios que se prestan en las alcaldias en el momento
que sea atendido dentro de los horanos regulares (7 30 ama 12 00 my de 1 00 pm a 4 30
pm) No debenan haber restricciones de tiempo en cuanto a posibihdades de estudiar un
expediente o de fotocopiar documentos

Otras exigencias de los usuarios son, que el servicio debe ser

- Uniforme no se debe modificar la calidad por razones de vanacion de dias, horas
funcionarios, tipo de gestion y, sobre todo, debe ser igualmente buena en las tres
secciones  Se debe analizar por lo tanto, no solo los estandares de calidad en la
manifestacion de las tres secciones smo tambien los obstaculos y fortalezas de cada una,
el volumen de trabajo por despacho, tipo de procesos asignados y su proporcion por
unidad, entre otros
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- Homogeneo todos los usuarios deben ser tratados con igual cortesia y eficiencia  El
funcionario no debe diferenciar sobre la base de prejuicios o dejarse mfluenciar por la
apariencia, cargo o posicton, amistad, o cualquier otro aspecto que denote preferencia de
una persona sobre otra Esta caracteristica debe ser cierta y evidente, comentarios como
algunos expresados en el sentido de "a nm ya me conocen" o "yo me se mover dentro del
sistema" dejan de tener sentido con una atencion eficiente y generalizada

- Rapido se debe contar con el personal y el equipo adecuado en el area del mostrador,
as1 como un sistema de apoyo al mterior de la oficina para evitar los congestionammentos
en las horas de mayor afluencia de pubhco

Sobre el manifestador

Es de primordial importancia, la revision del perfil del manifestador y sus funciones bajo
una nueva optica de atencion al usuarto Es importante 1dentificar las tareas del puesto,
es dectr, los resultados del esfierzo fisico o mental de la persona a cargo Una vez
conocidas las tareas estas se pueden agrupar en actividades Por ejemplo, las tareas de
fechar, sellar, numerar se agrupan bajo la actividad recepcion de documentos

A lo anterior se debe definir las formas de hacerlo, los procedimientos e mstrumentos
utilizados (e de forma computanzada o manual), el objetivo de la actividad y su relacion
con otras acciones Fmalmente, identificar los conocimuentos, experiencia y aptitudes
para ejecutar exitosamente las tareas

Este proceso al mterior de las mstituctones busca, entre otros, tres objetivos a) enterar
al trabajador sobre sus labores y responsabihidades, b) evitar conflictos de competencia
debido a mformacion msuficiente y, ¢) seleccionar la trabajador mas capacitado con base
a las tareas y requermmentos

Desde la perspectiva del usuario, se citan a contmuacion las habihdades o condiciones
que debena tener el funcionario que atiende al publico Los entrevistados se refirieron a
ellas como requisitos o aspectos deseables, y en algunos casos, ausentes en su paso por
la Alcaldia Estas se puede agrupar en tres categorias

a) De personahdad, Amable, atento, anmgable, cortes, servicial, gentil, activo,
imparcial, colaborador, educado, dispomble, actitud de servicio
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b) Profesionales debe tener los conocmuentos necesartos sobre la normativa y los
procesos que se llevan a cabo en la Alcaldia Civil de Hacienda que le permitan
realizar una labor de asistencia eficaz

c) Habilidades el manejo de la mformatica y tecnicas de archivo, entre otros, le
proporcionan al funcionario un mstrumental que le permite ser mas expedito y
eficiente

En estas tres areas se debe poner gran empefio al disefiar los sistemas no solo de
capacitacion smo tambien de reclutamiento y seleccion

Como se observa del estudio sobre la percepcion del usuario, la forma en como se
desarrollo su relacion con el manifestador mfluye significatrvamente en la opmion que el
visttante se forma sobre la Alcaldia De la encuesta se desprenden casos en que usuario
separa totamente el resultado de su gestion de su concepto sobre la seccion, dandose los
dos casos, el de personas que no lograron concretar su tramite pero que fileron muy bien
atendidas por lo que calificaron el servicio de muy bueno y, viceversa, mdividuos que
lograron completar su gestion rapidamente, pero se refirieron al despacho en termmos
despectivos y hasta violentos

En resumen, el manifestador debe ser un funcionaro especializado, con conocimentos
sobre los aspectos legales y procesales que se llevan a cabo dentro de la Alcaldia, y con
caracteristicas de personalidad y habihdades muy particulares

Sobre el proceso

Modificaciones de los aspectos faciales del mostrador sm una mejora sustancial en los
procesos mternos a la larga evidenciaran con mayor clandad la problematica de la Alcaldia

Asmusmo, cambios organizacionales como la contratacion de mas personal o la apertura
de nuevas secciones, sm la previa revision y anahsis de los procesos y la gjecucion de
modificaciones donde fuera necesario, llevanan a una repeticion o a potenciar los yerros
actuales

De la encuesta se desprenden algunos temas de estudio, que sin pretender ser exaustivos,
procedemos a citar
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Sistema de seguumiento y ubicacion de expedientes

Estudio de los procesos actuales para determunar cuellos de botella y aspectos criticos del
proceso

Analsis de la normativa que nge el proceso y propuestas de reformas cuando sea
necesarias

Establecimuento de puntos de control y estandares

Informacion impresa al pubhico sobre los procedimientos y requerimientos de un tramite

La atencion al publico un proceso en constante mejoramiento

Deben 1dentificarse nuevas y mejores formas de atender al usuario Se podna, por
ejemplo, desprender de los resultados de la encuesta, que las Secciones podrian estar
ubicadas en un solo edificio, en una misma planta, lo que les pernutiria compartir ciertos
servicios como el fotocoplado Los cambios que se mtroduzcan deben ser evidentes al
usuario y contribuir a mejorar la gestion de la Alcaldia

La utihzacion de bases de datos para la consulta telefonica, la mstalacion de terminales
para los usuarnos, el uso de "modem" y fax, entre otros, son recursos que ya se estan
utihizando en otras dependencias del Poder Judicial y que deben contemplarse al proyectar
mejoras en los servicios al publico

Al 1gual que en otras areas, es importante establecer un plan de mediano y largo plazo para
el cotrecto desenvolvimiento de la atencion al publico Es esencial tener presente que la
percepcion sobre eficacia y eficiencia de la Alcaldia Civil de Hacienda se micia en el
mostrador
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